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RESUMEN 

Hoy en día  las organizaciones buscan mejorar su desempeño 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 satisfacción 

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 capítulos que describen el trabajo realizado en la 

empresa. 

En el capítulo 1: Planteamiento del Problema se presenta los motivos del por qué 

se debe implementar esta Norma a la empresa, además de establecer la 

Justificación y el Alcance de esta Implementación, se hablara del Marco Teórico 

en el cual se detallaran conceptos relacionados a sistemas de gestión de calidad, 

herramientas estadísticas para la calidad entre otros que sustentan el desarrollo 

de este Proyecto. 

En el capítulo 2: Conocimiento del Negocio se hablará de los Antecedentes, 

Misión , Visión Objetivos Específicos, Generales, Productos que ofrece, sus 

Clientes, Organigrama, la respectiva descripción de los Procesos de la Empresa. 

En el capítulo 3: Diseño e Implementación del SGC basado en la Norma ISO 

9001:2008, el que se enfocaría de manera íntegra en los Procesos de la Empresa. 

En el capítulo 4 se presenta la descripción de los entregables del Proyecto 

Implementación del SGC basado en la Norma ISO 9001:2008, el que se 

enfocaría en los procesos de manera Integra, se muestra también el Diagnostico 

Situacional de la Organización, Diagnóstico Previo a la Implementación, 

Diagramas de Causa Y efecto, Matriz de Priorización, Matriz de Indicadores, 

Procedimientos Requeridos por la Norma, Lineamientos a seguir en la Auditoría 

Interna.   

En el  capítulo 5: Conclusiones de resultados obtenidos vs proyectados y 

recomendaciones, con el fin de que la alta dirección tenga un sustento técnico 

para la toma de decisiones orientadas a mejorar le SGC. 

 



 

7 

 

ÍNDICE 

AGRADECIMIENTO  ........................................................................................................... 2 

DEDICATORIA  ................................................................................................................... 3 

TRIBUNAL DE GRADUACIÓN  ........................................................................................ 4 

DECLARACIÓN EXPRESA  ............................................................................................... 5 

RESUMEN  ............................................................................................................................ 6 

INDICE .................................................................................................................................. 7 

INDICE DE FIGURAS  ....................................................................................................... 14 

ÍNDICE DE TABLAS  ........................................................................................................ 15 

CAPÍTULO I  ....................................................................................................................... 16 

1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  ......................................................................... 16 

1.1 DEFINICIÓN DEL PROBLEMA  ................................................................................ 16 

1.2  JUSTIFICACIÓN  ........................................................................................................ 17 

1.3 ALCANCE  .................................................................................................................... 18 

1.4 OBJETIVOS .................................................................................................................. 20 

1.4.1 OBJETIVOS GENERALES.  ..................................................................................... 20 

1.4.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS.  .................................................................................... 20 

1.5 MARCO TEÓRICO   ..................................................................................................... 21 

1.5.1 HISTORIA DE LA CALIDAD. .................................................................................. 20 

1.5.2 CICLO DE MEJORA CONTINUA  ........................................................................... 21 

1.5.3 HERRAMIENTAS PARA LA  CALIDAD  ............................................................... 24 

1.5.3.1 DIAGRAMA DE ISHIKAWA O CAUSA O EFECTO  ......................................... 24 

1.5.3.2 GRÁFICOS DE CONTROL  ................................................................................... 25 

1.5.4 DIAGRAMAS DE FLUJO  ........................................................................................ 26 

1.5.5 DIAGRAMA DE PARETO  ....................................................................................... 27 

1.5.6 HISTOGRAMA  ......................................................................................................... 29 

1.5.7 DIAGRAMAS DE DISPERSIÓN  ............................................................................. 30 

1.6 INTRODUCCION A LA GESTION DE CALIDAD.  .................................................. 31 

1.6.1 NORMAS DE CALIDAD   ........................................................................................ 31 

1.6.2 FAMILIA ISO 9000.  .................................................................................................. 31 

1.7 FUNDAMENTOS DEL SGC  ....................................................................................... 32 

1.8 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD  ......................................................... 33 

1.9 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD  .................................................................... 34 

1.9.1 CLAUSULA # 4: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.  ................................... 34 

1.9.2 CLAUSULA # 5: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.  ............................. 34 



 

8 

 

1.9.3 CLAUSULA # 6: GESTION DE LOS RECURSOS.  ................................................ 34 

1.9.4 CLAUSULA # 7: REALIZACION DEL PRODUCTO.  ........................................... 35 

1.9.5 CUADRO  DE REQUISITO   GENERICOS DE LA NORMA  ................................ 35 

1.9.6 CLAUSULA # 8: MEDICION ANALISIS Y MEJORA.  ......................................... 36 

CAPÍTULO II  ..................................................................................................................... 37 

2 CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO  ............................................................................... 37 

2.1 ANTECEDENTES.  ....................................................................................................... 37 

2.2 MISION ......................................................................................................................... 37 

2.3 VISION  ......................................................................................................................... 38 

2.4 OBJETIVOS  ................................................................................................................. 38 

2.4.1 OBJETIVOS GENERALES  ...................................................................................... 38 

2.4.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS  ..................................................................................... 38 

2.5 PRODUCTOS Y CARACTERISTICAS ....................................................................... 39 

2.6 CLIENTES  .................................................................................................................... 42 

2.7 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL  ........................................................................... 43 

2.8 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA QUIPARSA  .................... 43 

2.8.1 GERENTE GENERAL ............................................................................................... 43 

2.8.1.1 PRINCIPALES FUNCIONES ................................................................................. 43 

2.8.2 TALENTO HUMANO ............................................................................................... 44 

2.8.2.1 PRINCIPALES FUNCIONES ................................................................................. 44 

2.8.3 FINANCIERO ............................................................................................................. 45 

2.8.3.1 PRINCIPALES FUNCIONES ................................................................................. 45 

2.8.4 FACTURACION Y COBRANZA .............................................................................. 46 

2.8.4.1 PRINCIPALES FUNCIONES ................................................................................. 46 

2.8.5 CONTABILIDAD ...................................................................................................... .46 

2.8.5.1 PRINCIPALES FUNCIONES ................................................................................. 46 

2.8.6 VENTA ....................................................................................................................... 47 

2.8.6.1 PRINCIPALES FUNCIONES ................................................................................. 48 

2.8.7 SISTEMAS ................................................................................................................. 48 

2.8.7.1 PRINCIPALES FUNCIONES ................................................................................. 48 

2.8.8 SERVICIO TECNICO ............................................................................................... .49 

2.8.8.1 PRINCIPALES FUNCIONES ................................................................................ .49 

2.8.9 COMPRAS ................................................................................................................. .49 

2.8.9.1 PRINCIPALES FUNCIONES ............................................................................... ..49 

2.8.10  COORDINADOR DE GESTION DE CALIDAD ................................................... 51 



 

9 

 

2.8.10.1 PRINCIPALES FUNCIONES ............................................................................... 51                

CAPITULO III  .................................................................................................................... 52 

3 DISEÑO DEL SGC ISO 9001-2008 DE QUIPARSA  ..................................................... 52 

3.1 MANUAL DE FUNCIONES DE QUIPARSA  ............................................................ 52 

3.2 MANUAL DE PROCESOS DE QUIPARSA ..............................................................  52 

3.3 MANUAL DE LA CALIDAD DE LA QUIPARSA  .................................................... 52 

3.4 PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS SEGÚN NORMA ISO 9001-2008  .............. 53 

3.4.1 PROCEDIMIENTO PARA ELABORACIÓN DE DOCUMENTO  ......................... 53 

3.4.2 PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS ............................................. 53 

3.4.3 PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTRO...................................................... 54                           

3.4.4 PROCEDIMIENTO DE SELECCIÓN DEL PERSONAL  ........................................ 54 

3.4.5 PROCEDIMIENTO DE CAPACITACIÓN DEL PERSONAL  ................................ 54 

3.4.6PROCEDIMIENTO PARA DETERMINAR LOS REQUISITOS 

RELACIONADOS CON EL PRODUCTO ......................................................................... 54 

3.4.7 PROCEDIMIENTO DE COMPRAS  ......................................................................... 54 

3.4.8 PROCEDIMIENTO PARA EVALUACIÓN Y SELECCIÓN DE 

PROVEEDORES  ................................................................................................................ 55 

3.4.9 PROCEDIMIENTO PARA PRESERVAR EL  PRODUCTO  .................................. 55 

3.4.10 PROCEDIMIENTO PARA EL DESPACHO DEL PRODUCTO ........................... 55 

3.4.11PROCEDIMIENTO PARA EVALUAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE ..... 56 

3.4.12 PROCEDIMIENTO PARA QUEJAS Y RECLAMOS ............................................ 56 

3.4.13 PROCEDIMIENTO DE AUDITORÍAS INTERNAS .............................................. 56 

3.4.14 PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL PRODUCTO NO 

CONFORME. ...................................................................................................................... 56 

3.4.15 PROCEDIMIENTO PARA ANÁLISIS DE DATOS.  ............................................. 57 

3.4.16 PROCEDIMIENTO PARA MEJORA CONTINUA.  .............................................. 57 

3.4.17 PROCEDIMIENTO REVISIÓN GERENCIAL  ...................................................... 57 

3.4.18 PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES CORRECTIVAS  .................................... 57 

3.4.19 PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES PREVENTIVAS  .................................... 58 

3.5 FORMATOS REQUERIDOS POR LA NORMA ISO 9001- 2008  ............................. 58 

3.5.1 SOLICITUD DE CAMBIO Y EMISIÓN DE DOCUMENTOS.  .............................. 58 

3.5.2 CUADRO CONTROL DE LOS REGISTROS. ......................................................... 58 

3.5.3 ACTA DE ENTREGA Y EMISIÓN DE DOCUMENTOS.  ..................................... 58 

3.5.4 ASIGNACIÓN DE COPIAS  CONTROLADAS.  ..................................................... 59 

3.5.5 GUÍA DE LOS DOCUMENTOS INTERNOS DEL SGC.  ....................................... 59 

3.5.6 GUÍA DE LOS DOCUMENTOS EXTERNOS DEL SGC.  ...................................... 59 



 

10 

 

3.5.7 LISTA MAESTRA DE ASIGNACIÓN DE DOCUMENTOS EXTERNOS. ........... 59 

3.5.8 LISTA MAESTRA DE ASIGNACIÓN DE DOCUMENTOS INTERNOS. ............. 60 

3.5.9 NOMBRAMIENTO DEL   REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN.  .................. 60 

3.5.10 CRONOGRAMAS DE ENTREVISTAS.  ................................................................ 60 

3.5.11 EVALUACION DE DESEMPEÑO ......................................................................... 60 

3.5.12 FORMATO PLAN DE CAPACITACIÓN.  ............................................................. 61 

3.5 13 FORMATO PROGRAMA DE INDUCCIÓN.  ........................................................ 61 

3.5.14 SOLICITUD DE EMPLEO.  .................................................................................... 61 

3.5.15 FORMATO EFECTIVIDAD DE LA CAPACITACIÓN.  ....................................... 61 

3.5.16 FORMATO DEL REGISTRO DE LA CAPACITACIÓN.  ..................................... 62 

3.5.17 FORMATO DEL REQUERIMIENTO DEL PERSONAL.   ................................... 62 

3.5.18 EVALUACIÓN  Y SELECCIÓN DE PROVEEDORES.  ....................................... 62 

3.5.19 FORMULARIO PARA DETERMINAR LOS REQUERIMIENTOS 

RELACIONADOS CON EL PRODUCTO ......................................................................... 62 

3.5.20 FORMATO DE LISTA DE  PRODUCTOS ADQUIRIDOS.  ................................. 63 

3.5.21 FORMATO PARA LA EVALUAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. .......... 63 

3.5.23 FORMATO DE REPORTE DE NO CONFORMIDAD Y ACCIONES  

CORRECTIVAS. ................................................................................................................. 63 

3.5.24 FORMATO DE REPORTE DE NO CONFORMIDAD Y ACCIONES 

PREVENTIVAS. ................................................................................................................. 64 

3.5.25 FORMATO PARA  CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME. ................... 64 

3.5.26 FORMATO DE MEJORA CONTINUA. ................................................................. 64 

3.5.27 FORMATO DE QUEJAS Y RECLAMOS  ............................................................. 64 

CAPÍTULO IV  .................................................................................................................... 65 

4 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD .......................... 65 

4.1 DIAGNÓSTICO PREVIO A LA IMPLEMENTACIÓN  ............................................. 65 

4.2 CRONOGRAMA  .......................................................................................................... 65 

4.3 ENTREGABLES DEL PROYECTO.  ........................................................................... 65 

4.4 DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE QUIPARSA  .................................................... 66 

4..4.1 HISTORIA DE LA ORGANIZACION  .................................................................... 66 

4.4.2 GIRO DEL NEGOCIO  .............................................................................................. 67 

4.4.2.1 GESTION OPERATIVA   ....................................................................................... 67 

4.4.2.1.1  DESCRIPCION DE LOS PROCESOS  ............................................................... 67 

4.4.2.2. GESTION ADMINISTRATIVA  ........................................................................... 70 

 4.4.2.3 GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO  ................................................................ 70 

 4.4.3 DIAGRAMAS DE CAUSA Y EFECTO  .................................................................. 71 



 

11 

 

 4.4.3.1 DESCRIPCION DE PROBLEMAS Y ANALIS DE CAUSAS RAIZ .................. 74 

 4.4.3.2 EXPLICACIÓN DE CADA CAUSA POR GRUPO DE PROBLEMA    .............. 74 

 4.4.3.2.1 FALTA DE ACONDICIONAMIENTO EFECTIVA EN  

ALMACENAMIENTO.. ...................................................................................................... 74 

 4.4.3.2.2 PROCESOS O CICLOS MUY LARGOS. (DEFICIENCIA EN LA 

CALIDAD DEL SERVICIO)  ............................................................................................. 74 

 4.4.3.2.3 FALTA DE DISEÑO DE IMPLEMENTACIÓN DE UN SGC .......................... 75 

 4.4.3.2.4 OBSOLESCENCIA EN LOS CARROS DISTRIBUIDORES  ........................... 76 

 4.4.3.3 DIAGRAMA DE PARETO REFERENTE A PROBLEMAS ENCONTRADOS 

EN EL DIAGNOSTICO SITUACIONAL  ......................................................................... 76 

 4.4.3.4 MATRIZ DE PRIORIZACION  ............................................................................. 77 

 4.5 PLANIFICACIÓN  ESTRATÉGICA  .......................................................................... 78 

 4.6 REDISEÑO DEL ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL ........................................... 79 

 4.7 MATRIZ DE INDICADORES  .................................................................................... 80 

 4.8 MATRIZ DE RESPONSABILIDADES DEL SGC  .................................................... 81 

 4.9 CHARLAS INTRODUCTORIAS AL PERSONAL PARA DIFUNDIR  EL SGC ..... 82 

 4.10 PROCEDIMIENTOS REQUERIDOS POR LA NORMA ISO 9001:2008  ............ ..82 

 4.11 RESPONSABILIDADES, AUTORIDADES Y DIRECCIÓN. ................................. 83 

 4.11.1 PLAN DE CAPACITACIÓN, REGISTRO DE CAPACITACIÓN Y 

EFECTIVIDAD  DE LA CAPACITACIÓN. ...................................................................... 83 

4.11.2 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO. ........................................................................ 83 

4.11.3 EVALUACIÓN DE PROVEEDORES. .................................................................... 83 

 4.11.4 COMUNICACIÓN INTERNA  ............................................................................... 84 

 4.11.5 MEDIOS IMPLANTADOS EN LA EMPRESA  .................................................... 84 

 4.11.6 EMAIL (MICROSOFT OUTLOOK). ..................................................................... 85 

 4.11.7 INFRAESTRUCTURA  ........................................................................................... 85 

 4.11.8 MEJORA CONTINUA  ........................................................................................... 85 

 4.11.8.1 ENCUESTA DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE.  ............................................ 85 

 4.11.9  PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE.  .......................................... 85 

4.11.9.1 DETERMINACIÓN Y REVISIÓN DE LOS REQUISITOS 

RELACIONADOS CON EL PRODUCTO. ........................................................................ 85 

4.11.9.2 COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE.  ............................................................. 86 

4.12 MATRIZ DE REQUISITO LEGAL .......................................................................... . 86 

4.13 FLUJOGRAMAS DE PROCESOS ............................................................................  87 

4.14 DOCUMENTOS Y REGISTROS DE PROCESOS OPERATIVOS .......................... 87 

4.15 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE ............................................................................... 89 

SA
TI

SF
A

C
C

IO
N

 D
EL

 C
LI

EN
TE

. 



 

12 

 

4.16 QUEJAS Y RECLAMOS ............................................................................................ 89 

4.17 AUDITORÍA Y REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN .................................................. 90 

4.17.1 PLANIFICACIÓN DE LA AUDITORÍA ................................................................ 90 

4.17.2 PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA  ........................................................... 91 

 4.17.3 LINEAMIENTOS A SEGUIR EN  CUESTIONES DE REALIZACIÓN DE 

AUDITORÍAS .................................................................................................................... .92 

4.17.4 CALIFICACIÓN DE AUDITORES INTERNOS.  .................................................. 92 

4.17.5 PLAN DE AUDITORÍA  .......................................................................................... 93 

4.17.6 EJECUCIÓN DE LA AUDITORÍA  ........................................................................ 93 

4.17.7 INFORME DE RESULTADOS DE LA AUDITORÍA  ........................................... 93 

4.17.8 CIERRE DE HALLAZGOS: NO CONFORMIDADES Y OBSERVACIONES  ... 94 

4.17.9 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN  ......................................................................... 94 

4.18 CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO.  .......................................................... 95 

4.19 SATISFACCION DEL CLIENTE  .............................................................................. 96 

4.20 PRESUPUESTO PARA QUIPARSA CIA LTDA  ..................................................... 96 

4.21 MEJORAMIENTO DEL ALMACENAMIENTO  ..................................................... 96 

4.22 COSTOS DE LA CALIDAD VS COSTOS DE LA NO CALIDAD  ......................... 97 

4.23 CONCLUSIÓN DEL ANÁLISIS Y PLAN DE ACCIÓN  ......................................... 98 

CAPÍTULO V  ..................................................................................................................... 99 

5 CONCLUSIONESDE RESULTADOS OBTENIDOS VS PROYECTADOS Y 

RECOMENDACIONES  ..................................................................................................... 99 

5.1 CONCLUSION Y RECOMENDACIONES  .............................................................. 100 

5.1.1 INCREMENTO DE LAS VENTAS EN UN 80%  ................................................... 100 

5.1.2 INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN 90%  ................. 101 

5.1.3 SOLUCIONAR LOS PROBLEMAS DE ALMACENAMIENTO EN UN 50 %  ... 101 

5.2 RECOMENDACIONES.  ............................................................................................ 102 

ANEXOS  .......................................................................................................................... 105 

5.4 BIBLIOGRAFIA  ......................................................................................................... 110 



 

13 

 

ÍNDICE DE FIGURAS 

 

FIGURA  1 EVOLUCIÓN HISTÓRICA DE LA CALIDAD ............................................. 22 

FIGURA 2 CICLO DE MEJORA CONTINUA .................................................................. 24 

FIGURA 3 DIAGRAMA DE ISHIKAWA O CAUSA O EFECTO ................................... 25 

FIGURA 4 GRÁFICOS DE CONTROL ............................................................................. 26 

FIGURA 5 DIAGRAMAS DE FLUJOS ............................................................................. 27 

FIGURA 6 DIAGRAMA DE PARETO .............................................................................. 28 

FIGURA 7 HISTOGRAMA ................................................................................................ 29 

FIGURA 8 DIAGRAMA DE DISPERSIÓN ....................................................................... 30 

FIGURA 9 NORMA ISO 9001-2008 .................................................................................. 31 

FIGURA 10 NORMAS DE CALIDAD ............................................................................... 31 

FIGURA 11 FAMILIA ISO 9000 ........................................................................................ 31 

FIGURA 12 S.G.C. MEJORACONTINUA ........................................................................ 32 

FIGURA 13 CUADRO DE REQUISITOS  GENÉRICOS DE LA NORMA ..................... 35 

CAPITULO  2 

FIGURA 14 ORGANIGRAMA .......................................................................................... 43 

FIGURA 15 PROCESO DE COMPRA ............................................................................... 67 

FIGURA 16 VENTAS DE LOS EQUIPOS DE QUIPARSA AÑO 2013 ........................... 68 

FIGURA 17 PROCESO DE ALMACENAMIENTO ......................................................... 69 

FIGURA 18 PROCESO DE DESPACHO........................................................................... 69 

FIGURA 19 PROCESO DE SERVICIO TÉCNICO ........................................................... 70 

FIGURA 20 DIAGRAMA ISHIKAWA PROBLEMA # 1 ................................................. 72 

FIGURA 21DIAGRAMA ISHIKAWA PROBLEMA # 2 .................................................. 72 

FIGURA 22DIAGRAMA ISHIKAWA PROBLEMA # 3 .................................................. 73 

FIGURA 23DIAGRAMA ISHIKAWA PROBLEMA # 4 .................................................. 73 

FIGURA 24PROCESO O CICLOS MUY LARGOS .......................................................... 75 

FIGURA 25 DIAGRAMA DE PARETO ............................................................................ 76 

FIGURA 26 CAPACITACION DEL SGC .......................................................................... 82 

FIGURA  27 CARPETA DE SGC EN QUIPARSA ........................................................... 84 

 

 

 

 



 

14 

 

 

ÍNDICE DE TABLAS 

 

TABLA  1 PRINCIPIOS DE LA GESTIÓN DE CALIDAD .............................................. 33 

TABLA  2 PRODUCTO Y CARACTERÍSTICAS / TIPOS DE IMPRESORAS Y 

ESCÁNER ........................................................................................................................... 41 

TABLA  3 CLIENTES IMPORTANTES DE QUIPARSA ................................................ 42 

TABLA 4 LISTA DE ENTREGABLES PARA  EL SIGUIENTE PROYECTO ............... 66 

TABLA 5 COSTOS POR CADA PROBLEMA PRESENTADO ...................................... 74 

TABLA 6 MATRIZ DE PRIORIZACIÓN .......................................................................... 77 

TABLA 7 RESUMEN DE INDICADORES ....................................................................... 80 

TABLA 8 MATRIZ DE RESPONSABILIDAD DEL SGC ................................................ 81 

TABLA 9: PROCEDIMIENTOS REQUERIDOS POR LA NORMA ISO 9001:2008 ...... 82 

TABLA 10  REQUISITOS LEGALES ............................................................................... 86 

TABLA 11 FLUJOS DE PROCESOS ................................................................................. 87 

TABLA 12 PLANIFICACIÓN DE LA AUDITORIA ........................................................ 90 

TABLA 13 COLABORADOR DE QUIPARSA ................................................................. 92 

TABLA 14 COSTOS DE LA CALIDAD VS COSTOS DE LA NO CALIDAD ............... 98 

TABLA 15  MEJORAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE ......................................... 99 

TABLA 16  INCREMENTO DE LAS VENTAS ................................................................ 99 

TABLA 17  SOLUCIÓN DE PROBLEMAS DE ALMACENAMIENTO ....................... 100 



 

15 

 

CAPÍTULO I 

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1. DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 

QUIPARSA CIA LTDA., Siendo una empresa integradora de tecnología, 

dedicada a la comercialización de equipos de impresión, con 38 años 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 más de 40 técnicos e ingenieros 

certificados a nivel nacional distribuidos en las ciudades de Quito, 

Guayaquil, Cuenca, Ambato y Manta lo cual asegura la provisión continua 

hacia sus clientes. Durante estos años en el mercado de la comercialización 

de las impresoras, ha llegado a tener una lista amplia de clientes;  sin 

embargo la compañía no ha logrado implementar un Sistema de Gestión de 

Calidad para responder a los grandes cambios que son percibidos día a día,  

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 Diseño e Implementación del sistema de calidad basado en la Norma ISO 

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

impresión en la ciudad de Guayaquil tiene como objetivos:  

 Mejorar el desempeño de sus procesos y poder obtener una ventaja frente  

al     resto de empresas competidoras.  

 Incrementar niveles de satisfacción de los clientes y de rentabilidad de su 

negocio a largo plazo, para alcanzar una contribución de la gestión de 

costos y riesgos.  
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 Establecer procedimientos y formatos establecidos para registrar la 

información necesaria. 

 Producir un artículo o servicio de acuerdo a la normas a implementar. 

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

organización 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 

estándares de calidad dando a conocer los siguientes problemas según la alta 

dirección: 

 Inadecuado sistema para medir la satisfacción de los clientes. 

 Designación de un responsable sin la autoridad debida. 

 Fallo en la metodología de gestión de procesos  en los diferentes 

departamentos de la empresa. 

 Inexactitud de un buen sistema de medición organizativa e 

indicadores. 

 Falta de procedimientos adecuados en  los departamentos.  

1.2. JUSTIFICACIÓN 

El Diseño e Implementación de un sistema de gestión de calidad basado en 

la Norma ISO 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 participación en el mercado, 

asegurándose de la disponibilidad de recursos e información necesaria para 

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

Aquellas empresas que no cumplen con un diseño e implementación 

adecuados a la norma ISO 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 Gestión de Calidad; en todos los 

departamentos de la empresa, adquiriendo una certificación que sea 
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adaptada al propósito de la organización la que es revisada para su continua 

adecuación logrando que todos los procesos del trabajo de la empresa 

permanezcan perfectamente documentados. 

1.3. ALCANCE 

“El Diseño e implementación de un sistema de Gestión de Calidad Basado 

en la norma ISO 9001-2008 aplicado a una empresa que se dedica a la venta 

de equipos de impresión en la ciudad de Guayaquil; dirigido directamente a 

las siguientes áreas: 

Departamento de Ventas 

Es el encargado de persuadir a un mercado de la existencia de un producto. 

(Escoto, 2005). Con la implementación de la Norma De Calidad ISO 

9001:2008 se aspira mejorar las debilidades en procesos e indicadores de 

desempeño, la estandarización de productos y servicios, falta de cobertura 

comercial, plan de ventas y demás funciones relacionadas a dicho 

departamento. 

Departamento de Compras 

Tiene como objetivo la satisfacción 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 implementación de la Norma De Calidad ISO 

9001:2008 se pretende evitar el inventario obsoleto, realizar procesos de 

control manual. 

Departamento de Servicio Técnico 

Estarán encaminados al Control Técnico de la actividad de mantenimiento, 

tanto de la Instalación como de los medios, es decir, máquinas, equipos y 

otros. (Delgado). Con la implementación de la Norma De Calidad ISO 

9001:2008 se pretende mejorar el involucramiento de los técnicos en 

http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/configuraciones-productivas/configuraciones-productivas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/auti/auti.shtml
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beneficio de la organización 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 desempeño de las actividades dentro de la 

empresa. Con la implementación de la Norma De Calidad ISO 9001:2008 se 

pretende tener una comunicación oportuna de cambios de organización y 

función de personal, realizar los procesos y manuales de funciones que 

afectan a todas las áreas. 

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 implementación 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 máxima calidad en el servicio. Con la implementación de la Norma De 

Calidad ISO 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. 

 

 

 

 

 

 

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
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1.4. OBJETIVOS 

 

1.4.1. OBJETIVOS GENERALES 

Diseñar 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 

impresión en la ciudad de Guayaquil”. 

 

1.4.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 Desarrollar el diagnóstico situacional de la empresa. 

 Implementar mejoras en la empresa a través de Herramientas de 

Calidad. (Ishikawa/Causa/Efecto, Matriz de Priorización, 

Graficas de control, Diagramas de flujos, Histogramas, Pareto, 

Dispersión)  

 Preparar procedimientos documentados y registros con referencia 

a la Norma Internacional ISO 9001:2008. 

 Desarrollar manuales y políticas de calidad. 

 Mapa de procesos. 

 Realizar indicadores de cada proceso de los departamentos más 

importantes de la empresa. 
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1.5. MARCO TEÓRICO  

Para poder tener una visión más 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 preocupación por el 

trabajo bien hecho. Esto quiere decir que siempre hemos tenido un 

concepto intuitivo de la calidad. 

 

Según Edward Deming "La calidad es la prevención y las mejoras 

continuas"
1
 quiere decir que es un proyecto interminable, cuyo objetivo es 

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

 

Según Dr. Joseph M. Juran Calidad es " adecuación al uso"
2
. Se refiere a 

la ausencia de deficiencias que adopta la forma de: Retraso en las 

entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelación 

de contratos de ventas, etc.  

 

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

conseguir cero defectos"
3
. Creó el concepto de cero defectos en la cual 

previniendo problema desde un principio sería más provechoso que 

solucionarlos después.  

 

 

                                                           
1 Texto Fundamentos de la Calidad Total de Edward Deming (1982) 
2Texto de Joseph m. Juran y Frank m. Gryna (1951), Juran’s Quality control Handbook, McGraw-Hill.  
3 Libro Gestión de Proyectos Ing. Luis Angulo Aguirre Empresa Editora Macro. 2010 
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Figura # 1 Evolución Histórica de la Calidad 
4
 

 

1.5.2. CICLO DE MEJORA CONTINUA 

 

Frente a los desafíos 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 día más competitivo. En 

el mercado ha prevalecido una competencia feroz y lo menos que una 

organización 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 

organización. Con la aplicación de una modalidad circular, el proceso o 

proyecto no termina cuando se obtiene el resultado deseado, sino que más 

bien, se inicia un nuevo desafío no sólo para el responsable de cada 

proceso o proyecto emprendido, sino también para la propia 

organización. 

Además, permite identificar las oportunidades de mejora y se aplican 

análisis con métodos más simples y eficientes para reducir costos, 

eliminar desperdicios y mejorar la calidad de los productos y los 

servicios. El ciclo PHVA es un ciclo dinámico que puede ser empleado 

dentro de los procesos de la Organización. 

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, éstos fueron logrados. Luego, la 

empresa implementa y realiza todas sus actividades según 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 desempeño de todos los procesos clave
5
 

Luego, se mantiene esta estrategia de acuerdo a los resultados obtenidos, 

haciendo girar de nuevo el ciclo PHVA mediante la realización de una 

nueva planificación que permita adecuar la Política y los objetivos de la 

Calidad, así como ajustar los procesos a las nuevas circunstancias del 

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

 Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para 

obtener los resultados, de conformidad con los requisitos del cliente y 

las políticas de la organización.  

 Hacer: Implementar procesos para alcanzar los objetivos.  

 Verificar: Realizar seguimiento y medir los procesos y los productos 

en relación con las políticas, los objetivos y los requisitos, reportando 

los resultados alcanzados.  

 Actuar: Realizar acciones para promover la mejora del desempeño 

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 

Organización, y en cualquier tipo de proceso, ya que está íntimamente 

asociado con la planificación, implementación, control y mejora del 

desempeño de los procesos.  

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

actividades operacionales simples. 

La adopción del ciclo PHVA promueve que la práctica de la gestión vaya 

en pro de las oportunidades para que la Organización mejore el 

desempeño de sus procesos y para que mantenga los clientes actuales y 

consiga nuevos clientes.  

                                                           
5 Herramientas Estadística para el mejoramiento de la calidad,  Autor: Hitoshi Kume Grupo Editorial Norma. 
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Una vez identificada un área de oportunidad, se puede planificar el 

cambio y llevarse a cabo.  

Luego se verifican los resultados de la implementación de tal cambio y, 

según estos resultados, se actúa para ajustar el cambio o para comenzar el 

ciclo nuevamente mediante la planificación de nuevos cambios. 

 

       Figura # 2 Ciclo de Mejora Continua
6
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
6 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 análisis de problemas y sus soluciones en 

temas como: calidad de los procesos, los productos y servicios
7
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                      Figura # 3 Diagrama de Ishikawa o Causa o Efecto
8
  

 

 

 

                                                           
7 Herramientas Estadística para el mejoramiento de la calidad,  Autor: Hitoshi Kume Grupo Editorial Norma. 
8
 Diagrama de Ishikawa Tomada de: http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/ger/diagraca.htm. 
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1.5.3.2 GRÁFICOS DE CONTROL 

Los gráficos de control son una herramienta para medir si el proceso se 

encuentra dentro de los límites deseados. Su aplicación más frecuente es 

en los procesos industriales, aunque como indican Peña y Prat (1990), son 

válidos para cualquier proceso en toda organización, 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 características que son más 

relevantes para ofrecer un servicio de calidad (Heskett, Sasser y Hart 

1993). Son un diagrama, donde se van anotando los valores sucesivos de 

la característica de calidad que se está 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 acción que servirá para que los responsables de 

la toma de decisiones actúen a partir de la información que revela dicho 

gráfico
9
  

 

 

 

 

 

 

 

Figura # 4 Gráficos de Control
10

 

 

                                                           
9 Probabilidad y Estadísticas de Gaudencio Zurita Herrera. 
10 Gráficos de Control Tomada de: 

https://www.google.com.ec/search?q=graficos+de+control&tbm=isch&tbo=u&source=univ&s. 
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1.5.4 DIAGRAMAS DE FLUJO 

El Diagrama de flujo es una representación gráfica utilizada para mostrar la 

secuencia de pasos que se realizan para obtener un cierto resultado. Éste puede 

ser un proceso, un servicio, o bien una combinación de ambos (Calidad.com; 

2002). Consiste en la representación o descripción básica de un problema, que 

nos ayudará a entender el funcionamiento de un proceso antes de tomar una 

solución. Es una herramienta útil para examinar cómo se relacionan entre sí las 

distintas fases de un proceso
11

  

 

Características principales: 

 

Capacidad de comunicación. 

Nos permitirá obtener conocimientos individuales sobre los procesos y facilitar 

la mejor comprensión global del mismo. 

Claridad: 

Nos proporcionara información de forma clara, ordenada y concisa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura # 5 Diagramas de Flujos
12

  

 

                                                           
11 Herramientas Estadística 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=fByeU8uUMM7d8gfLiIDYBg&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 representación 

gráfica de los datos obtenidos sobre un problema generalmente los resultados 

que se suelen obtener indican que el 80% de los problemas están ocasionados 

por un 20% de causas que los provocan. 

Según Alexander y Serfass (2002, pp. 1-11) y Harrigton (1990 p. 112) se 

utiliza para la selección del problema y para determinar los problemas más 

importantes. También se utiliza para la implementación de la solución para 

conseguir el mayor nivel de mejora con el menor esfuerzo posible, obteniendo 

un ahorro de costes considerable a partir de la planificación de la resolución de 

problemas ya que distingue entre los pocos elementos esenciales de los muchos 

secundarios
13

  

 

 

 

 

 

 

 

Figura # 6 Diagrama de Pareto
14

 

 

 

 

                                                           
13 Herramientas efectivas para el diseño e Implementación de un SGC, ISO 9001:2008; Autor: Andrés Berlinches Cerezo 
14Diagrama de Pareto Tomada de: 

https://www.google.com.ec/?gfe_rd=cr&ei=fByeU8uUMM7d8gfLiIDYBg&gws_rd=ssl#q=diagrama+de+pareto 



 

 28 

         

1.5.6 HISTOGRAMA 

El histograma es una representación gráfica de la variación de un conjunto de 

datos, que indica cómo se distribuyen los valores de una o varias características 

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

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

para la ordenación de datos y hechos que son utilizados en la medición de 

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

de la calidad (Kume 1985b)
15

  

 

  

 

 

 

 

 

Figura # 7 Histograma
16

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
15 Herramientas efectivas para el diseño e Implementación de un SGC, ISO 9001:2008; Autor: Andrés Berlinches 

Cerezo. 
16 Histograma de Frecuencia Tomada 

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

U9GuEcK-sQSdtIKIDg&ved=0CBwQsAQ&biw=1366&bih=667. 
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1.5.7 DIAGRAMAS DE DISPERSIÓN 

El diagrama de dispersión permite analizar si existe algún tipo de relación entre 

dos variables. 

El diagrama de dispersión es una herramienta gráfica que ayuda a identificar la 

posible relación entre dos variables.  Representa la relación entre dos variables 

de forma gráfica, lo que hace más fácil visualizar e interpretar los datos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura # 8 Diagrama de Dispersión
17

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
17 Diagrama de Dispersión Tomada de: 

https://www.google.com.ec/?gfe_rd=cr&ei=fByeU8uUMM7d8gfLiIDYBg&gws_rd=ssl#q=Diagrama%20de%20disp

ersion. 
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1.6 INTRODUCCION A LA GESTION DE CALIDAD 

 

¿Qué es ISO? 

International organization for Standardization (Organización Internacional 

de Normalización), Diseñar, Desarrollar, Promover y Mantener Normas 

comunes a nivel Mundial. 

 

Figura # 9 Simbología de la Norma ISO 9001-2008 

 

1.6.1 NORMAS DE CALIDAD  

 

Figura # 10 Normas de Calidad. 

Elaborado por las Autoras. 

1.6.2 FAMILIA ISO 9000 

 

Figura # 11 Familia ISO 9000. 

Elaborado por las Autoras. 
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1.7 FUNDAMENTOS DEL SGC 

 

Según la norma ISO 9OO1-2008  

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

los requisitos ’’
18

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Figura # 12 Sistema de Gestión de Calidad Mejora Continua. 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
18 Sistema de Gestión de la Calidad  de Mejora Continua  Tomada de la Norma ISO 9001-2008. 
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1.8 PRINCIPIOS DE LA GESTIÓN DE CALIDAD 

 

Tabla # 1 Principios de la gestión de calidad 

Elaborado por las Autoras 
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1.9 SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

1.9.1 CLAÚSULA # 4: SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

En esta cláusula nos permite establecer, documentar, implementar, mantener y 

mejorar continuamente la eficacia del sistema. También nos permite tener en 

claro los requisitos de la documentación en donde nos específica, 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, guías, planos, 

documentos externos y especificaciones. Como objetivos del sistema de 

gestión de calidad podemos demostrar capacidad para proveer 

consistentemente productos que cumplan los requisitos del cliente y los 

requisitos regulatorios aplicables; alcanzando la satisfacción del cliente a 

través de la efectiva aplicación del sistema. Como exclusiones permitidas 

tenemos: No afectar la capacidad para proveer producto conforme. Estar 

limitadas a la cláusula 7. 

1.9.2 CLAÚSULA # 5: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 

En esta cláusula nos proporciona como la alta dirección debe evidenciar su 

compromiso con el desarrollo del sistema de gestión de calidad. Estableciendo 

políticas de calidad con un enfoque al cliente (internos, externos), 

planificación de los objetivos de la calidad. La alta dirección debe asegurarse 

las responsabilidades definidas dentro de la organización siendo estas 

comunicadas. 

1.9.3  CLAÚSULA # 6: GESTIÓN DE LOS RECURSOS 

La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios  para 

implementar y mantener el sistema de gestión de calidad y mejorar 

continuamente su eficacia. En esta cláusula el personal que realice trabajos 

dentro de la organización debe ser competente; para cumplir con la 

conformidad de los requisitos del producto y del ambiente de trabajo dentro del 

sistema de gestión de calidad.  
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1.9.4 CLAÚSULA # 7: REALIZACION DEL PRODUCTO 

En esta cláusula la organización debe planificar y desarrollar los procesos 

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

necesario conocer las características  sean variables o de  atributos dentro de 

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

activad o por lo que nos diga la cláusula 4. (Sistema de gestión de calidad). 

1.9.5 CUADRO  DE REQUISITO   GENÉRICOS DE LA NORMA 

            

 

Figura # 13 Cuadro De Requisitos  Genéricos de la Norma. 

Elaborado por las Autoras. 

 

Nota: La aplicación de los 
requisitos dependerá de la 
naturaleza  de la organización 
y su producto. 
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1.9.6 CLAÚSULA # 8: MEDICIÓN ANÁLISIS Y MEJORA 

Esta cláusula nos dice cómo debería ser medido el desempeño de gestión 

de calidad, la organización debe realizar un seguimiento a la percepción 

del cliente con respecto al cumplimiento de requisitos por parte de la 

organización. La organización debe llevar acabo auditorías internas, 

asegurándose que se realicen las acciones correctivas necesarias para 

eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. La organización 

debe mejorar continuamente la eficacia de sistemas de gestión de calidad 

realizando análisis de datos, las acciones correctivas, preventivas y la 

revisión por la dirección.  
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CAPÍTULO II 

2. CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO 

2.1. ANTECEDENTES. 

QUIPARSA,  es una empresa integradora de tecnología; único 

distribuidor autorizado de RICOH CORPORATION para el ECUADOR, 

con 37 AÑOS de actividad en el ECUADOR (Desde marzo de 1975). 

Cuenta con  un equipo de 119 profesionales a nivel nacional, con la 

representación de lecto-clasificadores y escáneres de cheques PANINI 

para ECUADOR, COLOMBIA Y PERÚ. Representa también a 

FUJITSU en su línea de escáneres generales para uso corporativo y 

ambientes de alta producción. 

 

Toda la infraestructura es directa y propia, cuenta con el equipo técnico y 

de soporte más grande del país con más 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 comercialización. Los 

productos, soluciones y servicios (Mantenimiento de los equipos) se 

orientan hacia la producción, administración y distribución de 

documentos.  

2.2. MISION 

Brindar excelente servicio de calidad y eficiencia, garantizando una 

satisfacción probada a nuestros clientes bajo la distribución de la marca 

Ricoh reconocida a nivel mundial como la número uno en copiadoras e 

impresoras digitales  con garantía 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 filosofía que se 

enmarca en el trabajo compartido y servicio bajo el código 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 remuneración justa, unidos para ser la 

más grande corporación de soluciones y equipos de oficina en el Ecuador. 

2.4. OBJETIVOS 

2.4.1. OBJETIVOS GENERALES 

Llegar hacer integradores de tecnología garantizada para cumplir con la 

satisfacción de nuestros clientes, con una filosofía  enmarcada en el trabajo 

compartido y servicio bajo un código de ética empresarial.  

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 Ser una empresa integradora de tecnologías. 

 Ser el único distribuidor autorizado de RICOH CORPORATION para el 

ecuador. 

 Plantear una estructura nueva buscando satisfacer todas las necesidades 

actuales y futuras. 

 Brindar cobertura nacional en servicios, soporte y comercialización. 

 Representar también a FUJITSU en su línea de escáneres generales para 

uso corporativo y ambiental de alta producción. 

 Buscar generar ahorros para la organización respecto a su infraestructura 

actual. 
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2.5. PRODUCTOS Y CARACTERISTICAS 

Quiparsa, comercializa una gran variedad de productos agrupado en 

categorías como equipos con la más alta tecnología (dúplex, lan-faz, fax to 

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

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

documentos, escáner de cheques) así como se muestra a continuación: 

 

 

Equipos con 

tecnología   para: 

Producción y manejo documental: 

Lan –fax Envío de fax desde PC ahorrando tiempo , papel e 

impresiones 

Fax to email Recepción de faxes vía email, ahorrando papel e 

impresiones. 

Scan to folder /email Digitalización directa hacia carpeta o email. 

Control de consumo control de trabajos /volumen por usuario  grupos áreas 

etc. 

Red Todos los equipos cuentan con conexión  red. 

Monitoreo Monitoreo local y remoto, vía web e email. 

Wireless y Bluetooth Opcional de conectividad. 

Ldap Conexión automática con active directory. 

Medio ambiente Ahorro de energía, autor reciclamiento de suministros, 

no emisión de tóxicos. 

Fácil de operar Panel e interfaz intuitivos para el usuario y 

administrador. 

Corporativo Equipos pensados para grupos de trabajo y volumen. 

Dúplex Copiado, impresión y scanner a doble automático. 
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Archivo digitales (Biblioteca o archivo de 

documentos digitales). 

Solución para digitalización, indexación, 

archivo y consulta. Ideal para 

implementación de archivo digital, con 

capacidad de consulta vía web dentro de una 

intranet o internet. 

Protección de documentos originales. 

Optimización de tiempo en búsqueda y 

recuperación. 

Eliminación de espacio de archivos físicos. 

Incorporación de niveles de seguridad en la 

información. 

 

 

Data variable (captura de datos, formateo, 

clasificación y segmentación con salida a 

plantillas  prediseñadas).Solución ideal para 

la comunicación y publicidad variable de la 

empresa. 

Emisión de: 

1. Estados de cuentas. 

2. Facturación masiva. 

3. Documentos que contengan 

datos, formatos y publicidad. 

 

 

Workflow (administración de flujo de 

procesos de negocio). 

Automatiza, estandariza y controla los 

procesos de la empresa donde se utilizan 

documentos. 

Facilita la identificación, almacenamiento y 

disponibilidad de la información. 
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Equipos para manejo de 

documentos: 

 Copiadora. 

 Impresora. 

 Multifuncionales. 

 Duplicadora, de pequeños, 

mediano y alto volumen 

orientado al sector 

empresarial. 

 Multifuncionales B&N para 

planos. 

 

 

Escáner de documentos. 

 Equipos de escaneo de 

mediano y alto velocidad 

con alimentador automático. 

 

 

Escáner de cheques. 

 

 

Escáneres múltiples (escaners A3, 

escaners A4, escaners network y 

A6). 

 
 

Equipos de Alta producción. 

 

 

Tabla # 2 Producto y Características. / Tipos de Impresoras y Escáner. 
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2.6. CLIENTES 

Los productos de Quiparsa a nivel nacional son comercializados a 

empresas privadas y  organizaciones públicas grandes y medianas con las 

que han construidos buenas relaciones comerciales de largo plazo 

incorporando alta tecnología, control y ahorros importantes en la 

producción y manejo documental a continuación se muestran algunos 

clientes en la siguiente tabla: 

Unidades 

Educativas 

Espol 

Universidad de Guayaquil 

Colegio Alemán Humboltd 

Universidad técnica particular 

de Loja. 

    

Instituciones 

Financieras 

Banco del Austro 

Banco central del Ecuador 

Produbanco 

Seguros Equinoccial 

    

Empresas 

Institucionales 

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 

 

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 desempeño de la empresa.  

2.8.1.1 Principales funciones: 

 Liderar el proceso de planeación estratégica de la organización, 

determinando los factores críticos de éxito, estableciendo los 

objetivos y metas específicas de la empresa. 
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 Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas 

propuestas. 

 Planear a través de sus subordinados volver operativos a los objetivos, 

metas y estrategias desarrollando planes de acción a corto, mediano y 

largo plazo. 

 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. 

 Implementar una estructura administrativa que contenga los 

elementos necesarios para el desarrollo de los planes de acción. 

 Definir necesidades de personal consistentes con los objetivos y 

planes de la empresa. 

2.8.2 TALENTO HUMANO 

Responsable de la administración y  cumplimiento correcto y oportuno de 

los subsistemas de Talento Humanos, garantizando el buen uso y manejo 

de la documentación, de acuerdo a políticas y procedimientos 

establecidos, logrando la excelente contratación, evaluación de 

competencia, y capacitación del personal  contribuyendo activamente al 

aseguramiento de la calidad. 

2.8.2.1 Principales funciones: 

 Proporcionar competitividad a la organización. 

 Suministrar a la organización empleados bien entrenados y 

motivados. 

 Permitir la autorrealización y la satisfacción de los empleados en el 

trabajo. 

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

 Establecer políticas éticas y desarrollar comportamientos socialmente 

responsables. 

 Coordinar solicitudes de requerimientos de selección de personal. 

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

 Dar y coordinar inducción al personal nuevo que ingrese. 

2.8.3 FINANCIERO Y CONTABILIDAD 

El Coordinador financiera será responsable de la gestión integral 

económica, financiera y administrativa de la empresa, asegurando que los 

recursos económicos de los programas son utilizados de forma eficaz y 

equitativa en terreno para el cumplimiento de la misión institucional y el  

cumplimiento de la estrategia de la organización. También se 

responsabilizará del seguimiento a la implementación financiero 

presupuestaria. 

2.8.3.1 Principales funciones: 

 Controlar el cumplimiento del presupuesto y políticas del área 

Administrativa y Financiera. 

 Controlar y aprobar pagos de proveedores locales y extranjeros. 

 Controlar, coordinar y elaborar la documentación requerida para el 

pago de impuestos y contribuciones anuales a entidades públicas. 

 Coordinar, controlar y realizar gestiones de cuentas y obligaciones 

financieras con los Bancos. 

 Dirigir y supervisar las actividades del área Administrativa y 

Financiera. 

 Elaborar el flujo de caja mensual y anual de la compañía. 

 Elaborar reportes de cuentas y obligaciones financieras para la 

Gerencia General. 

 Elaborar y presentar índices de gestión. 

 Gestionar la disponibilidad de fondos para operación normal de la 

empresa. 

 Promover y desarrollar grupos de mejoramiento para perfeccionar 

procesos administrativos. 

 Realizar y gestionar asuntos puntuales requeridos por el Gerente 

General. 
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 Revisar los contratos de pólizas de seguros, emisión, 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 gestión de cobranzas. 

2.8.4 FACTURACIÓN Y COBRANZA 

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

funciones del área de caja. 

2.8.4.1 Principales funciones:  

 Acordar con el superior jerárquico 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 

demás soportes. 

 Enviar documentos contables requeridos a otras dependencias. 

 Organizar, controlar, cuidar y archivar documentos. 

 Revisión y digitación de la información boletín 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 Situación Financiera mensuales y 

anuales con sus respectivos anexos, efectuando el análisis 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 Situación Financiera mensuales y anuales. 

 Depurar permanentemente los registros contables 

 Emitir por escrito las principales políticas contables necesarias para 

asegurar que las cuentas se operen bajo bases eficientes y 

consistentes de a acuerdos con las Normas Internacionales de 

Información Financiera 

 Mantener actualizado el plan de cuentas, de manera que éstos 

satisfagan las necesidades de la empresa y  de información 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 nómina semanal y quincenal, pagos al IESS. 

 Elaborar  la  declaración anual del Impuesto a la Renta de la 

Compañía para el Servicio de Rentas Internas. 

 

2.8.6 VENTAS. 

Coordinar con los Distribuidores y Subdistribuidores las rutas para la 

venta.  La supervisión de límites, precios de nuestro producto y  de la 

competencia. 

2.8.6.1 Principales funciones: 

 Cuadrar las Ventas del día 

 Cancelar a los oficiales por su día de trabajo 

 Coordinar los distintos cambios de rutas 

 Coordinar que el producto llegue a todos los puntos registrados 

 Buscar y elegir otros Canales de Distribución de Ventas 

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

venta 

 Preparar los Pronósticos de Ventas 

 Realizar el depósito 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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 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 área de tecnología de la información 

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: 

 Coordinar las actividades y proyectos del área de sistemas. 

 Velar por la seguridad e integridad de los datos y de los servicios 

tecnológicos. 

 Gestionar las tareas del personal técnico a su cargo (externo o 

interno). 

 Administrar los sistemas operativos de servidores. 

 Administrar los gestores de bases de datos. 

 Interactuar con proveedores de hardware, software y servicios 

tecnológicos. 

 Evaluación de nuevas tecnologías. 

 Análisis de los requerimientos de usuarios. 

 Realizar el presupuesto operativo y el plan de inversión anual del 

área de sistemas. 

 Evaluación del personal a su cargo. 

 Elaborar y presentar mensualmente sus indicadores de gestión. 

 Elaboración del presupuesto anual departamental, así como llevar el 

control mensual. 

 Supervisar que  sus colaboradores mantengan el orden y limpieza de 

su sección. 

 Realizar las evaluaciones de desempeño semestralmente y las 

evaluaciones de competencias anualmente al personal que está bajo 

su cargo. 
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2.8.8 SERVICIO TÉCNICO 

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 así como las 

quejas, reclamos, arreglos de los equipos. 

2.8.8.1 Principales funciones: 

 Gestionar la página Web de la Institución para atender las quejas o 

arreglos de equipos. 

 Encargarse del servicio de correo electrónico. 

 Gestionar el manejo de usuarios,  y mensajería instantánea. 

 Administrar la red telefónica institucional. 

 Establecer políticas en el servicio de Internet tanto inalámbrico como 

de red de datos. 

 Recuperación de datos eliminados o destruidos. 

 Elaboración de manuales y guías de funcionamiento. 

 Realización y control de copias de seguridad de la información 

sensible de la empresa. 

 Desarrollo de políticas de uso de Equipos informáticos. 

 

2.8.9 COMPRAS 

Responsable de mantener en stock,  proveer todos los materiales e 

insumos  que las Áreas Técnica y Administrativa requieran para el 

normal funcionamiento de sus puestos de trabajo. 

2.8.9.1 Principales funciones: 

 Pagar precios razonablemente bajos por los mejores ítems obtenibles, 

negociando y ejecutando todos los compromisos de la compañía. 

 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 compañía. 

 Asegurar la buena actuación del proveedor, entre otras cosas en lo 

que se refiere a la rápida entrega de los ítems 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 política de compras. 

 Implantar programas como el de análisis de costos y decidir si deben 

comprarse o hacerse los ítems, para reducir el costo de las compras. 

 Conseguir colaboradores de alto calibre y permitir que cada una 

desarrolle al máximo su capacidad. 

 Mantener el departamento de compras lo más económico posible, sin 

desmejorar la actuación. 

 Recepción de las órdenes de compra que sean enviadas vía 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 facturación 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 evaluación de proveedores, el 

mismo que registrará la calidad y precio de la mercadería;  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 sería 

la disponibilidad. 
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2.8.10 COORDINADOR DE GESTIÓN Y CONTROL DE 

CALIDAD 

Encargado de dar seguimiento de los indicadores de gestión. 

2.8.10.1 Principales funciones: 

 Hacer seguimiento de los indicadores de Gestión de cada 

Departamento. 

 Control de los presupuestos de cada uno de los Departamentos y 

Supervisores. 

 Revisar y Supervisar la gestión del Coordinador de Almacenamiento. 

 Participar en todo lo relacionado a accidentes e incidentes laborales de 

la empresa. 

 Presentar informes mensuales de la gestión y control de cada uno de 

los Departamentos. 
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CAPITULO III 

3. DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 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 mínimos que debe tener el recurso humano para establecer las 

necesidades de capacitación que se requieran, y para contratar personal 

calificado e idóneo, capaz de asumir responsabilidades con eficiencia y 

eficacia, de tal forma que permita una efectiva prestación de servicios 

así también se cumple la Cláusula 4.1 VER ANEXO # 1 Manual de 

Funciones.  

3.2. MANUAL DE PROCESOS 

Este Manual contiene los procesos que se efectúan en QUIPARSA, 

involucrados  para llevar a cabo la actividad “Compra y Venta de 

Equipos de más Alta Tecnología (dúplex, lan-faz, fax to email, scan to 

folder, control de consumo, etc.)”, efectuando el cumplimiento de la 

Cláusula 4.1 VER ANEXO # 2 Manual de Procesos. 

3.3. MANUAL DE LA CALIDAD 

Se diseñó el Manual de Calidad de la Empresa QUIPARSA junto con el 

apoyo de cada uno de los miembros de la Organización  para dar 

cumplimiento a la Cláusula 4.2.2 en el  cual se establecerá el alcance, 

procedimientos y descripción de la interacción entre los procesos y los 

respectivos  controles de los registros, formatos, documentos que se 

tienen que cumplir en cada una las Cláusulas  dentro del SGC, 

incluyendo la Política de Calidad y Objetivos de Calidad. VER ANEXO 

# 3 Manual de la Calidad.  
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3.4 PROCEDIMIENTOS A ESTABLECER SEGÚN LA NORMA ISO 

9001-2008 

3.4.1 PROCEDIMIENTO PARA ELABORACIÓN DE 

DOCUMENTO 

Se diseñó el siguiente Procedimiento para establecer la metodología que nos 

permitirá conocer cómo  realizar la elaboración de Procedimientos e 

Instructivos de Trabajo para el desarrollo de los procesos en QUIPARSA 

para cumplir con  la Cláusula 4.2.3. VER ANEXO # 4 Procedimiento para 

Elaboración De Documentos. 

3.4.2 PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE DOCUMENTOS 

El siguiente Procedimiento permitirá 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 documentación se encuentre disponible en los puntos de 

uso dando cumplimiento a la cláusula 4.2.3. VER ANEXO # 5  

Procedimiento para Control de Documentos. 

3.4.3 PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE REGISTROS 

El siguiente Procedimiento permitirá establecer los controles necesarios 

para la identificación, almacenamiento, protección, recuperación, retención 

y la disposición de los registros, logrando que aquellos registros de la 

organización se encuentren legibles, sean fácilmente identificables y 

recuperables. Con el desarrollo de este Procedimiento se obtendrá la 

operación eficaz del SGC dentro de QUIPARSA además el desarrollo de 

este procedimiento se ha determinado para cumplir con la cláusula 4.2.4 

VER ANEXO # 6 Procedimiento para Control de  Registros. 

3.4.4 PROCEDIMIENTO DE SELECCIÓN DEL PERSONAL 

Este Procedimiento permitirá a la organización tener lineamientos 

adecuados para seleccionar personal  competente, con sólidos bases 
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educacionales, formación, habilidades y experiencias apropiados que sea 

acorde con las funciones requeridas en QUIPARSA, lo que ayudará a 

realizar trabajos eficientes con el único fin que no afecta la conformidad de 

los productos, y así cumplir con la cláusula 6.2.1 VER ANEXO # 7 

Procedimiento de Selección Del Personal.   

3.4.5 PROCEDIMIENTO DE CAPACITACIÓN DEL PERSONAL 

El procedimiento de Capacitación se determinara para lograr tener una 

competencia necesaria dentro de la organización, fomentar e incrementar 

conocimientos y habilidades necesarias para desempeñar su labor mediante 

el proceso enseñanza y aprendizaje lo que permitirá desarrollar el sentido de 

responsabilidad hacia la empresa a través de una mayor competitividad y 

conocimiento apropiado, y así cumplir con la cláusula 6.2.2  VER ANEXO 

# 9 Procedimiento de Capacitación 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, así 

como su objetivo, alcance, y aseguramiento de la revisión del mismo, lo que 

asegurará el cumplimiento de la cláusula 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 impresión) que cumplan los 

requisitos  establecidos por la organización es el punto más  importante 

dentro  de la cadena de valor en  QUIPARSA, es por esto que se crea el 

Procedimiento para Realización de Compras para asegurarse que el producto 

adquirido cumplan los requisitos especificados para tener una adecuada 
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Satisfacción del cliente, y así lograr cumplir con la Cláusula 7.4.1  VER 

ANEXO # 11 Procedimiento de Compras. 

3.4.8 PROCEDIMIENTO PARA EVALUACIÓN Y SELECCIÓN DE 

PROVEEDORES 

El Siguiente Procedimiento se desarrolló para dar un complemento en cuanto 

a la adquisición de los equipos, debido a que el proveedor que seleccione la 

organización para obtener sus productos influye mucho en la actividad de 

QUIPARSA. Un proveedor que no cumpla con los criterios establecidos en 

este procedimiento no estará apto para ser parte de la organización 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 Cláusula 7.4.1 VER ANEXO # 12 

Procedimiento Para Evaluación y Selección de Proveedores. 

3.4.9 PROCEDIMIENTO PARA PRESERVAR EL  PRODUCTO 

Es necesario lograr la preservación del Producto en sus medidas más 

óptimas para lograr mantener la conformidad de los productos  tanto en 

almacenamiento, manipulación y protección, cumpliendo con los 

requerimientos del cliente, y así mismo evitar la obsolescencia de los 

equipos, mediante este procedimiento se cumplirá la cláusula 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 permitirá conocer los 

criterios de control para el respectivo despacho de los equipos de 

QUIPARSA, así mismo sus registros, responsabilidades, objetivos y alcance 

para dar cumplimiento a la cláusula 7.5.5 VER ANEXO # 14 Procedimiento 

para el Despacho del Producto. 
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3.4.11 PROCEDIMIENTO PARA EVALUAR LA SATISFACCIÓN 

DEL CLIENTE 

Mediante el siguiente Procedimiento se dará a conocer la percepción que 

tiene el cliente con respecto al Servicio que recibe de QUIPARSA, el 

procedimiento a seguir para evaluar esta satisfacción y poder cumplir con la 

cláusula 8.2.1 VER ANEXO # 15 Procedimiento para Evaluar la 

Satisfacción 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 máxima satisfacción por parte de ellos 

y obtener el cumplimiento de la cláusula 8.2.1 VER ANEXO # 16 

Procedimiento para Quejas y Reclamos. 

3.4.13 PROCEDIMIENTO DE AUDITORÍAS INTERNAS 

Mediante este Proceso de Auditorías Internas se podrá determinar los 

lineamientos que tiene que seguir QUIPARSA para realizar Auditorías de 

manera Anual, responsabilidades, Alcance, así también como los criterios a 

seguir, lineamientos de Preparación de Auditorías, ejecución de la 

Auditoría, Informe de la Auditoría con el fin de lograr cumplir la cláusula 

8.2.2 VER ANEXO # 17 Procedimiento de Auditorías Internas.    

3.4.14 PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL PRODUCTO 

NO CONFORME 

Este Procedimiento le permitirá a la Organización 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, así se 

determinará descripción e identificación, registro, evaluación y tratamiento 

del producto no conforme para cumplir con la cláusula 8.3 VER ANEXO # 

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

Este Procedimiento nos permitirá recopilar, analizar los datos apropiados y 

sobre todo nos permite conocer cuáles son los indicadores que nos 

proporcionará determinada información para cumplir con la cláusula  8.4  

VER ANEXO # 19  Procedimiento de Análisis de Datos.  

3.4.16 PROCEDIMIENTO PARA MEJORA CONTINUA 

Mediante este Procedimiento se determinará la identificación de la 

oportunidad de mejora, análisis de factibilidad y disponibilidad de recursos, 

evaluar las  acciones correctivas y preventivas, análisis de posibles causas 

para cumplir con la cláusula 8.5.1 VER ANEXO # 20 Procedimiento para 

Mejora Continua. 

3.4.17 PROCEDIMIENTO REVISIÓN GERENCIAL 

Este Procedimiento nos permitirá Programar Juntas de Revisión por la 

Dirección, difundir y formalizar programas, Revisar toda la información de 

entrada durante la Junta de Revisión por la Gerencia, Tomar decisiones y 

documentar los resultados de la junta de Revisión Gerencial, Elaborar y 

distribuir minuta de Revisión Gerencial y Planear la Ejecución de Acciones, 

Cambios a la estructura documental y control de versiones, Dar seguimiento 

a acciones realizar y evaluar el impacto en el Sistema de Gestión de 

Calidad, para cumplir con la cláusula 8.5.1 VER ANEXO # 21 

Procedimiento Revisión Gerencial. 

3.4.18 PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES CORRECTIVAS 

Este procedimiento nos permitirá conocer los lineamientos para eliminar las 

causas de las no conformidades con el objeto que vuelvan a ocurrir, nos 

permitirá 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 cláusula 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 

podrá ver este procedimiento con más detalles para cumplir con la cláusula 

8.5.3 VER ANEXO # 23 Procedimiento para Acciones Preventivas. 

3.5     FORMATOS REQUERIDOS POR LA NORMA ISO 9001- 2008 

3.5.1 SOLICITUD DE CAMBIO Y EMISIÓN DE DOCUMENTOS 

El siguiente formato se lo utilizara cuando un determinado departamento 

requiera cambio o actualización de los documentos internos de la 

organización luego se procederá a enviar al Coordinador de Gestión de 

Calidad   para verificación de la solicitud y proseguir con el cumplimiento 

del procedimiento. VER ANEXO # 24 Solicitud de Cambio y Emisión de 

Documentos. 

3.5.2 CUADRO CONTROL DE LOS REGISTROS 

El cuadro control de los registros, está sujeta a continua actualización 

debido a la inclusión o exclusión de registros controlados, el personal 

encargado mantendrá actualizada la información que contiene esta Cuadro. 

VER ANEXO # 25 Cuadro de Cambio y Emisión de Documentos. 

3.5.3 ACTA DE ENTREGA Y EMISIÓN 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 sí mismo al momento de la emisión se procederá a utilizar 

el mismo formato, se definiendo  el nombre del documento, responsables, y 

su respectivo código VER ANEXO # 26 Acta de Entrega y Emisión de 

Documentos. 
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3.5.4 ASIGNACIÓN DE COPIAS  CONTROLADAS 

Es aquella que asegura que  los documentos que se están usando son los 

vigentes, según la lista de control de documentos. Todos los documentos 

disponibles en la red están controlados y el registro garantiza su vigencia y 

actualización. VER ANEXO # 27 Asignación de Copias Controladas. 

3.5.5 GUÍA DE LOS DOCUMENTOS INTERNOS DEL SGC 

El formato de la Guía de los Documentos Internos permitirá tener control de 

aquellos documentos que han sido actualizados, su respectivo código, 

próxima actualización y el responsable de su próxima revisión. VER 

ANEXO # 28 Guía de los Documentos Internos Y Externos del SGC. 

3.5.6 GUÍA DE LOS DOCUMENTOS EXTERNOS DEL SGC 

El formato de la Guía de los Documentos Externos permitirá tener control 

de aquellos documentos que recibe la organización de manera externa con el 

fin de proporcionar un control al momento de su respectiva actualización 

por parte de punto de origen, a su vez se controlaran su respectivo código, 

próxima actualización y el responsable de su próxima revisión. VER 

ANEXO # 28 Guía de los Documentos Internos Y Externos del SGC 

3.5.7 LISTA MAESTRA DE ASIGNACIÓN DE DOCUMENTOS 

EXTERNOS 

La lista de distribución asegura que los documentos  recibidos de manera 

externa están en los sitios donde se realizan operaciones esenciales, además 

se encuentran disponibles en la red de la empresa para un desempeño eficaz 

de nuestro sistema así también consta la entrega de estos documentos a las 

diferentes áreas o departamentos organizacionales. VER ANEXO # 29 Lista 

Maestra de Asignación de Documentos Internos y  Externos. 
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3.5.8 LISTA MAESTRA DE ASIGNACIÓN DE DOCUMENTOS 

INTERNOS 

La lista de distribución asegura que los documentos como procedimientos, 

instructivos técnicos de trabajo, normas y demás documentos están en los 

sitios donde se realizan operaciones esenciales, además se encuentran 

disponibles en la red de la empresa para un desempeño eficaz de nuestro 

sistema así también consta la entrega de estos documentos a las diferentes 

áreas o departamentos organizacionales. VER ANEXO # 29 Lista Maestra 

de Asignación de Documentos Internos y Externos. 

3.5.9 NOMBRAMIENTO DEL   REPRESENTANTE DE LA 

DIRECCIÓN 

Mediante el siguiente  nombramiento se determina  al representante de la 

Dirección   quien es independiente de otros cargos de la Organización quien 

tendrá  que asegurarse  que se establezcan   y mantengan los procedimientos 

quien a su vez le informara a la alta dirección sobre el desempeño del 

Sistema de Gestión de Calidad  y cuando lo amerite se tendrá  que 

relacionar con  partes de  externas de asuntos relacionados con el SGC.VER 

ANEXO  # 30 Nombramiento del Representante de la Dirección. 

3.5.10 CRONOGRAMAS DE ENTREVISTAS 

El siguiente Formulario  será  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 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 

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

desempeño de cada empleado de la organización con el fin de detectar 
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falencias  y así proceder a las respectivas capacitaciones para obtener un 

trabajo eficiente y eficaz. VER ANEXO # 32 Evaluación de Desempeño. 

3.5.12 FORMATO PLAN DE CAPACITACIÓN 

Mediante el Plan de Capacitación se llevará un registro como constancia  de 

las capacitaciones que se realizan en la organización, 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 INDUCCIÓN 

Mediante este formato se llevaran registros como constancia de las 

inducciones que reciben los nuevos empleados dentro de la organización así 

mismo la fechas , temas y responsables de la determinada inducción, quien 

será aprobado y revisado por los respectivos responsables. VER ANEXO # 

34 Programa de Inducción. 

3.5.14 SOLICITUD DE EMPLEO 

Este Formato se utilizará para aspirantes a ser parte de la Organización en 

los cuales se obtendrá información tales como: Datos Personales, Estudios 

Realizados, Experiencia Laboral, referencias Personales, lo cual ayudara a 

la al departamento de Talento Humano tener un conocimiento más amplio 

de los posibles candidatos. VER ANEXO # 79 Solicitud de Empleo. 

3.5.15 FORMATO EFECTIVIDAD DE LA CAPACITACIÓN 

Este Formato se utilizará para conocer la efectividad de la Capacitación que 

han recibido los empleados, en el cual también se expresa los criterios de 

evaluación, nombre del empleado y los resultados obtenidos en la prueba 

para conocer la efectividad de la capacitación y conocer cuan bueno ha sido 

la explicación del instructor. VER ANEXO # 35 Efectividad de la 

Capacitación. 
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3.5.16 FORMATO DEL REGISTRO DE LA CAPACITACIÓN 

Mediante el siguiente Formulario se tendrá registrado los participantes 

(Empleados), que estuvieron presentes en la capacitación así mismo se 

dejara constancia su firma para respaldar la presencia, firma del instructor y 

el responsable de la coordinación. VER ANEXO # 36 Formato del Registro 

de la Capacitación. 

3.5.17 FORMATO DEL REQUERIMIENTO DEL PERSONAL  

Mediante este formato se lo utilizará por los departamentos que requieran 

personal, en este se registrara el área que lo requiere, número de vacantes, 

numero de solicitud, horario de trabajo , sueldo inicial , así mismo será 

firmado por el Jefe del departamento solicitante, junto con la fecha de 

emisión. VER ANEXO # 37 Requerimiento del Personal. 

3.5.18 EVALUACIÓN  Y SELECCIÓN DE PROVEEDORES 

El siguiente formato se utilizará para la evaluación y selección de 

proveedores en donde están  todos los criterios a hacer evaluados con sus 

respectivos puntajes, con el fin de lograr tener proveedores que cumplen con 

los requisitos de la organización y por ende con el SGC. VER ANEXO # 38  

Evaluación y Selección de Proveedores. 

3.5.19 FORMULARIO PARA DETERMINAR LOS 

REQUERIMIENTOS RELACIONADOS CON EL 

PRODUCTO 

Mediante este formulario se especificaran las características de los equipos 

para poder otorgarlos según 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 utilizará para conocer la lista de productos que 

adquiere la organización, en cuanto al nombre del producto y características 

respectivas de cada uno de ellos. VER ANEXO # 40 Formato de Lista de 

Productos Adquiridos. 

3.5.21 FORMATO PARA LA EVALUAR LA SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE 

El siguiente Formato será utilizado Para conocer la opinión de los clientes 

con respecto al desempeño de la empresa, y así proponer planes de mejora, 

dentro de la organización. VER ANEXO # 41 Formato para Evaluar la 

Satisfacción del Cliente. 

3.5.22 FORMATO DE REPORTE DE NO CONFORMIDAD Y 

ACCIONES CORRECTIVAS 

El formato se lo utilizará para registrar las acciones correctivas a tomar por 

las causas de no conformidades, así mismo la fuente de donde se derivan 

dichas no conformidades  que se presentan en la organización 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 utilizará para registrar las acciones Preventivas  a tomar por 

las posibles causas de no conformidades, así mismo de las posibles fuente 

de donde se podrían estar derivando  dichas no conformidades  que se 

presentan en la organización 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 análisis de las causas de tener 

Productos No Conforme, así 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, análisis 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 sí mismo, el departamento al cual se 

direcciona, la verificación de las Quejas y las acciones a tomar. VER 

ANEXO #46 Formato de Quejas y Reclamos. 
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CAPÍTULO IV 

4 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 

4.1  DIAGNÓSTICO PREVIO A LA IMPLEMENTACIÓN 

Cuando la organización toma la decisión de implantar un SGC, el equipo del 

proyecto debe analizar en qué medida la empresa se ajusta  a los 

requerimientos normativos de la ISO 9001:2008 a ser aplicados. Con el 

propósito de IDENTIFICAR ÁREAS CRÍTICAS PARA LA MEJORA VER 

ANEXO # 47 Diagnóstico Previo a la Implementación. 

4.2  CRONOGRAMA 

Una vez conformado el Equipo y teniendo una perspectiva clara de la 

situación inicial de la empresa, entonces se tienen los criterios necesarios 

para planificar las actividades a ser realizadas en el  de Diseño e 

Implementación del SGC en QUIPARSA  aquellas que se presentan en el 

siguiente ANEXO # 48  Planificación del sistema de gestión de calidad ISO 

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 medirán  en el tiempo.  

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

la secuencia de realización: 
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Tabla # 4 Lista de Entregables para el Siguiente Proyecto 

4.4  DIÁGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA 

4.4.1 HISTORIA DE LA ORGANIZACION 

Es una empresa integradora de tecnología; único distribuidor autorizado de 

RICOH CORPORATION para el ECUADOR. Con 37 AÑOS de actividad en el 

ECUADOR (Desde marzo de 1975). Cuenta con un equipo de 119 profesionales 

a nivel nacional, con la representación de lecto-clasificadores y escáneres de 

cheques PANINI para ECUADOR, COLOMBIA Y PERÚ. Representa también 

a FUJITSU en su línea de escáneres generales para uso corporativo y ambientes 

de alta producción. 
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4.4.2 GIRO DEL NEGOCIO 

Dentro de esta línea se desarrolla  ventas  de equipos de impresión y 

ofrecemos servicios de mantenimiento de equipos, con soluciones 

integradas dependiendo de las necesidades de cada cliente. 

4.4.2.1 GESTION OPERATIVA 

4.4.2.1.1 DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS 

 Proceso de Compra 

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

los equipos mediante llamadas telefónicas, o correos electrónicos a los 

proveedores para abastecer al proceso de venta, lo que sirve como 

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

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

de acuerdo al nivel de rotación de los mismos , al momento del diagnóstico 

este proceso no se encuentra totalmente organizado, aunque posee 

procedimientos no se cumplen según lo establecido ni logra obtener un 

completo control de los proveedores. 

 

 

 

 

 

 

Figura # 15 Proceso de Compra 
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 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 están cumpliendo en un 100 

%, se observó que no existe una buena administración en cuanto a sus 

vendedores, lo que provoca la insatisfacción de los clientes por deficiencias 

del departamento. 

A continuación se muestran los porcentajes de ventas anuales de los equipos 

que tienen mayor rotación dentro de lo que ofrece QUIPARSA CIA LTDA 

con respecto al año 2013, el producto que mayor venta tiene son  las 

impresoras multifuncionales a color , alcanzando una porcentaje en ventas 

del 42%. 

 

 

 

                      Figura # 16 Ventas de los Equipos de Quiparsa año 2013 

 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 Guía de Remisión y 

entregándola a los diferentes empleados encargados de transportar los 

equipos a su correspondiente destino, mediante el diagnostico también se 

observó que la infraestructura del lugar donde se almacena, no está acorde a 

los equipos de impresión, incluso se determinó que los mismos no se 

encuentran en un buen orden correspondiente a su rotación, y cuidado de los 

mismos. No se realiza la oportuna observación  preventiva de  los equipos en 

el almacenamiento para prevenir obsolescencia de los mismos, y además no 
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se cuenta con un área específica para mantener los equipos que requieran 

devolución al proveedor. 

 

Figura # 17 Proceso de Almacenamiento 

 Proceso de Despacho 

La empresa cuenta con  vehículos que permiten trasladar los productos a su 

lugar de destino, sin embargo mediante observación de los mismos se 

detectó que algunos de estos vehículos no se encuentran en condiciones 

aceptables para el traslado de equipos ocasionando demoras en las entregas 

lo que producirá quejas por parte de los clientes, El área de 

Almacenamiento es la encargada de la supervisión, organización y control 

del Traslado y la coordinación de los viajes que realizan. 

 

Figura # 18 Proceso de Despacho 

 Proceso de Servicio Técnico 

La empresa cuenta con técnicos especializados para poder otorgar de 

manera eficiente, rápida la solución 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 función establecida. 

 

Figura # 19 Proceso de Servicio Técnico 

4.4.2.2  GESTION ADMINISTRATIVA 

La administración comprende las áreas de: Talento Humano, Sistemas, 

Contabilidad y Financiero. Los roles y responsabilidades en el área 

administrativa no están completamente definidas ni documentadas. 

Los procedimientos de trabajo en su mayoría  tampoco  están definidos y en 

muchos casos no llevan registros de las actividades que realizan. 

No existe una cultura de planificación y organización del trabajo;  las 

compras solicitadas para el mantenimiento se realizan de último momento 

lo que generan atrasos en los proyectos.  

No se encuentra una  correcta división en la infraestructura para lograr 

especificación de los departamentos. 

4.4.2.3  GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO 

Existe un departamento de Talento Humano. Cuya función son cálculos de 

nómina y contrataciones. Está conformado únicamente por el Jefe de 

Talento Humano con su correspondiente  asistente de Talento Humano 
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personas dedicadas a: nómina y pago de roles, historial laboral, 

reclutamiento y selección. 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 Capacitación Anual sin embargo no está basado en 

criterios objetivos para mejorar las competencias del personal, sino más 

bien se van alimentando periódicamente de acuerdo a la solicitud del 

empleado al que se le aprobó el curso. No existe un presupuesto que 

respalde este plan.   

En algunos puestos de la organización existe personal empírico que no ha 

sido formado adecuadamente para manejar determinada función a los 

cuales han sido asignados aunque si poseen muchos años de experiencia, no 

obstante no están actualizados en metodologías para el determinado puesto. 

El nivel de rotación es alto en la administración 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 contratación 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 organización lo que 

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

4.4.3 DIAGRAMAS DE CAUSA Y EFECTO 

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

análisis de cada problema presentado con sus correspondientes causas.  

Las causas siguientes representan aquellas de mayor impacto en el problema 

y deben ser tratadas inmediatamente. 
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Figura # 20 Diagrama Ishikawa Problema # 1 

 

Figura # 21 Diagrama Ishikawa Problema # 2 
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Figura # 22 Diagrama Ishikawa Problema # 3 

 

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 

 

Tabla # 5 Costos por cada Problema Presentado 

4.4.3.2 EXPLICACIÓN DE CADA CAUSA POR GRUPO DE 

PROBLEMA 

4.4.3.2.1 FALTA DE ACONDICIONAMIENTO EFECTIVA EN EL 

ÁREA DE ALMACENAMIENTO 

Los valores colocados en este rubro corresponden a la falta de un buen 

acondicionamiento en el área 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. 

4.4.3.2.2  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 máquina y materiales.  

Los valores se originan porque la empresa debió rediseñar 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.  

 

      Figura # 24 Proceso o ciclos muy largos  

4.4.3.2.3 FALTA DE DISEÑO DE IMPLEMENTACIÓN DE UN 

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

Desconocimiento de los procedimientos 

Inexistencia de monitoreo necesarios para el control de las actividades de 

mantenimiento correctivo por falta de planificación y que muchas veces se 

alargaron afectando las horas de productividad; existen mantenimientos no 

programados y esto provoca que se solicite  materiales de último 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 medición de las actividades  

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

obtener resultados positivos. 

Falta de manuales de políticas 

Desinterés por parte de la gerencia, suspendiendo actividades necesarias debido 

a la mala planificación en el abastecimiento de suministros, insumos y equipos 

esto generó pérdidas. 
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Falta de Segregación de Funciones 

La mala contratación 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. 

4.4.3.2.4 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 vehículo, la falta de monitoreo de los 

equipos al momento de salir del Almacenamiento y falta de seguridad en el 

transporte hacia su destino. 

4.4.3.2.5 DIAGRAMA DE PARETO REFERENTE A PROBLEMAS 

ENCONTRADOS EN EL DIAGNOSTICO SITUACIONAL 

 

                               Figura # 25 Diagrama de Pareto 

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

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

Tabla # 6 Matriz de Priorización 
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4.5 PLANIFICACIÓN  ESTRATÉGICA 

Por medio de la planificación estratégica se evalúa sistemáticamente una 

empresa mediante el análisis del entorno y de la situación interna usando 

herramientas que permitieron la formulación de estrategias para la dirección 

empresarial.  Con esta información se establecen objetivos y determinados los 

recursos necesarios para alcanzarlos, disminuyendo la incertidumbre y 

alineando los recursos para lograr mejores resultados, ahorro de dinero, tiempo 

y esfuerzo. 

La Metodología que se utilizo fue matriz FODA. 

VER ANEXO # 49 Matriz Foda 
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4.6 REDISEÑO DEL ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA  
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4.7 MATRÍZ DE INDICADORES 

Los indicadores sirven para mediar los niveles de desempeño de los procesos y 

también para hacer medibles los objetivos de calidad y conocer si han sido  o no 

alcanzados. 

Con la participación de los responsables de los procesos críticos, el Equipo del 

Proyecto desarrolla una Matriz de Indicadores donde se muestran sus 

características y que a la vez sirven de tablero de control periódico. 

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) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

Tiene la finalidad de que todo el personal  de QUIPARSA, tenga clara sus 

responsabilidades de cómo su trabajo afecta al SGC por esta razón se elabora la 

Matriz de Responsabilidades que ilustra los cargos (Líderes de Proceso).  La 

misma que ha sido determinada, diseñada y divulgada. 

A continuación se muestra la matriz con las cláusulas que afectan.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 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 Capacitación del SGC 

4.10 PROCEDIMIENTOS  A ESTABLECER  POR LA NORMA ISO 

9001:2008 

Este Proyecto tiene como misión principal dar cumplimiento a los requisitos de 

la Norma ISO 9001:2008 por esta razón el Equipo desarrolla en conjunto con el 

Coordinador de Gestión de Calidad designado,  los procedimientos 

documentados de QUIPARSA los que se enuncian a continuación indicado la 

cláusula a la que están relacionados: 

Código  Nombre Cláusulas  

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 elaboración de documentos. 4.2.3 

PRO-QUIP-GGA-011 Procedimiento de Revisión Gerencial. 5.1 

PRO-QUIP-TAH-001 Procedimiento de Selección de Empleados. 6.2.1 

PRO-QUIP-TAH-001 Procedimiento de Capacitación. 6.2.1 

PRO-QUIP-COM-002 Procedimiento de Compras. 7.1 

PRO-QUIP-VEN-003 

Procedimiento para determinar los requisitos relacionados con el 

producto. 7.2.1 

PRO-QUIP-COM-003 Procedimiento para evaluación y selección de proveedores. 7.4 

PRO-QUIP-COM-004 Procedimiento para despacho del producto. 7.5.5 

PRO-QUIP-GGA-005 Procedimiento para preservar el producto. 7.5.5 

PRO-QUIP-GGA-008 Procedimiento para auditorías 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 satisfacción 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 ISO 9001:2008
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4.11 RESPONSABILIDADES, AUTORIDADES Y DIRECCIÓN 

4.11.1 PLAN DE CAPACITACIÓN, REGISTRO DE CAPACITACIÓN Y 

EFECTIVIDAD  DE LA CAPACITACIÓN 

Con el objetivo de alcanzar las competencias necesarias en el personal se 

prepara el Plan de Capacitación, Registro de Capacitación basado en un análisis 

preliminar sobre el perfil que poseía el personal y el requerido por la empresa, 

para cerrar las brechas. VER ANEXO # 33  Plan de Capacitación, VER ANEXO 

# 36 Registro de Capacitación. Luego de dar la formación es necesario 

determinar si las competencias fueron o no alcanzadas para esto se implementara 

la  Efectividad de la Capacitación VER ANEXO 35 Efectividad de la 

Capacitación.  

Esto da cumplimiento a la cláusula 6.2.1 y 6.2. 

4.11.2 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 

Para dar cumplimiento a la cláusula 6.2.1 se desarrollan Evaluaciones de 

Desempeño 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 organización. VER ANEXO # 32 Evaluación de Desempeño. 

4.11.3 EVALUACIÓN DE PROVEEDORES 

Con el propósito de monitorear el desempeño de los proveedores en el tiempo se 

implementa la Evaluación a los proveedores cada seis  meses mediante el 

formulario para la evaluación de los proveedores se determinó que aquellos 

cumplen con los requerimientos de la organización obteniendo la calificación de 

90/100en la evaluación considerando proveedores Muy buenos logrando el 

cumpliendo de los criterios dados y cumpliendo con la cláusula 7.4.1. 

Dependiendo del tipo de equipos que ellos suministran: scanner tamaño A4, A4 

y network y A6, Impresoras B/N, Impresoras a color, modelos funcionales B/N, 

se plantean criterios para este control periódico.  Estas disposiciones están 

descritas en el Procedimiento para Realización de Compras, Selección y 



    

 83 

         

Evaluación de Proveedores y Formulario de Evaluación y Selección de 

Proveedores VER ANEXO # 38. 

4.11.4 COMUNICACIÓN INTERNA 

Para el funcionamiento exitoso del SGC es fundamental una buena 

comunicación. La información debe ser estratégica, clara y comprensiva para 

todos los niveles de la organización. Por ello se implanta un Sistema de Gestión 

Visual y otras herramientas (llamadas, correos electrónicos, afiches) que 

facilitan la comunicación, siendo esto  implantado para cumplir con la  Cláusula 

5.5.3. 

La gestión de la comunicación estratégica en la empresa ha servido para: 

 Fomentar la cultura organizacional 

 Difundir los objetivos y la Política de Calidad  

 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  Comunicación 

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 

comunicación interna y externa donde a cada cargo se le asignó una cuenta de 

correo electrónico con la siguiente estructura: 

Nombre del cargo@quiparsa.com 

4.11.7 INFRAESTRUCTURA 

Como parte de la implantación del SGC QUIPARSA se desarrolló un Programa 

de Mantenimiento  Preventivo de Infraestructura. Tanto para la infraestructura 

física como informática tales como: 

Respectivos departamentos para cada funcionario de la organización, equipos de 

computación acorde a la tecnología con su respectivo software, servicios de 

apoyo (tales como transporte, comunicación o sistemas de información) 

cumpliendo con la cláusula 6.3.VER ANEXO # 74 Programa de Mantenimiento 

Preventivo de Infraestructura. 

4.11.8 MEJORA CONTINUA 

4.11.8.1 ENCUESTA DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE 

Para conocer la opinión de los clientes con respecto al desempeño de la empresa, 

se volvió a realizar una encuesta cuyos resultados fueron  tabulados y analizados 

mediante el indicador de satisfacción al cliente para la toma de decisiones y 

obtener mejoras basados en resultados antes obtenidos en un análisis previo. 

Cumpliendo con la cláusula 8.2.1. 

4.11.9 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 

4.11.9.1 DETERMINACIÓN Y REVISIÓN DE LOS REQUISITOS 

RELACIONADOS CON EL PRODUCTO 

La determinación y revisión  de los requisitos relacionados con el producto se 

considera  un punto crítico porque de esto dependerá  una adecuada 

planificación, control y sobre todo  el logro de la satisfacción del cliente cuando 

mailto:cargo@quiparsa.com
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se le entregue el producto (equipos de impresión). Este punto cumple la cláusula 

7.2.1 y 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 página web de QUIPARSA. 

Para el caso de ventas el cliente documenta sus requisitos a través del siguiente 

formulario para determinar los requisitos relacionados con el producto 

(formulario para determinar   los requisitos relacionados con el producto), Así 

también se han determinados Actas  para tener como evidencia de que la 

organización 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. 

4.11.9.2 COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE 

La comunicación permanente con el cliente es importante por lo cual se han 

creado las siguientes herramientas que les permitirá tener una comunicación 

eficiente con los clientes dando cumplimiento a la cláusula 7.2.3: 

 Mail: sgcgestion@quiparsa.com 

 ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS (FOR-QUIP-PVC-005) 

4.12 MATRIZ DE REQUISITO LEGAL 

Como parte de la determinación 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 Período de Vigencia 

1 Permiso de Funcionamiento Anual 

2 

Permiso del Cuerpo de 

Bomberos Anual 

3 Tasa de Habilitación Anual 

4 Impuesto 1.5 por mil Anual 

5 Impuesto 2 por mil Anual 

6 Impuesto a la Renta Anual 

Tabla # 10  Requisitos Legales. 

mailto:sgcgestion@quiparsa.com
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4.13 FLUJOGRAMAS DE PROCESOS 

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

procesos centrales de QUIPARSA y a continuación se presentan los siguientes 

flujos: 

Código Nombre Anexo 

DIF-QUIP-TAH-001 
Proceso Selección y Contratación 

del Personal. 

Anexo# 50 

DIF-QUIP-TAH-002 Evaluación de la Competencia. Anexo # 51 

DIF-QUIP-TAH-003 Proceso de Capacitación. 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 

DIF-QUIP-SIS-001 
Proceso Adquisición de un Producto 

Informático. 

Anexo # 58 

DIF-QUIP-SIS-002 
Atención de requerimiento de 

usuario. 

Anexo # 59 

DIF-QUIP-FIN-CON-001 Facturación y cobranzas. Anexo # 60 

DIF-QUIP-ALM-001 
 Proceso de Recepción de 

Proveedores. 

Anexo # 62 

DIF-QUIP-DES-001 Proceso de Despacho. Anexo # 63 

DIF-QUIP-SET-002 
Proceso de atención de Quejas por 

parte del cliente. 

Anexo # 64 

 

              Tabla # 11 Flujos de Procesos. 

4.14 DOCUMENTOS Y REGISTROS DE PROCESOS OPERATIVOS 

Para dejar constancia de la implementación  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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 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  

preservación del mismo, por todos los involucrados en el departamento Este 

punto da cumplimiento a la Cláusula 7.1, 7.4.1 VER ACTA # 01 Actas de 

Cumplimiento del Procedimiento de Compras. 

 EVALUACIÓN Y SELECCIÓN DE PROVEEDORES 

Se ha implementado así mismo un acta con el objetivo de: Dar a conocer que la 

organización ha seguido el procedimiento para la Evaluación y Selección de 

Proveedores donde se muestran los lineamientos a seguir para la correspondiente 

compra de equipos ejemplo scanner tamaño 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 cláusula 7.4.1. VER ACTA # 02 

Actas de cumplimiento de Evaluación y Selección de Proveedores. 

 CONTROL DE LA PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

Se  tiene evidencia  de que se realiza un control de la Producción y Prestación 

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 así como las 

medidas correctivas a tomar, monitoreo y verificación. 

Así mismo se procedió al cumplimiento del procedimiento del despacho y 

preservar el producto para tener una evidencia de este cumplimiento se procedió 

a la elaboración de un acta para el siguiente desempeño estos  puntos dan 

cumplimiento a la cláusula 7.5.1. ACTA # 03 Acta de Cumplimiento de 

Despacho y Preservación Del  Producto. 
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 PRESERVACIÓN DEL PRODUCTO 

Con la implementación se logra determinar que se sigue y cumple el 

procedimiento para la preservación del producto (equipos de impresión) 

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 cláusula 7.5.5 dejaremos 

establecido una acta de cumplimiento a esta cláusula. ACTA 03 Acta de 

Cumplimiento de Despacho y Preservación Del Producto. 

4.15 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Con la implementación se logra determinar que se sigue y cumple el 

procedimiento para Evaluar la Satisfacción del Cliente para tener evidencia de 

este punto que da cumplimiento a la cláusula 8.2.1  dejaremos establecido una 

acta de cumplimiento a esta cláusula. ACTA # 07 Acta de Cumplimiento del 

Procedimiento de Satisfacción del Cliente. 

4.16 QUEJAS Y RECLAMOS 

Con la implementación se logra determinar que se sigue y cumple el 

procedimiento para satisfacción del cliente para tener evidencia de este punto 

que da cumplimiento a la cláusula 8.2.1 dejaremos establecido una acta de 

cumplimiento a esta cláusula. 

ACTA # 08 Acta de Cumplimiento del Procedimiento de Quejas y Reclamos. 
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4.17 AUDITORÍA Y REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 

4.17.1 PLANIFICACIÓN DE LA AUDITORÍA 

La Norma ISO 9001:2008 en su cláusula 8.2.2 establece: “La organización debe 

llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados  para determinar si el 

Sistema de Gestión de Calidad es: 

 Conforme con las disposiciones planificadas con los requisitos de esta 

Norma Internacional y con los requisitos del Sistema de Gestión de la 

Calidad establecidos por la organización  

 Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz   

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

criterios: 

 

 

 

 

                           

 

Tabla # 12 Planificación de la Auditoria 

Elaborado por: Las autoras 

 

 

 

 

 

CRITERIOS PUNTOS 

Proceso Estratégico  0,75 

Proceso Clave 1,00 

Proceso de Soporte 0,5 

No Conformidades en Auditorías anteriores 1,00 

Quejas del cliente interno y externo 1,00 

Productos No Conformes  1,00 
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4.17.2 PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA 

En la empresa se crea el Programa de Auditorías donde consta la planificación de estos eventos para un año calendario.  

 
 

PROGRAMA DE AUDITORÍA INTERNA 

QUIPARSA  

PROGRAMA:                 

OBJETIVO DEL PROGRAMA: Garantizar la planeaci6n, ejecución y seguimiento del proceso 

de auditorías internas a través de la elaboración del programa y planes de auditoría de Sistemas de 

Gestión Integrado. La elaboración de reportes de auditoría y la identificación de áreas de 

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

ALCANCE DEL PROGRAMA: Aplicable para el sistema de Gestión de Calidad Integrado y 

los procesos involucrados en el alcance del sistema. 

                  

OBJETO DE 

AUDITORÍA 

AUDITOR 

(Equipo 

auditor) 

AUDITADO 
OBJETIVO DE LA 

AUDITORÍA 

ALCANCE DE LA 

AUDITORÍA 

CRITERIOS 

DE 

AUDITORÍA 

FECHA 

INICIO 

FECHA 

FIN 
OBSERVACIONES 

Garantizar la planeación, 

Ejecución y seguimiento 

del proceso de Auditorías 

Internas. 

    

Auditar   los procesos de 

QUIPARSA para 

determinar los posibles 

Hallazgos, observaciones 

y no conformidades del 

SGC. 

Recomendar y hacer 

el seguimiento, el 

cumplimiento de las 

recomendaciones 

indicadas para 

mejora del Sistema. 

Lista de 

evaluación y 

verificación para 

el cumplimiento 

de las normativas 

y regulaciones  

de la ISO 9001-

2008 

SEPT. MARZO 

Los detalles de las 

actividades se muestran 

en otro documento 

separado. La fecha de 

reunión de cierre esta 

especificada en el Plan de 

Auditorias después de 

previas revisiones y 

consensos de la ISO 

9001-2008(SISTEMA DE 

GESTION DE 

CALIDAD).  

APROBACION:                  

Gerente 
     

FECHA APROBACIÓN: OCTUBRE 
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4.17.3 LINEAMIENTOS A SEGUIR EN  CUESTIONES DE 

REALIZACIÓN DE AUDITORÍAS 

Cabe  recalcar que no se realizó Auditoría Interna dentro de esta implementación 

por motivos de Planificaciones Anuales para su  realización los cuales quedaron 

establecidas por Autorización del Gerente General realizarla en el  Mes de 

Octubre del Presente AÑO, sin embargo quedaron establecidos  lineamientos a 

seguir para su realización. 

4.17.4 CALIFICACIÓN DE AUDITORES INTERNOS 

Con el objetivo de garantizar la independencia en el proceso, se  deberá 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 Auditoría, con el objetivo de calificar a personas que 

formen parte del equipo de auditoría interna.  

Para realizar la calificación se definen criterios de evaluación y cada participante 

debía obtener al menos 75 puntos para ser calificado como Auditor y por lo 

menos 90 puntos para ser Auditor Líder. Se deberán establecer  a los Auditores 

Internos entre los siguientes  miembros de la organización. 

 

 

 

 

 

Tabla # 13 Colaborador de QUIPARSA. 

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. Gestión de Calidad. 

Ing. Ericka Vélez Jefa de Talento Humano 
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4.17.5 PLAN DE AUDITORÍA 

Para la Auditoría de Cumplimiento (Interna) que debe realizarse al SGC se  

deberá preparar el Plan de Auditoría VER ANEXO # 61. Donde se han definido: 

Objetivos, Criterios, alcance, auditores, cronograma y otra información relevante 

para este evento. 

Por tratarse de la primera auditoría del SGC se tomara la decisión de incluir 

todos los procesos.  A partir de la siguiente Auditoría se distribuirá la carga 

dependiendo de la calificación que obtenga cada proceso con los criterios  que se 

deberán establecer. 

4.17.6 EJECUCIÓN DE LA AUDITORÍA 

Antes de ejecutar la auditoría según lo planificado, el Auditor Líder con su 

equipo deberán realizar una  reunión  de apertura, donde se presentan, revisan el 

plan para conocer si alguien requiere una modificación en el horario. Una vez 

hecho este evento se da inicio a la auditoría interna.  

En la reunión con cada auditado el equipo deberá  mostrar objetividad, sentido 

profesional, ética y carisma que lo lleven a obtener y recopilar información que 

ayude a determinar la conformidad del SGC con el criterio de auditoría.  

4.17.7 INFORME DE RESULTADOS DE LA AUDITORÍA 

Para informar los resultados de la auditoría al final del evento se deberá realizar  

una reunión de cierre con todos los participantes incluidos el Gerente General 

donde el Auditor Líder presenta: 

 Fortalezas y Debilidades del SGC 

 Hallazgos  

En este caso el Equipo Auditor deberá, dar una conclusión sobre el estado del 

SGC para presentarse a una Auditoría de Certificación. 

 Los resultados de la Auditoría Interna  quedaran  registrados en: 
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 Informe de Auditoría. 

 Reporte de No Conformidades   

4.17.8 CIERRE DE HALLAZGOS: NO CONFORMIDADES Y 

OBSERVACIONES 

Dentro de la  Auditoría Interna  se detectaran No Conformidades, los 

responsables de estos hallazgos enviarán  la evidencia del cierre al Auditor Líder 

quien tendrá la responsabilidad de verificar la implementación de las acciones 

tomadas y su eficacia. 

Todos los responsables de procesos que tengan no conformidades u 

observaciones las resolverán  en un período no mayor a 60 días desde la fecha 

del informe; debiendo presentar el análisis de causa y el plan de acción 

propuesto máximo a los 5 días posteriores a la fecha de presentación de este 

documento. 

4.17.9 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 

Esta parte del Sistema constituye una herramienta nutriente para el  SGC y la 

mejora continua; permite a la dirección tomar consciencia y revisar 

profundamente el funcionamiento del SGC, la percepción de los clientes entre 

otros temas. Este punto da cumplimiento a la Cláusula 5.6. Se deja establecido 

que la Dirección deberá realizar al menos 2 revisiones anuales, aunque en 

períodos inferiores se pueden revisar aspectos de relevancia de manera 

individual. 

Con el tiempo deben  perseguirse los siguientes objetivos en la Revisión por la 

Dirección, a través de crecimiento del SGC: 

 Grado de Implantación ¿Cumple con los requisitos? 

 Adecuación ¿Es suficiente? 

 Eficacia  ¿Logra los resultados esperados por la Dirección? 

Información de entrada que debe ser  revisada por la Dirección: 
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 Los resultados de auditorías. 

 La retroalimentación  con el cliente. 

 El desempeño de los procesos y la conformidad con el producto. 

 El estado de las acciones correctivas y preventivas. 

 Las acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas. 

 Los cambios que podrían afectar el Sistema de Gestión de la Calidad. 

 Recomendaciones para la mejora. 

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

 Problemas con proveedores. 

 Necesidad y mantenimiento de la infraestructura. 

 Clima organizacional. 

 Requisitos Legales. 

 Resultados de la Revisión por la Dirección. 

 Mejora de la eficacia del SGC y sus procesos. 

 Necesidades de recursos. 

En esta Reunión estarán  presentes el Gerente General, Representante de la 

Dirección, Coordinador de Gestión de Calidad, jefes y supervisores de las  áreas.  

4.18 CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO 

En este Diagnóstico Situacional también se procedió a realizar un cuestionario 

que nos ayudara a conocer el  Control Interno  de la Organización y por ende 

también cuáles son sus falencias  y como la Implementación de la Norma ISO 

9001-2008 ayudara la eficiencia y eficacia de la Operaciones. Mediante la 

elaboración de un cuestionario para medir el Control Interno y la Evaluación de 

Riesgos, detectamos que existen falencias en la mayoría de los departamentos 

por la no correcta Planeación Estratégica. Además se necesita no solo de la 

existencia de un Sistema de Gestión de Calidad, sino que la empresa debe 

destinar esfuerzos a mantener, orientar,  desarrollar y vigilar el desempeño de la 

misma. Su finalidad es incrementar  la producción, eficacia satisfacción, 

adaptabilidad y desarrollo de todos  los empleados. Proporcionándonos así la 
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oportunidad de poder dar una solución a los problemas críticos de la 

organización, 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. 

4.19 SATISFACCION DEL CLIENTE 

Evaluar la satisfacción del cliente es un requisito de la ISO 9001:2008 clausula 

8.2.1. Considerándose de mayor peso ya que mediante este diagnóstico 

evaluamos como se siente el cliente en relación a su desempeño como 

proveedores de productos y/o servicios, pretendiendo medir objetivamente y 

valorando la percepción sobre el servicio que se está brindando. VER ANEXOS  

# 78 Satisfacción del Cliente. 

4.20 PRESUPUESTO PARA QUIPARSA CIA LTDA 

Entre los hallazgos encontrados, nos indicaron que existe inconveniente en 

cumplir el presupuesto mensual de la compañía, ya que este no se cumple tal y 

como se lo proyecta. Proporcionándonos la oportunidad para dar solución 

realizando un análisis, mediante herramientas administrativas y estadísticas. Con 

el fin de elaborar un presupuesto para proporcionar los recursos necesarios para 

implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y mejora continúa de  

su eficacia. Cumpliendo así la cláusula 6.1. ISO 9001:2008.VER ANEXO # 76 

Presupuesto para Quiparsa Cía. Ltda. 

4.21 MEJORAMIENTO DEL ALMACENAMIENTO 

El almacenaje es el conjunto de actividades que se realizan para guardar y 

conservar artículos en condiciones óptimas para su utilización, desde que llegan 

al área de almacenamiento hasta que son requeridos por el usuario o el cliente. 

Ofreciendo un punto de vista más intenso del porque la importancia del 

almacenamiento de los artículos dentro de la organización se describirá a 

continuación, ya que con el diagnóstico 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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4.22 COSTOS DE LA CALIDAD VS COSTOS DE LA NO CALIDAD 

El Costo según los estándares 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 continuación: 

COSTOS PREVENTIVOS: 

Estos son los costos de las actividades dedicadas a la prevención de defectos que 

ocurren durante el desarrollo, producción, 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 realización de cada tarea adecuada 

y con éxito, desde el primer intento. 

COSTOS DE EVALUACIÓN: 

Son los costos asociados para examinar el producto y asegurar de que cumple 

con los estándares. Las inspecciones y pruebas son los típicos costos de 

evaluación.  

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: 



 

 97 

         

 

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, así como también los costos de no calidad, los cuales 

suman respectivamente $131.000  y $241.800, dándonos 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 CONCLUSIÓN DEL ANÁLISIS Y PLAN DE ACCIÓN 

Luego de realizado el análisis la Alta Dirección  toma la decisión estratégica de 

invertir recursos en el Proyecto de Diseño e Implantación un Sistema de Gestión 

de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008  orientado a mejorar el 

desempeño de la empresa y obtener mayor rentabilidad en sus negocios. 
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CAPÍTULO V 

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DE RESULTADOS 

OBTENIDOS VS PROYECTADOS 

Luego de al menos 11 meses de diseñar 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:  

 MEJORAR LA SATISFACCIÓN 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%, además se 

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

 

Tabla 15  Mejorar la Satisfacción del Cliente. 

Elaborada por: Las Autoras 

 INCREMENTO DE LAS VENTAS EN UN 80% 

Obteniendo los resultados de las ventas reales de QUIPARSA se procedió a 

determinar uno de los mayores problemas de  la empresa para  cumplir con el 

presupuesto planeado, basado en un 80% de las ventas  en relación  a un 100 % los 

cuales llegaron a un 60 % en de Diciembre del 2013 y Abril del 2014 se obtuvo un 

80%  cumpliendo así el objetivo de calidad.  

 

Tabla 16  Incremento de las Ventas. 

Elaborada por: Las Autoras. 
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 SOLUCIÓN PROBLEMAS DE ALMACENAMIENTOS EN UN 50% 

Se observa una mejora del 50% a Abril del 2014 con respecto al período anterior como 

consecuencia de los planes de acción implantados por la administración para obtener 

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

 

Tabla 17  Solución 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 gráficos y tablas agregados a este análisis (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, además de eso no se cumple la política de las cuentas por 

cobrar de 30 días 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 satisfacción del cliente y los resultados 

obtenidos en un análisis antes realizado, se tomarían en cuenta las devoluciones 

ocasionadas mensualmente, todos estos factores influirían 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 investigación y analizar todos los resultados obtenidos con la 

encuesta aplicada durante 20 días, para medir la satisfacción 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: 

Número de respuestas negativas del cliente en la encuesta. Al evaluar la cantidad de 

respuestas negativas, que contienen las muestras de 12  personas por día en la encuesta 

aplicada, la cual contiene 11 preguntas, la máxima cantidad de respuestas negativas 

que se puede obtener es de  132 . Esto sirve de referencia, pues al observar el gráfico 

de control C (Fig. # 29) VER ANEXO # 78 se puede observar que el número de 

respuestas negativas puede variar entre 38 y 85. Teniendo en cuenta estas cantidades y 

que lo que la empresa busca es optimizar la satisfacción de sus clientes, es decir, que 

el número de respuestas negativas sea cero, al realizar la comparación con las 

cantidades antes mencionadas, podemos concluir que los niveles de satisfacción del 

cliente con el servicio que se ofrece, en base al número de respuestas negativas de 

ellos, no es muy satisfactorio, para decir que el estándar 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 

que no está satisfecho con la atención brindada por el personal de ventas, es menos 

probable que efectúe una compra, así 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 procederá a tomar medidas necesarias para mejorar  este punto 

específico. 

5.1.3 SOLUCIONAR LOS PROBLEMAS DE ALMACENAMIENTO EN UN 

50 % 

En conclusión se ha determinado, que no se ha definido la  planeación para lograr un 

almacenamiento adecuado y que ayude a cumplir con los objetivos de la organización, 

en cuanto a una rápida entrega de los productos, minimizar obsolescencia de 

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

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

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

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

la misma se logrará lo siguiente: 

 Aproveche adecuadamente el espacio físico. 

 Se tenga más selectividad de productos. 

 Facilidad de acceso hacia el inventario. 

 Tiempos de entrega más cortos. 

 Contar con referencias únicas 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 artículo. 

 Vigilar la rotación de productos. 

 Mantener en óptimas condiciones los implementos de seguridad. 

 

5.2 RECOMENDACIONES 

 Se recomienda para mejorar las ventas: 

 Segregar las ventas por línea 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    

impresión), 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 

últimas 10 semanas, por medio de la división de las ventas diarias entre las 

facturas diarias, sería 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 más 

entrenamiento y capacitación. 

 Es necesario analizar también lo que realizan los competidores de la empresa, es 

decir a que precios venden, la atención al cliente, que tácticas utilizan. 

Se recomienda para mejorar la Satisfacción del Cliente: 

Se pretende que para mejorar  la satisfacción 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 cuestión de nueva tecnología de equipos, con el fin 

de proporcionar una exhibición clara, oportuna a los clientes acerca del producto 

(equipos de impresión). 

 Obtener mayor personal que esté disponible en el momento de hacer las entregas 

de los equipos a los diferentes destinos, ayudará también acondicionar lugares de 

almacenamiento que estén cerca de los diferentes destinos de ventas para 

minimizar tiempos de entrega. 

 En caso de que la atención del cliente sea vía telefónica proporcionar vendedores 

que ofrezcan servicio al cliente de manera rápida y sencilla siempre y cuando se 

mantengan líneas telefónicas activas, si la atención al cliente se maneja de 

manera personal sería adecuado poner buzones de sugerencias los cuales se 

revisarían semanalmente para conocer cómo se están manejando los vendedores 

en cuestión de atención al cliente. 

 Brindar programas de capacitación para modelar la actitud del personal de ventas 

frente al cliente y así lograr obtener una mayor valoración 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 habría que desarrollarse programas que mejoren el desempeño 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 situación, de ser 

necesario se pondrían cámaras en las oficinas para el monitoreo del personal. 

 Debería mejorar los incentivos para que mejore la persuasión del vendedor hacia 

el cliente de manera que éstos redundarán en niveles muy altos de satisfacción, 

teniendo completamente controlada.  
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Se Recomienda para mejorar el Almacenamiento: 

Como se mencionó al principio la empresa,  requiere  mejorar el almacenamiento de 

los equipos en un 50 % proporcionar la entrega  rápida de los equipos a los diferentes 

destinos, minimizar la Obsolencia de los equipos, almacenar los equipos de acuerdo a 

su demanda      (Artículos de alta o baja rotación, Artículos estacionales, Artículos de 

alto o bajo coste, Prioridad del servicio), debido a esta situación 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 

características podría incluso ser conveniente desarrollar una base de datos que 

permitiese seleccionar los productos rápidamente en función de las referidas 

características. 

Desarrollar un diseño establecido para sucursales para  almacenamiento de acuerdo a 

su función, de manera que ciertas áreas del almacén se diseñarán para satisfacer las 

necesidades de almacenamiento y obtener una plena ocupación del espacio, y otras se 

diseñarán para satisfacer los requerimientos de la preparación de pedidos y para tener 

un tiempo de recogida de mercancías mínimo.  

Estas zonas de almacenamiento o reserva se emplean para almacenamiento semi-

permanente, sirviendo para reponer los productos de las zonas de preparación de 

pedidos. De esta manera, los objetivos principales que se busca satisfacer con estas 

áreas son el de minimizar los movimientos y el tiempo empleado para la preparación 

del pedido en los puntos de almacenamiento. 

Para lograr una óptima ubicación artículos que tengan alta rotación deberán colocarse 

cerca del usuario, desde el área de inspección de calidad. 

Los artículos que tengan alta rotación deberán almacenarse y retirarse en el nivel 

vertical más conveniente, los que tienen bajo movimiento en la parte alta y por el 

contrario los de alto movimiento en la parte superior. 

Los artículos pesados o difíciles de mover deberán almacenarse en la parte más baja. 
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ANEXOS 

ANEXO # 1 Manual de la Calidad 

ANEXO # 2 Manual de Funciones 

ANEXO # 3 Manual de Procesos 

ANEXO # 4 Procedimiento para elaboración de  documentos. 

ANEXO # 5 Procedimiento para el  control de documentos. 

ANEXO # 6 Procedimiento para el  control de Registro. 

ANEXO # 7 Procedimiento para la  selección del   personal. 

ANEXO # 8 Procedimiento Resultado  de la Dirección. 

ANEXO # 9 Procedimiento de  Capacitación del Personal. 

ANEXO # 10 Procedimiento del  Requerimiento relacionado con el producto 

ANEXO # 11 Procedimiento de  Compras. 

ANEXO # 12 Procedimiento evaluación  y selección de  proveedores. 

ANEXO # 13 Procedimiento para preservación del producto. 

ANEXO # 14 Procedimiento  de Despacho del Producto. 

ANEXO # 15Procedimiento  de Evaluación y satisfacción  del cliente. 

ANEXO # 16 Procedimientos  de Quejas y Reclamos. 

ANEXO # 17 Procedimiento de  auditoría  interna 

ANEXO  # 18 Procedimiento para el  Control del  producto  no conforme. 
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ANEXO # 19 Procedimiento   de  análisis de datos. 

ANEXO # 20 Procedimiento Mejora Continua. 

ANEXO #  21 Procedimiento Revisión Gerencial. 

ANEXO # 22 Procedimiento de  acciones correctivas. 

ANEXO #  23 Procedimiento de  acciones  preventiva. 

ANEXO #  24 Formato Solicitud  de  Cambio Emisión de documentos 

ANEXO # 25 Formato de  Cuadro Control  de Registro. 

ANEXO # 26 Formato  Acta de Entrega y Emisión de   documentos. 

ANEXO # 27 Formato Asignación  de Copias Controladas. 

ANEXO # 28  Formato de Guía  de documentos Internos y Externos del SGC. 

ANEXO # 29 Formato de Lista Maestra de  Asignación de  Documentos Internos 

Externos. 

ANEXO # 30 Formato de Nombramiento Representante de la  Dirección. 

ANEXO #  31 Formato de Cronograma de entrevista. 

ANEXO # 32 Formato de  Evaluación de desempeño. 

ANEXO #  33 Formato  plan de capacitación. 

ANEXO  # 34  Formato de programa de  inducción. 

ANEXO  # 35  Formato de efectividad de la  capacitación. 

ANEXO # 36 Formato de  Registro de Capacitación. 
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ANEXO #  37  Formato de Requerimiento  del personal. 

ANEXO # 38  Instructivo Evaluación y selección  de proveedores. 

ANEXO # 39 Formulario Requerimientos  relacionados con el producto 

ANEXO # 40  Formato Listado  producto adquirido. 

ANEXO # 41  Instructivo Evaluación  satisfacción del cliente. 

ANEXO # 42 Formato de  Reporte de  acciones correctivas y preventivas. 

ANEXO #  43  Formato Control producto no conforme 

ANEXO # 44  Formato de Plan mejora continua 

ANEXO # 45  Programa de control del Producto y Servicio. 

ANEXO #  46  Formato de Quejas y reclamos 

ANEXO #  47 Diagnóstico previo a la implementación. 

ANEXO  # 48 Planificación del SGC 

ANEXO # 49 Matriz Foda 

ANEXO # 50 Flujo selección y contratación del personal. 

ANEXO # 51 Flujo Evaluación de  desempeño. 

ANEXO # 52 Flujo de  capacitación. 

ANEXO #  53   Flujo  Ventas equipo 

ANEXO # 54  Flujo de  Compras 

ANEXO  # 55 Flujo de Instalaciones. 
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ANEXO #  56  Flujo Emergencias y facturados. 

ANEXO  # 57 Flujo arreglos de equipos. 

ANEXO # 58  Flujo adquisición de producto informático 

ANEXO #  59  Flujo de atención de requerimiento usuario interno. 

ANEXO # 60  Flujo de  Facturación y cobranzas. 

ANEXO # 61 Plan de Auditoria. 

ANEXO # 62 Flujo de Recepción de Proveedores. 

ANEXO #  63 Flujo de Despacho. 

ANEXO  #  64 Flujo Queja de los clientes. 

ANEXO # 65 Indicador  Contabilidad y Financiero. 

ANEXO #  66 Indicadores Ventas 

ANEXO # 67 Indicadores Compras 
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MANUAL DE GESTIoN DF], LA CALIDADI

l.1,OBJETIVO

El reciente manual tiene por objeto mostrar una visión general del sistema de

calidad organizativo de la organización Quiparsa; señalando las funciones que

debe realizar el personal, para establecer las responsabilidades de cada empleado

en los procedimientos de la empresa para evitar Ia duplicidad innecesaria;

logrando calidad, coordinación y equilibrio en el trabajo administrativo.

1.2.AI-CANCE

En el presente manual de calidad se describen los procesos establecidos por la alta

dirección, para el logro de la misión, visión y objetivos de la empresa, a su vez es

integral y está dirigido a todos los departamentos de Quiparsa relacionados con el

producto.

Determinando a su vez las siguientes exclusiones de la cláusula de la norma ISO

9001-2008:

7.3Diseño y Desarrollo del Servicio.- Se excluye este elemento de [a Norma por

cuanto Qüparsa. Se dedica a la compra y venta de equipos de impresión mas no lo

desarolla, además maneja toda su operación con procedimientos ya establecidos

dentro de una revisión por parte de su proveedor RICOH.

7.5.2 Validación de los procesos dc la producción y de la prestación del

servicio.-Se excluye por cuanto Quiparsa si puede verificar la prestación del

servicio en cuanto a la venta de los cquipos.

7.5.3 ldentificación y Trazabilidad.- Se excluye este elemento de la Norma por

cuanto Quiparsa. No le es necesario controlar y mantener registros de los equipos

adquiridos.

I

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

Quiparsa no utiliza ni tiene bajo control bienes tlue sean propiedades del cliente.



\

7.6 Control de los equipos de seguimiento y medición.- Se excluye este

elemento de la Norma por cuanto Quiparsa no realiza ningún tipo de medición a

los equipos.

l.3.RESPONSABILIDADES

El representante de la dirección es el responsable de controlar, distribuir, verificar

y actualizar el presente manual de gestión de la calidad.

NOMtsRE

ELABORADO

REVlSADO

AUTORIZADO

2 INTRODUCCION

Quiparsa es una empresa integradora de tecnología; único distribuidor autorizado

de Ricoh Corporación para el ecuador. Con 37 años de actividad en el ecuador

(desde marzo de 1975). Cuenta con un equipo de 119 profesionales a nivel

nacional, con la representación de lecto-clasificadores y escáneres de cheques

Panini para ecuado¡ Colombia y Perú. Representa también a Fujitsu en su línea de

escáneres generales para uso corporativo y ambientes de alta producción.

Toda la infraestructura es directa y propia, contamos con el equipo técnico y de

soporte más grande del pais con más de 30 técnicos e ingenieros a nivel nacional,

distribuidos en las ciudades de quito, Guayaquil, Cuenca, Ambato y manta.

Brinda coberh¡ra nasional en servicio (Mantenimiento de Equipos), y

comercialización. Los productos, soluciones y servicios se orientan hacia la

producción, administración y distribución de documentos.
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2.T.ELEMENTOS ESTRATEGICOS

VISIÓN

Crear una solidez sustentada en urr 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 remuneración justa, unidos para ser la más grande corporación

de soluciones y equipos de oficina en el ecuador.

MISION

Brindar excelente servicio de calidad y eficiencia, garantizando una satisfacción

probada a nuestros clientes bajo la distribución de la marca Ricoh reconocida a nivel

mundial como la número uno en copiadoras e impresoras digitales con garantía

nacional e intemacional de calidad y durabilidad; ofreciendo venta con un stock de

suministros y repuestos con el respaldo técnico personalizado, con una filosofía que

se enmarca en el trabajo compartido y ser.ricio bajo el código 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 Gestión de Ia Calidad:

MAPA DE PROCESOS: Ofrece una visión general de los sistemas de gestión en

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

como sus relaciones principales.

PROCESOS DE ESTRATÉGICOS: Los procesos estratégicos son aquellos

establecidos por la Alta Dirección y definen cómo opera el negocio y cómo se crea

valor para el cliente.

Usuario y para la organización. Soportan la toma de decisiones sobre planificación,

estrategias y mejoras en la organización.

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 serían posibles lo procesos claves ni los

estratégicos.

I

I

I
I

I
I
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3 SISTEMA DE GESI'IO N DE CALIDAD ISGC)

3.T.REQUISITOS GENERALES

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

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

requisitos de esta norma intemacional.

Por lo anterior, Quiparsa:

a) Determina Ios procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su

aplicación mediante un Manual de Procesos VER ANEXO # 3.

b) Determina la secuencia e interacción de los procesos identificados mediante

métodos gráficos: Diagramas

c) Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto

la operación como el control de estos procesos sean eficaces, mediante

Indicadores de los Objetivos de Calidad. VER ANEXO 65- 72

d) Asegura la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la

operación y el seguimiento de los procesos, Manual de Funciones VER

ANEXO # 2,

e) Realiza el seguimiento, la medición cuando sea aplicable y el análisis de estos

procesos, implementando las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos, Mediante Auditorías

lntemas.

Cuando la organización opte por contratar extemamente cualquier proceso que

afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la organización debe

asegrlrarse de controlar tales procesos como la evaluación y selección de

proveedores.

I

I

I

1
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3.2.REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN

3.2.1. GENtrRALIDADES

La documentación del SGC en la organización incluye:

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

calidad (véase en el presente Manual Clnusula 5.3. y 5.4.1.);

b) El presente Manual de Gestión de la calidad.

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

Internacional, mediante:

Proce.dimientos de Control de Documentos VER ANEXO # 5.

Procedimiento de Control de Registros VER ANEXO # 6.

Los documentos, incluidos los registros que la organización determina que son

necesarios para asegurarse de la eficaz planificación, operación y control de sus

procesos, mediante Lista Maestra de Documentos Intemos y Extemos VER

ANEXO # 29.

3.2.2. MANUAL DE GESTIÓN DE LA CALIDAI)

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

incluye:

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

justiñcación de cualquier exclusión (véase 1.2),

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

calidad, o referencia a los mismos, y

c) Una descripción de la interacción entre los procesos del sistema de gestión de

la calidad.

\

\I
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3.2.3. CONTROL DE DOCI]MENTOS

QTIIPARSA establece un procedimiento documentado el cual define los controles

necesarios Para:

a) Ap¡obar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su emisión,

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 versión 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 pennanecen legibles y fácilmente

identificables,

f) Asegurarse de que los documentos de origen extemo, que la organización

determina que son necesarios para la planificación y la operación del sistema

de gestión de la calidad, se identifican y que se controla su distribución, y

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificación adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razón.

Procedimiento para el control de documentos \¡ER ANEXO # 5

Cuadro control de los registros. VER ANEXO # 25

Lista maestra de asignación de documentos intemos y extemos. VER ANEXO #

29.

Guía de los documentos intemos del sistema de gestión de calidad. ANEXO # 28

Solicitud de cambio y emisión de documentos VER ANEXO # 24

Procedimiento para el control de registro. VER ANEXO # 6

Procedimiento para elaboración de documentos. VER ANEXO # 4

1
I

I
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3.2.4. CONTROL DE LOS REGISTROS

a) Los registros establecidos para proporcionar €videncia de la conformidad con

los requisitos así como de la operación eficaz del sistema de gestión de la

calidad deben controlarse, mediante Procedimiento de Control de Registros y

Esquema de Procesos.

b) La organización debe establecer un procedimiento documentado para definir

los controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la

protección, la recuperación, la retención y la disposición de los registros,

mediante Procedimiento de Control de Registros y Esquema de Procesos.

c) Los registros deben permanecer legibles, fácilmente identificables y

recuperables, mediante Procedimiento de Control de Registros y Esquema de

Procesos.

Procedimiento para el control de registro. VER ANEXO # 6

Acta de entrega y emisión de documentos. VER ANEXO # 26

Asignación de copias controladas. \'ER ANExo # 27

3.3.RESPONSABILIDA-D Df, LA DIRECCIÓN

3.3.I. COMPROMISO DE LA DIRECCIóN

La alta dirección demuestra el compromiso con el diseño y la implantación del

SGC, así como la mejora continua de su eficacia:

a) Comunicando a la organización la importancia de satisfacer tanto los requisitos

del cliente como los Iegales y reglamentarios,

b) Estableciendo la política de la calidad,

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

d) Llevando a cabo las revisiones por la dirección, y

e) Asegurando la disponibilidad de recursos.

El compromiso se demostrara mediante el, Procedimiento de revisión gerencial

\.ER ANEXO # 21

I
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3.3,2. ENFOQUE AL CLIENTE

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

cumplen con el propósito de aumentar la satisfacción del cliente (véanse 7.2.1 y

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

3.3.3. POLÍTICA DE LA CALIDAD

La alta dirección debe asegurarse de que [a política de la calidad:

a) Es adecuada al propósito de la organización,

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar

cont¡nuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad,

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de [a

calidad,

d) Es comunicada y entendida dentro de Ia organización.

e) Es revisada para su continua adecuación.

3.3,3.1,POLITICA DE CALIDAD DE QUIPARSA CIA LTDA

La empresa QUIPARSA CIA LTDA., está comprometida con brindar excelente

servicio de calidad y eficiencia que asegure la preferencia de los clientes.

Mediante la distribución de copiadoras e impresoras digitales con garantía

nacional e intemacional de eficacia y durabilidad. Respaldando la Seguridad a fin

de prevenir los riesgos, impulsa el mejoramiento continuo con la participación de

quienes hacen parte de [a empresa. suministra recursos económicos para

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

legislación nacional.

Guayaquil, 15 de Marzo del 2014.

\
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3.4.PLANEACIóN

3.4.1. OBJETIVOS DE LA CALII}AI)

Estos objetivos que son medibles y consistentes con la política de la calidad, son

los siguientes:

1, Solucionar los problemas de almacenamiento de los equipos en un 500/0.

2. Incrementar las Ventas de los equipos en un 800/0.

3. Alcanzar un indice de Satisfacción del Cliente en un 900/o.

3.4.2. PLANOACIÓN Df,L SGC

La alta dirección de QUIPARSA CIA LTDA, asegura que:

a) La planificación del sistema de gestión de Ia calidad se realice con el fin de

cumplir los requisitos citados en el apartado 4.1, así como los objetivos de la

calidad, y

b) Mantener la integridad del sistema de gestión de la calidad cuando se planifica

e implementa cambios en éste.

Mediante la Revisión de la gerencia ANEXO # 21se asegurara los puntos a y b.

3.5.RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD, Y COMUNICACIÓN

3.5.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La alta dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades están

definidas y son comunicadas dentro de la organización.

Mediante el Manual de funciones VER ANEXO # 2y0rganigrama se

determinaran las responsabilidades y autoridades.

3.5.2. REPRESENTA}ITE DE LA DIR.ECCIÓN

La alta dirección debe designar una persona de la organización quien,

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

incluye:

a) Asegurarse de que se establece, implementa y se mantiene los procesos

necesarios para el sistema de gestión de la calidad,

b) Informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión de la

calidad y de cualquier necesidad de mejora, y

c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos los niveles de la organización.

Nombramiento de representante por la dirección. VER ANEXO # 30.

3.5,3. COMUNICACIONINTERNA

La alta dirección debe asegurarse de que se establecen los procesos de

comunicación apropiados dentro de la organización y de que la comunicación se

efectúa considerando la eficacia del sistema de gestión de la calidad.

Se llevaran a cabo mediante llamadas, Correos Electrónicos, Sistema tlc

Gestión Visual.

3.6.RE\TSION POR LA DIRECCION

3.6.1. GENERALIDADES

La alta dirección debe revisar el sistema de gestión de la calidad de la

organización, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,

adecuación y eficacia continua. [-r revisión debe incluir la evaluación de las

oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de

gestión de la calidad, incluyendo la política de calidad y los objetivos de la

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

3,6.2. INFORMACIÓN DE ENTRADAS PARA LA REVISIÓN

La información de entrada para la revisión por la dirección debe incluir:

a) Los resultados de auditorías,

\
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b) La retroalimentación del cliente,

c) El desempeño de los procesos y la conformidad del producto,

d) El estado de las acciones conectivas y preventivas.

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

f) Los cambios que podrían afectar al sistema de gestión de la calidad, y

g) Las recomendaciones para la mejora.

Mediante la Rev¡s¡ón Gerencial ANEXO # 2lse determinaran el cumplimiento de

esta información de entrada.

3.6.3. RESULTADOS DE LA REVISIóN

Los resultados de la revisión por la dirección deben incluir todas las decisiones y

acciones relacionadas con:

a) La mejora de la eficacia del sistema de gest¡ón de Ia calidad y sus procesos,

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

c) Las necesidades de recursos.

Mediante el siguiente formato se determinaran e[ cumplimiento de estos

resultados.Resultados de la Revisión por la DirecciónANEXO # 8.

3.7.GESTIÓN DE LOS RECURSOS

3.7.r. PROVISIÓN »r nnCUnSOS

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

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

continuamente su efi cacia

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

requisitos.

Mediante los realizados por Talento Humano se determinara y proporcionara los

recursos necesarios. Presupuesto de Quiparsa Cía. Ltda. VER ANEXO # 76
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3.7.2. RRCTJRSOS HT]MANOS

3.7.2. l.GENERALIDADES

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

producto debe ser competente con base en la educación, formación, habilidades y

experienci a apropiadas.

Se determinaran mediante el:

Manual de Funciones ANEXO # 2

Procedimiento de Selección de empleados. ANEXO #7

Solicitud de ernpleo. ANEXO # 37

Cronograma de entrevistas ANEXO # 31

Evaluación de desempeño ANEXO # 32

Programa de inducción ANEXO # 34

Plan de capacitación ANEXO # 33

Registro de capacitación. ANEXO # 36

Requerimiento de personal, ANEXO # 37

3.?.2.2.COMPf,TENCIA, FORMACIóN Y TOMA Df, CONCII,NCIA

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

b. Cuando sea aplicable, proporcionar formación o tomar otras acciones para lograr

la competancia necesaria. Mediante las respectivas.

a
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Plan de capacitación .VER ANEXO # 33

Registro de capacitación VER ANEXO # 36

c. Evaluar la eficacia de las acciones tomadas Plan de capacitación VER ANEXO

# 33.Registro de capacitación. VER ANEXO # 36

d. Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de

sus actividades y de córno contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

Requerimiento de personal VER ANEXO # 3T.Evaluación de desempeño VER

ANEXO # 32.Programa de inducción VER ANEXO # 34.

e. Mantener los registros apropiados de la educación, formación, habilidades y

experiencia, Requerimiento de personal VER ANEXO # 37 .

3.7.3. INFRAESTRUCTURA

Quiparsa determina, proporciona y mantiene la inf¡aestructura necesaria para

lograr la conformidad con los requisitos del pncducto. La infraestrucflra incluye:

a) Respectivos departamentos para cada funcionario de la organización.

b) Equipos de computación acorde a la tecnología con su respectivo software.

c) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicación o sistemas de

información).

3.7.4. AMBIENTE DE TRABAJO

Quiparsa ha determinado las condiciones adecuadas de ambiente de trabajo

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

los módulos de producción o empaque es responsable de mantener limpia y

ordenada su área de trabajo.

3.S.REALIZACION DEL PRODUCTO

3.8.1. PLANEACIÓN Df, LA REALIZACIÓN NTT, PNONUCTO

Quiparsa debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realización

del producto. La planificación de la realización del producto debe ser coherente
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con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestión de la calidad (véase

4.1).

Durante la planificación de la realización del producto, la organización 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

específicos para el producto,

c) Las actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento, medición,

inspección y ensayo/prueba específicas para el producto asÍ como los criterios

para la aceptación del rrismo,

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los

procesos de realización y el producto resultante cumplen los requisitos (véase

4.2.4).

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

metodología de operación de la organización mediante los siguiurtes

procedimientos:

Procedimiento para determinar los requisitos relacionados con el producto. VER

ANEXO # 10

Procedimiento de compras. VER ANEXO # I 1

Procedimiento para despacho del producto. VER ANEXO # 14

Procedimiento para preservar el producto. VER ANEXO # l3

3.9.PROCESOS RELACIONADOS CON EI, CI,IIINTE

3.9.1. DETERMINACIÓru NN IOS REQUISITOS RELACIONADOS CON

EL PRODUCTO

QUIPARSA debe determinar:

I
I

I I
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a) Los requisitos especificados por e[ 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,

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

d) Cualquier requisito adicional que la organización considere necesario.

Se determinaran mediante el Procedimiento para determinar

relacionados con el producto. VER ANEXO # 10.

los requisitos

3.9,2. RE\TSIÓN DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL

PRODUCTO

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

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

producto al clienle (por ejemplo, envío de ofertas, aceptación de contratos o

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

que:

a) Están definidos los requisitos del producto,

b) Están resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o

pedido y los expresados previamente, y

c) La organización tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de Ia revisión y de las acciones

originadas por la misma (véase 4.2.4).

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

la organización debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptación.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organización debe asegurarse de

que la documentación pertinente sea modificada y de que el personal

correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

\
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Formulario para detenninar los requisitos relacionados con el producto VER

ANEXO# 39.

3.9.3. COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE

QUIPARSA debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la

comunicación con los c¡ientes, relativas a:

a) La infomación sobre el producto,

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

v

c) I-a retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas.

Mediante los siguientes procedimientos se cumplirán los puntos anleriores:

Procedimientos para quejas y reclamos. VER ANEXO # 16.

3.10. COMPRAS

3.10,1. PROCESO DE COMPRAS

La organización debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los

requisitos de compra especificados. El típo y el grado del control aplicado al

proveedor y al producto adquirido deben depender del impacto del producto

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

QUIPARSA (Departamento de compras, y almacenamiento) debe evaluar y

seleccionar los proveedores en función de su capacidad para suministrar productos

de acuerdo con los requisitos de la organización. Deben establecerse los criterios

para la selección, la evaluación y la re-evaluación. Deben mantenerse los registros

de los resultados de las evaluaciones y de cualquier acción necesaria que se derive

de las mismas (véase 4.2.4).

Se determinara cl cumplimiento del:

Procedimiento dc compras. VER ANEXO # I 1

\
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Procedimiento para Evaluación y selección de proveedores. VER ANEXO # 12.

3,T0.2. INT'ORMACIÓN DE COMPRAS

La información de las compras debe describir el producto a comprari incluyendo,

cuando sea apropiado:

a) Los requisitos para Ia aprobación del producto, procedimientos, procesos y

equipos,

b) Los requisitos para la calificación del personal, y

c) Los requisitos del sistema de gestión de la calidad.

QUIPARSA (Departamento Almacenamianto) debe asegurarse de la adecuación

de los requisitos de compra especificados antes de comunicárselos al proveedor.

Se determinara el cumplimiento del:

Procedimiento de compras. VER ANEXO # I 1

3.T03. VERIFICACIÓN Dtr LOS PRODUCTOS COMPRADOS

QUIPARSA (Departamanto de compra al igual que el departamento de

Almacenamiento) debe establecer e implementar la inspección u otras actividades

necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de

compra especificados.

Cuando la organización o su cliente quieran llevar a cabo la verificación en las

instalaciones del proveedor, la organización debe establecer en Ia información de

compra las disposiciones para la verificación pretendida y el método para la

liberación del producto.

Se determinara el cumplimiento del:

Procedirniento de compras. VER ANEXO # 1 l.
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3.1I. PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN Df,L SERVICIO

3.11.1. CONTROL DE LA PRODUCCIÓN Y DE LA PRESTACIÓN DEL

SERVICIO

La organización debe planificar y llevar a cabo la producción y la prestación del

servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones cotfroladas deben incluir,

cuando sea aplicable:

a) t a disponibilidad de información que describa las características del producto,

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

c) El uso del equipo apropiado,

d) La disponibilidad y uso de eqüpos de seguimiento y medición,

e) La implementación del seguimiento y de la medición, y

f) La implementación de actividades de liberación, 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 proclucto. ANEXO # 14

Procedimiento para preservar el producto. ANEXO # 13

3.1I.2. PRESERVACIóN DEL PRODUCTO

QUIPARSA debe preservar el producto durante el proceso intemo y la entrega al

destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos. Según sea

aplicable, la preservación debe incluir la identificación, manipulación,

almacenamiento y protección. La preservación debe aplicarse también a las paftes

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

Proccdimiento para preservar el producto. VER ANEXO # l3
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3.12, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA

3.12.1. GENERALIDADES

Quiparsa debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medición,

análisis y mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto,

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

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

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

técnicas estadísticas, y el alcance de su utilización.

Se determinaran los siguientes procedimientos:

Procedimiento para auditorías internas de calidad. VEI{ ANEXO # 17

Matriz de indicadores. VER ANEXO 65-72 Objetivos de calidad

3.T3. SEGUIMIENTO Y MEDICION

3.13.T. SATISTACCIÓN DEL CLIENTE

Como una de las medidas del desempeño del sistema de gestión de la calidad, la

organización debe realizar el seguimiento de la información relativa a la

percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de

la organización. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha

información.

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

usuano:

Instructivo para evaluar la satisfacción del cliente. VER ANEXO # 4l

Procedü¡iento para evaluar la satisfacción del cliente. VER ANEXO # 15
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Procedimientos para quejas y reclamos VER ANEXO # l6

Formato de Atención de quejas y reclamos VER ANEXO # 46

3.T3.2. AT]DITORIA INTERNA

Quiparsadebe llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados para

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

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

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

procesos y áreas a auditar, así como los resultados de las auditorias previas.

Se deberá cumplil con el siguiente procedimiento:

Proccdimiento de Auditorías Internas. VER ANEXO # 17

Plan de at¡ditoría. VER ANEXO # 6

3,13.3. VERIFICACIóN Y MEDICIóN Df, LOS PROCESOS

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

aplicable, 1a medición de los procesos del sistema de gestión de Ia calidad. Estos

métodos deben dcmostrar la Capacidad de los procesos para alcanzar los

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

llevarse a cabo conecciones y acciones correctivas, según sea conveniente.

Se deberá seguir los siguientes lineamientos:

Matriz de Indicadores. VER ANEXO 65- 72
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3.13.4. Vf,RIFICACIÓN Y MEDICIÓN DEL PRODUCTO

QUIPARSA debe hacer el seguimiento y medir las características del producto para

verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas

apropiadas del proceso de realización del producto de acuerdo con las disposiciones

planificadas (véase 7.1). Se debe mantener evidencia de la conformidad con los

criterios de aceptación.

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

producto al cliente (véase 4.2.4).

La liberación del producto y la prestación del servicio al clicnte no deben llevarse a

cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones

planificadas (véase 7.1), a menos qr.re sean aprobados de otra manera por una

autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

Deberá seguir los siguientes lineamientos:

Matriz de indicadores. VElt ANEXO # 65 -72.

3.13.5. CONTROL DEL PRODUCTONO CONFORME

QUIPARSA debe asegurarse de que el producto que no sea conforme oon los

requisitos del producto, se identillca 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 organización debe tratar los productos no conformes

tomando en cuenta los siguientes procedimientos:

Procedimiento de Producto No Conforme. VER ANEXO # l8

Formato Control del producto no conforme. VER ANEXO # 43

\
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3.13.6. ANÁLISIS DE DATOS

QUIPARSA, determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la

eficacia del SGC, y evalúa las oportunidades de mejora continua. El análisis de

datos incluye los resultados del seguimiento y medición, y proporciona la

información necesaria. Procedimiento de Análisis de datos. VER ANEXO # 19.

3.13.7. MEJORA

3.I3.7.I. MEJORACONTINUA

QUIPARSA debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la

calidad mediante el uso de la política de la calidad, los objetivos de la calidad, los

resultados de las auditorías, el análisis de datos, las acciones correctivas y

preventivas y la revisión por la dirección.

Revisión 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 detinir los requisitos para:

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

b) Determinar las causas de las no conformidades,

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que

conformidades no welvan a ocurrir,

d) Determinar e implementar las acciones necesarias,

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

las no

\!,
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f) Revisar la eficacia de las acciones colrectivas tomadas.

Se determinará el siguiente procedimiento:

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

conformidad y acciones correctivas, preventivas. ANEXO # 42

3.13.7.2. ACCIÓNPREVENTIVA

QUIPARSA 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) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no

conformidades,

c) Determinar e implementar las acciones necesarias.

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

e) Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.

Se determinará el siguiente procedimiento:

Procedimiento para acciones preventivas. VER ANEXO # 23.

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



MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADDS PRINCIPALES POR
DEPARTAMENTO

PAGINA: 1 de 33CLAUSULA:
4.t

CODIGO:
MAN-QUIP.GGA.
002

BDICTÓN:01
VIGENCIA: 14-04-
2014

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOIVIBRE

FECHA

ANEXO#2

Manual de funciones y

Responsabilidades

Principales por cada

Departamento

'Est€ doclmento es prapiedad de QUIPARSA CIA I-TDA Cualquier reproducción incluso parcial es prohibida sin aulorizarión previa"
Aprobado por: Cerenle Geneül de QU IPARSA CIA I-TrrA.

\

\



INDICT.]

] I oR,II,]'I'IVOS GENER\L

I.2.OBJETIVOS ESPECTFICOS......,....

2. NORMASYPROCEDIMIENTOS.

2.I.NORMA REGLAMENTO INTERNO DE QUIPARSA

3. GERENTE GENERA.L

3.I .REQUISITO GENERAL

3,2.DBF'INICION
3.3.PRINCIPALES OtsJETIVOS DEL GERENTE GENERAL ..,..,,

3.4.PILARES EN Qt]E SE SUSTENTA EL GEREN'IE GENERAL

3.5.ORGANIGI{AMA
3.6.RESPONSABILIDADES DEL GERENTE GENERAL
4, ASISTENTE DE GERENCIA ....,,...

4. r .REQUTSIfOS DE CARGO

5

.5

.6

.6

...,...,.,...7

.............7

4,2.DEFINICION

7

7

8

I
8

o

9

9

I
0

4.3.PRINCIPAL OBJETTVO

4.4.OR(}ANIGITAMA
4,5.RESPONSABILIDADIIS DII ASISTEN'I'E I]E GERENCIA
5. TALENTOHUMANO (JEFE/COORDINADOR)

5. l.R,EQUISITOS DEL CARGO

5.2.DEFINICIÓN .........

5.3.PRINCIPALES OBJETIVOS

5.4.ORGANIGRAMA
5.5.RIISPONSABILIDADES DE TALENTO HUMANO

6.l.REQUISITOS DEL CARGO

6.2.DEFINICION .........

6.3.PRINCIPAL OBJETIVO

........1 I

........1 1

10

11

l

12

12

.......1 I

..,...... I 2

12

........13

13

6.4.ORGANIGRAMA
6.5.RESPONSABILIDADES DE TALENTO HUMANO (ASISTENTE)

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

........13

........13

MANUAL DE I,-UNCIONES Y RBSPONSABILIDADES PRINCIPALES POR
DEPARTAMENTO

EDICIÓN: O 1

VIGENCIA: l4-04-
2014

I,ÁGINA: 2 de 33CLAUSUI,A:
4.1

CÓDIGO:
MAN-QUIP-GGA-
002

"Esie documenro es propiedfld de QUIPARSA CIA L tDA. Cualqui€r .eproducción inclüso pnrcia¡es prohibiil¡ sin aulorización previa''

^probado 
por: Cererte Ceneml de QUIPARSA CtA LTDA.

\



MANUAL DD FUNCIONES Y RtrSPONSABILIDADES PRINCIPALES POR
DEPARTAMENTO

CLAUSULA;
4.1

CÓDIGO:
MAN-QUIP-GGA-
002

EDICION:01
VIGENCIA: l4-04-
2014

PAGINA: 3 de 33

.......14

.......14

7 TINAN(]I F]I{O

7. l.REQUISITOS DEL CARGO
7.2.DEFrNrCrÓN .......

T,3.ORGANIGRAMA
T.4.RESPONSABILIDADES DEL COORDINADOR FINANCIERO

8. FACTURACIÓN Y COERANZAS
8, l.REQUISITOS DEL CARCO.,,,

S.3.ORCANIGRAMA
S.4.RESPONSABILIDADES DE FACTURACION Y COBRANZAS
9. CONI-ABILIDAD
9. I.REQUISITOS DEL CARGO......

9.2.DEFINICION.......
9.3.PRINCIPAL OBJETIVO
9.4.ORGANIGRAMA
9.S.RESPONSABILIDADES DEL CON'IADOR(A)
10. ASISTENTE CONTABLE
l0.1. REQUTSTTOS DEL CAnGO
10.2. DEFINICION
10.3. ORGANIGRAMA
I0.4. RESPONSABILIDADESDEASISTENTESCONTABI-ES

14

15

........ t5
16

.......16

S.2.DEFINICION

.......t7

16

16

16

l7

17

17

18

19

t9
19

t9

..... _.. I 8

.......,,20

I t. VENTAS.......
1 I.1. REQUISITOS DEL CARGO,.
1I.2. DEFINICIÓN
I l.l. oRGANIGRAMA................
11.4. RESPONSABILIDADESDEVENTAS
12. SISTEMAS ,........

.22

12.1. REQUISITOS DEL CARGO.,

22

22

22

22

23

23

24

25

12,2. DEFINICIÓN
12.3. ORGANIGRAMA
I2.4. RESPONSABILIDADES DEL JEFE DE SISTEMAS .....,

13. ANALISTAS DE SISTEMAS.......

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

'Estedocumenlo es propiedad de QUIPARSA CIA LmA. Cualquier reproducción incluso p¡rcialcs prohibida sin aurorización prelia"
Aprobado por: Gerente Ceneral deQUIPARSA CIA LTDA-

I



MANUAL DE I'UNCIONES Y RESPONSABII,IDADE§ PRINCIPALE§ POR
DEPARTAMENTO

CLAUSULA:
4.1

CÓDICO:
MAN-QUIP-GGA-
002

EDICIÓN: OI

VIGENCIA: l4-04-
2014

PAGINA: 4 de 33

I3,2. DEFINICION
I3,3. OITGANIGRAMA
13,4. RIISPONSABII-IDADES DEL ANALIS'I'A DE SISTEMAS

I4, SOPORTE TECNICO........

14.2. DEFINICION........
I4.3. RESPONSABILIDADES DE SOPORTE TECNICO.......

.,...........,.....,.....25

....-..,?6

25

26

27

27

28

31

31

J1

.....................................26

l 5. coMPRAS..................
15.1 . REQUISIOTS DEL CARGO.
I5.2. DEFINICIÓN
r5.3. ORCANICRAMA ............

I5.4. PRINCIPALES OBJETIVOS DE LAS COMPRAS.........-........

I5,5. RESPONSABILIDADES DE COMPRAS.....

15.6. PILARES EN QIJ'E SE SUSTENTA EL DEPARTAMENTO DE

I6. COORDINADOR DE ALMACENAMIENTO Y DESPACI-IO.........

REQUISITOS DEL CARGO
17.2. DEFINICION
17.3. ORGANIGRAMA

..,....,......,....,......27

.........28

...'....',.....,...''.28

......................29

COMPRAS..29

......................30

16.3 ORGANIGRAMA 30

I6.4, RESPONSABILIDADES DEL COORDINADOR DE ALMACENAMIENTO .30

t7.t

................................3 I

1Ii. COORDINADOR DE, GESTION Y CONTROI, DE C4I,ID4D.,....,......,....,....,...,,..32
17.4, RLSPONSA.tsILIDADES DB JE}E DB DESPACLIO.,..,.,...

18.2. DEI,'INICION.
r 8.3

................31

..........,,-.,,.3218.1. REQUISITOS DEL CARGO

ORCAN]GRAMA
I8,4, RESPONSABILIDADES DEL COORDINADOR DE GESTTÓN Y CON'IROL

DE CALIDAD .33

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

'Esle documenlo es propi€d¡d de QUIP^RSA CI^ LTDA. Cuáhuier reproducción incluso p cial es prohibidr sin aulorización previa'
Aprobado por: Cerente Gere.¡l de QU]PARSA CIA Ll DA.

I
\



INTRODUCCIÓN

N{ANUAL DE FLINCIONES Y RESPONSABILIDADES PRINCIPALES POR
DEPARTAMINTO

ED]CIÓN: O I
VIGENCIA: 14-04-
2014

PÁGINA: 5 de 33CLAUSULA:
4.t

CÓDIGO:
MAN-QUIP-GGA-
002

El Manual de Funciones tiene como objetivo ganeral, prornover el ordenamiento y

mejoramiento intemo de QUIPARSA CIA LTDA, identificando las tareas inherentes

a cada puesto y las exigencias o requisitos mínimos que debe tener el recurso

humano para establecer las necesidades de capacitación que se requieren, y para

contratar personal calificado e idóneo, capaz de asumir responsabilidades con

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

1.I. OBJETIVOSESPECIFICOS

Identificar el perfil de cada uno de los puestos de las distintas unidades

organizacionales indicando principalmente las tareas que les correspondan y las

exigencias que requiere la persona para que puedan desempeñarlo con la mayor

eficiencia.

Facilitar y apoyar la formulación de políticas 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 contratación del

personal idóneo y apropiado a las necesidades específicas que tiene cada puesto de

trabajo.
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NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

2.1.NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

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

de Normas y Procedimientos.

2.2.NORMAS: REGLAMENTO INTERNO DE QUIPARSA

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

excepto los fines de semana y días fbstivos que considere la empresa.

. Excepción: Únicamente se trabajará en horarios y días extracurriculares por motivo

de proyectos, tareas que no se puedan atender dentfo del horario regular

previamente notificados y coordinados.

o El horario que deben cumplir es de lunes a viemes desde las 09h00 hasta las 17h00.

. Si por alguna causa alguien del personal del departamento no puede asistir, deberá

comunicar y justificar el motivo a su superior inmediato y al departamento de

Recursos Humanos.

o El área de trzbajo debe mantenerse limpia.

o Si algún miembro del departamento necesita salir de la oficina por alguna razón,

deberá notificar su salida, dónde estarri determinar el tiempo que estará fuera y la

hora en la que retornará a la empresa.

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

lo que deberá cuidarlo y mantenerlo en buenas condiciones.
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3. Gf,RENTEGENERAL

3.I.REQUISITOS DEL CARGO

. Educación Formal: Estudios superior en Administración o carreras afings.

o Experiencia: Mínimo 3 - 4 años en posiciones similar

o Sexo: Indistinto

o Edad minima: 30 a 35 años

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

caso de ser necesario.

3.2.DEFINICIÓN

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, encanrinadas a lograr un mejor desempeño de la

empresa. El gerente general es el representante legal de la empresa y en ese sentido

debe¡á 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 representación ante las

autoridades judiciales, administrativas, laborales, municipales, políticas y

policiales, en cualquier lugar de la República o en el extranjero.

2. Diseñar y ejecutar los planes de desarrollo, los planes de acción anual y los

programas de inversión, mantenimiento y gastos.

3. Dirigir la contabilidad velando porque se cumplan las normas legales.
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4. Informar al Directorio las operaciones celebradas con accionistas, filiales o

vinculadas de los mismos.

5. 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 QI,IE SE SUSTENTA EL GERENTE GENERAL

o Clientes,

r Innovación,

o Eñciencia y

¡ Sinergra.

3.S.ORGANIGRAMA

3.6.RESPONSABILID{)ES DEL GERENTE GENERAL

Son responsabilidades directas las siguientes:

i. Liderar el proceso de planeación estratégica de la organización, determinando los

factores críticos de éxito, estableciendo los objetivos y metas específicas de la

empresa.

2. Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas propuestas.

3. Planear a través de sus subordinados volver operativos a los objetivos, metas y

estrategias desarrollando planes de acción 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.

5. Implementar una estructura administrativa que contenga los elementos necesarios

pfia el desarrollo de los planes de acción.

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

empresa.

4, ASISTENTE DE GERENCLA,

4.I.REQUISITO§ DEL CARGO

. Educación Formal: Bachiller en Secretariado.

r Experiencia: Mínimo 2 años ,Conocimiento Avanzado de Word y Excel

. Sexo: Femenino.

. Edad mínima: 23 años.

. Disponibilidad de tiempo completo, inclusive para frabajar fuera de horario en

caso de ser necesario.

4.2.DErINICIÓN

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

asuntos que demande la Gerencia.

4,3.PRINCIPAL OBJETIVO

Ejecutar actividades peftinentes al área secretarial y asistir a su supervisor inmediato,

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

con los objetivos de la unidad.
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4,4.ORGANIGR,{MA

4.s,RESPONSABILIDADES DE ASISTENTE DE GERENCIA

l. Planear y coord¡nar la calendarización de las act¡vidades del Gerente en su

interrelación con el personal, empleados, entre otros, a fin de que su agenda diaria

se administre de manera óptima y se lleve a cabo eficientemente en tiempo y en

forma.

2. Brindar una atención cordial, tespetuosa y responsable a los empleados que acudan

a externar sus quejas y peticiones, canalizándolos a las dependencias

correspondientes y monitoreando el seguimiento de las mismas.

3. Proporcionar a los ciudadanos una información correcta y adecuada de los trámites,

servicios y directorio, cuando así lo soliciten.

4. Elaborar las propuestas para Ia representación del Gerente en eventos oficiales a los

que no pueda asistir por compromisos contraídos o donde su presencia no sea

indispensable-

5. Redactar los mensajes que dirigirá el Gerente durante su presentación en los eventos

de la empresa.
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5. TALENTO HUMANO (JEFE/COOR.DINADOR)

5.l.REQUISITOS DEL CARGO

. Educación Formal: Psicólogo Organizacional / lngeniero Comercial o carreras

afines.

o Experiencia: 3 años en cargos similares

¡ Sexo: Masculino - Ferneníno

¡ Edad mínima: 25 años

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

de ser necesario.

5.2.DErINICIÓN

Responsable de la administración y cumplimiento correcto y oportuno de los

subsistemas de Recursos Humanos, garantizando el buen uso y manejo de la

documentación, de acuerdo a políticas y procedimientos establecidos, contribuyendo

activamente al aseguramiento de la calidad.

S.3.PRINCIPALES OBJETIVOS

¡ Proporcionar competitividad a la organización.

o Suministrar a la organización empleados bien entrenados y motivados.

. Permitir la autorrealización y la satisfacción de los empleados en el trabajo.

o Desar¡ollar y mantener la calidad de vida en el trabajo.

. Establecer políticas éticas y desamollar comportamientos socialmente responsables.
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5.4.ORGANIGRAMA

s.s.RESPONSABILIDADES DE TALENTO HI]-MANO

1. Atender y resolver los requerimientos del personal (activo y cesante)

2. Archivar ordenadamente la documentación a su cargo.

3. Coordinar solicitudes de requerimientos de selección de personal.

4. Coordinar y hacer seguimiento a todo lo relacionado con beneficios a1 personal en

temas como: transpofte. uniformes y servicios varios.

5. Dar y coordinar inducción al personal nuevo que ingrese.

6. Elaborar informes de ingresos, egresos, promociones / cambios.

6. TALENTO HUMANO (ASISTENTE)

6.I.REQUISITOS DEL CARGO

. Educación Formal: Estudios Superiores en

carreras afines

. Experiencia: 2 años en cargos similares

o Sexo: Masculino - Femenino

. Edad mínima: 23 años.

Ingeniería Comercial / Psicología ó
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o Disponibilidad de tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario en caso

de ser necesario.

6.2.DEFIMCIÓN

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

sociales del personal y de apoyar en el área de recursos humanos, de acuerdo a políticas

y procedimientos establecidos, contribuyendo activamente al aseguramiento de la

calidad.

6,3.PRINCIPAL OBJETIVO

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

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

desarrollo de los procesos administrativos relacionados con la gestión de recursos

humanos.

s.4.ORGANIGRAMA

6.4.RESPONSABILTDADES DE TALENTO HTI§{ANO (ASISTENTE)

1 . Atender los requerimientos del personal activo y cesante.

2. Controlar el envío y recepción de documentos archivando ordenadamente la

documentación a su cargo.

3. Coordinar la legalización de contratos de trabajo y 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,REQI'ISITOS DEL CARGO

¡ Educación Formal: Estudios Superiores en Ingeniería Comercial / Comercio

Exterior o carreras afines

. Experiencia: 3 - 5 años en cargos similares

¡ Sexo: Masculino - Femenino

o Edad mínima: 25 años

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

de ser necesario.

7,2.DEFINICIÓN

El Coordinador financiera será responsable de la gestión integral económica,

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

los programas son utilízados de forma eftcaz y equitativa en terreno para el

cumplimiento de la misión institucional y el cumplimiento de la estrategia de la

organización. También se responsabilizaÉ del seguimiento a la implementación

fi nanciero presupuestaria.
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T.3.ORGANIGRAMA

T.4.RESPONSABILIDADES DEL COORDINADOR FINANCIERO

l Controlar el cumplimiento del presupuesto y políticas del árca Administrativa y

Financiera.

2. Controlar y aprobar pagos de proveedor€s locales y extranjeros.

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

impuestos y contribuciones anuales a entidades públicas.

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

los Bancos.

5. Dirigir y supervisar las actividades del área Administrativa y Financiera.
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8. FACTIJRACIÓNYCOBRANZAS

S.I.REQUISTTOS DEL CARGO

. Educación Formal: Superior

o Experiencia: Mínimo 1 años como supervisor de caja

o Sexo: Masculino

¡ Edad minima:Z2

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

caso de ser necesario.

8.2.DEHNICIÓN

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

área de caja

S.3.ORGANIGRAMA

ELABORADO REVISADO APROBADO
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Financiero y Contabilidad.
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I

S.4.RESPONSABILIDADf, S DE FACTURACIÓN Y COBRANZAS

1 . Acordar con el superior jenirquico y funcional las actividedes que garanticen el

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

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

consignaciones, notas débito y crédito, cheques, reintegros y demás soportes.

'Esle docLrmenlo es propied¡d de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parciál es proh¡bida sin aulorizacjón prelia"
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3. Enviar documentos contables requeridos a otras depandencias.

4- Organizar, controlar, cuidar y archivar documentos.

5. Revisión y digitación de la información boletín de caja, bancos

6. Realizar el debido cuadre frnal de caja.

9, CONTABILIDAD

9.I.REQUISITOS DEL CARGO

o Educación Formal: Contador Público Autorizado

o Experiencia: 5 años en cargos iguales

o Sexo: I¡distinto

. Edad mínima: 28 años

o Disponibilidad de tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario en
caso de sef necesario.

9.2.DEFINICIÓN

Responsable de elaborar los Estados de Situación Financiera mensuales y anuales con

sus respectivos anexos, efectuando el análisis de los resultados con el fin de evaluar la

razonabilidad de las cifras.

g.3.PRINCIPAL OBJf, TIVO

Analizar la información 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.

ELABORADO REVISADO APROBADO
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9.4.ORGANIGRAMA

g.s.RESPONSABILIDADES DEL CONTADOR(A)

o Elaborar los Estados de Situación Financiera mensuales y anuales.

. Depurar permanentemente los registros contables

. Emitir por escrito las principales políticas contables necesarias para asegurar que

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

Normas Intemacionales de Infbrmación Financiera

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

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

ingresos costos, gastos.

¡ Reüsar las declaraciones mensuales y anexos enviados al SRI

o Reüsar y aprobar las retenciones en la fuente y de IVA
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10, A§ISTENTE CONTABLE

10.1. REQUISITOS DEL CARGO

o Educación Formal: Estudios en Contaduría Pública o Administración de Empresas

e Experiencia: Dos años como Asistente Contable

. Sexo: Femenino

¡ Edad minima: 22 años

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

caso de ser necesario.

10.2. DEFINICIÓN

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

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

Compañía.

I0.3. ORGANIGRAMA

ELABORADO REVISADO APROBADO
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10.4. RESPONSABILIDADf,S DE ASISTENTES CONTABLES

o Recibe, revisa, y registra contablemente documentos

o Ingresa información contable en el Sistema.

. Archiva documentos para uso y control intemo.

e Cumple con las normas y procedimientos intemos establecidos por la Compañia.

. Atiende consultas de clientes internos y extemos.

o Realiza cualquier otra actividad solicitada por eljefe inmediato.

. Paficipar activamente en los programas de mejora continua y en los sistemas de

gestión que QUIPARSA haya decidido implementar.

ASISTENTE CONTABLE (1): CUENTAS POR PAGAR

.ICTI\:ID.{I}E S

1

1.1 Cré¡! c6digos de hoveedores en él Sistesra

1l
Intresrrel §útüne Facture3proTcedorÉs d. biÉnÉs r-

1J Elabora! Coñprobant.s deretención

1.J Rcrept¡r. a8n¡p2t, consoüdetreciboa,

1.5

Rcalizsr splicación dc Adelanto u o Anticip o s contl¡ las

Fectr.sss dé provrcdor*s

l
Coordi¿er pagos

f1
Elaborar Repone d€ Análisii de !'e¡cimiento de Factu¡as en

ErrcéI

12 Elaborar Soücitudes de ¡aso de rnanera lndi\'rdual

3 Otros 31 Concü¡cióndel módrdo con Contabüd¡d
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ASISTENTE CONTABLE (2): CAJA-BANCOS

..ICIñ;ID,IDE S

I
Rcaiso C orrt.blc
d€ lo3 R.p6rtca dc

c¡j¡

L1 Ingrése! aI SÉterr¡a les papdéta3 dé Dcp ó3itos

ll
Rér'Lar dé las Papcletas de Depo§to con las guias

.rnitida s por Él banco

l3 ccnerarreporte de \¡entrs y Coücili1Éióñ

1.1

Ereb oier dc Exccl, distlibución de l'alores r cad-r

B¡tlco-

PaEo a Flov€édorc!

f,I Elabo¡e! Bolicitud depe8oi !ano§

Solicitar firrna ! p a¡a Aprob ación -./ \i¡to Euéno d.
cornp¡ob ¡ntet co¡r 3u resp ectivo: cheques

f-6 Eliborar Not¡s de Débito

2.'¡ Ebbo¡ar lllfortñc Barrc erio po¡ cucnta c or¡icntc

_t.s Confirrtler Pago a ProYeedores

:-10 ¡agr€3a! TraEfé¡cncir i Binc¡nas

ASISTENTE CONTABLE (3): ACTIVOS FIJOS - IMPUESTOS

.{CTIIID.IDES

1 Rsisr! R.po,t.. d. C.ja
l.l

Ré\rnón dé comp¡ob¿¡tés depósiros (fech¡ d.t
dépós¡to.fech¡ dcla c¡ja,mo¡¡lo,banco)

ll
S.c¡r.opir de l¡s p¡pe¡.t!s d! dépó.ito y adjEt¿i ¡

l.¡ lnBrBar d SLt.ña notasd.bito b¡nca¡i¡3

Co¡ci¡ia.iórBáncárie
f.l Coñciu¡r las ¿ifü.El.s cuÉnta.b¡nc¿n¡s

Esitü irfolm. dc coócüación . imprimirlo p ¡!.

.1
Dcclar¿ción d. Nf .nsu¡l

{.1 D.!c.ra¡rDIM form¡¡Lrio.

It.l
!'.nñc ar qu. to do r lo ! \-¡Io!.s h¡y1D ndo

iñtr.s¿dos coE ctáñ.rté

4-3 Concilia!.¡ fomulario SRI con la cont¿büdad

+.-1

InE .so d. ¿ocllñéntós anrn¡d6.(Et.rción.r,

4.5 El¡bora!Eolmu¡¿lio 103 y 104

F-h b or¡.ión d. Anéxó Tranr¡..ión2l Sihpüfc¡dó
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1I. VENTAS

1I.1. REQUISITOS Df,L CARGO

. Educación Formal: Bachiller

¡ Experiencia:

¡ Mínimo 2 años en el área de Ventas

. Conocimientos Básicos de Word y Excel

o Sexo: Masculino

. Edad mínima: 25 años

. Gozar de un Buen estado de Salud por las condiciones de Trabajo.

o Disponibilidad de tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario efl

caso de ser necesario.

II.2. DEFINICIÓN

Coo¡dinar con los Distribuidores y Subdistribuidores las rutas para la venta. La

supervisión de límites, precios de nuestro producto y de la competencia.

11.3. ORGANIGRAMA

17.4. RESPONSABILIDADESDEVENTAS

l. Cuadrar las Ventas del día

2. Cancelar a los oficiales por su día de trabajo

3. Coordinar los distintos cambios de rutas

ELABORAOO REVISADO APROBADO
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4. Coordinar que el producto llegue a todos los punlos registrados

5. Buscar y elegir otros Canales de Distribución de Ventas

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

7. Preparar los Pronósticos de Ventas

8. Realizar el depósito de las ventas diarias

9. Realizar los informes pertinentes de las ventas

12. SISTEMAS

72.7. REQUISITOS DEL CARCO

¡ EDUCACION FORMAL: Ingeniería de Sistemas o carreras afines.

r E)PERIENCIA: Mínimo 5 años.

. SEXO: lndistinto.

o EDAD MINMA: 24 años.

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

caso de ser necesario.

12,2. DEFINICIÓN

Brindar sus servicios en el área de tecnología de la información requeridos por la

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

crecimiento y permanencia con el paso del tiempo.

ELABORAOO APROBADO
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12.3. ORGANIGRAMA

Gerencia

Coordinador de
Sistemas

lngeniero
de Sofware

t
lngeniero

de Hardware

Analista de
S¡stemas

ELABORADO REVISADO APROBADO
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I2,4, RESPONSABILIDADES DEL JEFE DE SISTEMAS

1 . Coordinar las actividades y proyectos del área de sistemas.

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

3. Gestionar las tareas del personal técnico a su cargo (extemo o intemo).

4. Administrar los sistemas operativos de servidores.

5. Administrar los gestores de bases de datos.

6. Interactuar con proveedores de hardware, software y servicios tecnológicos.

7. Evaluación de nuevas tecnologias.

"EsrÉ documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTD^. Cualquier ¡eproducción incluso F,arcial cs prohibid¡ sin aulorizació¡ previ a"
Aprobado por: Gerente Ceneral de QUIPARSA CIA LTDA.
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13. ANALISTA DE SISTEMAS

13.1. R.EQUISITOS DEL CARGO

. EDUCACION FORMAL: Ingeniería de Sistemas o carreras afines.

¡ EXPERIENCIA: MÍnimo I años.

. SEXO: lndistinto.

e EDAD MINMA: 2l años.

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

caso de ser necesario.

73.2. DEF'TNICIÓN

Brindar sus servicios en el área de ingeniería de software requeridos por la Empresa

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

las aplicaciones informáticas al servicio de los usuarios y de las necesidades de Ia

Empresa.

13.3. ORGANIGRAMA

Coordinador de
Sisternas

lngeniero
de Há.dwáré

v
SistérYras
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13.4. RESPONSABILIDADES DEL ANAI-ISTA DE SISTEMAS

l. Análisis, diseño, implementación y pruebas de los sistemas informáticos a su

cargo.

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

usuarios.

3. Elaborar la documentación técnica y funcional de los sistemas informáticos a su

cargo.

4. Instalar y configurar las aplicaciones de software.

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

etc.).

6. Sopone de software a los usuarios.

7, Charlas al personal de la empresa sobre los sistemas informáticos.

14. SOPORTI, TÉCNICO

14.1. REQUISITOS DEL CARGO

r EDUCACION FORMAL: Ingeniería Industrial o cameras afines.

o EXPERIENCIA: Mínimo 2 años.

. SEXO: Indistinto.

o EDAD MINIMA: 21 años.

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

caso de ser necesario.

14.2, DEFIMCIÓN

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

actividades, garantizando las diferentes necesidades de cada departamento.

ELABORAOO REVISADO APROBADO
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14.3. RESPONSABILIDADES DE SOPORTE TECNICO

1. Gestionar la página Web de la Institución para atender las quejas o areglos de

equipos.

2. Encargarse del servicio de correo electrónico.

3. Gestionar el manejo de usuarios, y mensajería instantánea.

4. Administrar la red telefónica institucional.

5. Establecer políticas en el servicio de lntemet tanto inalámbrico como de red de

datos.

6. Recuperación de datos eliminados o destruidos.

7. Elaboración de manuales y guías de funcionamiento.

8. Realización y control de copias de seguridad de la información sensible de la

empresa.

9. Desarrollo de políticas de uso de Equipos informáticos.

15. COMPRAS

15.I. REQUISITOS DEL CARGO

. EDUCACION FORMAL: Comercio Exterior, Economía, Ing. Comercial o

carreras afines.

r EXPERIENCIA: 3 años

o SEXO: Masculino

. EDAD MINIMA: 25 Años

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

caso de ser necesario.
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15,2. DEFINICIóN

Responsable de mantener en stock, proveer todos los materiales e insumos que las

Áreas Técnica y Administrativa requieran para el normal funcionamiento de sus

puestos de trabajo.

15.3. ORGANIGRAMA

r5.4. PRINCIPALES OBJETIVOS DE LAS COMPRAS

1. Pagar precios razonablemente bajos por los mejores ítems obtenibles, negociando

y ejecutando todos los compromisos de la compañía.

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

compañía.

4. Asegurar la buena actuación del proveedor, entre otras cosas en lo que se refiere a

la rápida entrega de los ítems 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

política de compras.
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15.5. RESPONSABILIDADES DE COMPRAS

1. Recepción de las órdenes de compra que sean enviadas vía e-mail o impresas de los

diferentes departamentos de la ernpresa.

2. 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.

3. Hacer con rapidez y exactitud de la facturación a fin de evitar problemas de pagos

4. Buscar y contactar a los proveedores o posibles proveedores sean nacionales o

extranjeros, cualquier sea el caso.

5. Llevar un registro de directrices para la evaluación de proveedores, el mismo que

registrará la calidad y precio de la mercadería; calidad del servicio que presten con

respecto a la entrega de los materiales solicitados y si de ser e1 caso, hacer una entrega

emergente cual sería la disponibilidad.

6. Controlar la rapidez y exactitud de la facturación a fin de evitar problemas de pagos

15.6. PILARES EN QT]E SE SUSTENTA EL DEPARTAMENTO DE COMPRAS

o Satisfacer a la empresa.

. Eliminar el despilfarro.

¡ Evitar el malgasto del tiempo o de recursos

. Mejorar continuamente en todos los procesos. Requisiciones, cotizaciones, análisis

de cotizaciones, órdenes de compra, etc.

r Lrvolucrar a todo el recurso humano del Departamento de Compras y de la empresa.
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16, COORDINADOR DE ALMACENAMIENTO

16.T, R.EQI,]ISITOS DEL CARGO

. EDUCACION FORMAL: Ingeniero Comercial o afines

o EXPERIENCIA: 3 años

. SEXO: Masculino

o EDAD MINIMA: 25 Años

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

de ser necesario.

16.2. DEFINICIÓN

Responsable de la implementación de políticas y procedimientos para lograr una eficiente

gestión de la bodeg4 en la recepción, almacenamiento y despacho de repuestos,

suministros.

16.3. ORGANIGRAMA

16.4. RESPONSABILIDADES DEL COORDINADOI{ DIJ

ALMACENAMTENTO

I . Informar a los usuarios vía correo electrónico, cuando se llega al stock mínimo

2. Toma cíclica mensual de inventarios aleatorios.

3. Responsable de la seguridad industrial y física de la bodega

4. Control de ingresos y egresos de materiales y suministros.

5. Realizar y aplicar procedimientos y políticas en Ia bodega
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6. Administración conjuntamente con Gestión amb¡ental, de los Desechos peligrosos

7. Control de Ia administración de la bodega de reciclaje.

8. Control de las bodegas de Cartón, envases, plásticos, otros.

9. Realizar el presupuesto anual de la bodega por coordinación.

17. DESPACHO

17.1. REQIIISITOS DEL CARGO

¡ Educación: Bachiller

r Experiencia:2 años en cargos similares

o Sexo: Masculino

¡ Edad mínima: 20 años

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

I7.2. DEFINICIÓN

Dar encargarse del despacho de los eqüpos siguiendo los lineamientos establecidos, para

lograr las metas propuestas del área, con la finalidad de pueda llegar a brindar su servicio

al cliente.

r73. ORGANIGRAMA

Jefe de Despacho

17.4. RESPONSABILIDADES DE JEFE DE DI'SPACIIO
1 . Realizar la toma fisica de los inventarios cíclicos

2. Hacer los ingr€sos de materiales y equipos en el sistema.
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3. Cumplir con las noÍnas de seguridad y el reglamento intemo de la Empresa

4. Hacer los despachos de materiales y equipos.

5. Colocación de los materiales en las perchas, cumpliendo con las normas técnicas para

su conservación

6. Llenar el informe diario para control de los despachos de productos controlados

7. Mantener el orden y limpieza dentro del almacenamiento y oficina.

8. Realizar la toma de datos necesarios para los informes del coordinador del

almacenamiento.

9. Participar de los programas de mejora continua de la Empresa.

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

gestión que QUIPARSA haya decidido implementar.

18. COORDINADOR Df, GESTIÓN Y CONTROL DE CALIDAD

18.T. REQUISITOS DEL CARGO

o Educación Formal: Estudios superior en Administración o careras afines.

o Experiencia: Mínimo 3 - 4 años en posiciones similar

. Sexo: Indistinto

. Edad mínima: 30 a 35 años

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

de ser necesario.

1S.2. DEFINICIÓN

Encargado de dar seguimiento de los indicadorrs de gestión.
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18.3. ORGANIGRAMA

18.4. R-ESPONSABILIDADES Df,L COORDINADOR DE GESTION Y

CONTROL DE CALIDAD

1 . Hacer seguimiento de los indicadores de Gestión de cada Departamento.

2. Control de los prEsupuestos de cada uno de los Depattamentos y Supervisores.

3. Revisar y Supervisar la gestión del Coordinador de Almacenamiento.

4. Participar en todo lo relacionado a accidentes e incidentes laborales de la empresa.

5. Presentar informes mensuales de la gestión y control de cada uno de los

Departamentos.
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MANUAL DE PROCESOS

OBJETIVO

Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la Calidad de

QUIPARSA y su aplicación a través de toda la organización cumpliendo la

cláusula 4.1 de la NORMA ISO 9001-2008.

Mediante su aplicación se da a conocer la secuencia e interrelación de los

procesos identificados y se establecen los criterios de seguimiento y medición

que permiten asegurar que la operación como los controles eseficaces en función

de los requenmientos de la empresa.

ALCANCf,

Este Manual contiene los procesos que se efectúan en QUIPARSA, involucrados

en el proceso para llevar a cabo la actividad "Compra y Venta de Equipos de

más Alta Tecnología (dúplex, lan-faz, fax to email, scan to folder, control de

consumo, etc.)".

Además se definen las entradas, salidas, recursos y controles que intervienen en

los procesos de la organización.

RESPONSABILIDADES

El Manual de Procesos ha sido desarrollado con la colaboración de todas las

áreas funcionales de [a empresa, elaborado por el Coordinador ISO 9001,

revisado por el Representante de la Dirección y aprobado por el Gerente

General.

Todo el personal tiene la responsabilidad de comunicar al Representante de la

Dirección cuando se produzcan variaciones en la estructura y en los procesos

que integran el Sistema de Gestión de la Calidad de QUIPARSA.
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ESTRUCTURA DE LOS PROCESOS

"QUIPARSA" ha definido la siguiente estructura pam los procesos que integran

su Sistema de Gestión de la Calidad:

MAPA DE PROCESOS: Ofrece una visión general de los sistemas de gestión

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

así como sus relaciones principales.

PROCESOS DE ESTRATÉGICOS: Losprocesos estratégicos son aquellos

establecidos por la Alta Dirección y definen cómo opera el negocio y cómo se

crea valor para el cliente/Usuario y para la organización. Soponan la toma de

decisiones sobre planificación, estrategias y mejoras en [a organización.

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/usuano (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 serían posibles lo procesos claves ni los

estratégicos.

Como parte del enfoque por procesos que ha adoptado QUIPARSA se ha

considerado conveniente definir a su vez las categorías de los procesos en los

siguientes niveles:

NIVELES I: Es un nivel macro donde se identiñca de forma general los

procesos de la organización, su interrelación y secuencia.

NI\aELES [I: Es un nivel donde se determinan los subprocesos involucrados en

cada proceso identificado. Normalmente corresponden a un conjunto de

subprocesos realizados por áreas funcionales afines,
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NI\TLES III: Corresponde a urt 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 difusión y el entendimiento de la estructura de los

procesos involucrados en las actividades desarrolladas por QUIPARSAse ha

preparado un Mapa de Procesos y el detalle de los subprocesos en forma gráfica,
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1. INDICE DE IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

1.1 OJETTVO

1.2 ALCANCE
I .3 REFERENCIAS
I,4 DEFINICIONES Y ABREVL{TURAS
I.5 RESPONSABILIDADES

2. PROCESOS ORGANIZACIONALES
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3. GERENCIA GENERAL Y ASISTENCIA GENERAL

3.I.OBJETIVO

El objetivo de este proceso es especificar las entradas, salidas, controles y

recursos que se neces¡ta para desarrollarlo además de la persona responsable del

mlsmo.

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.S.RESPOSABILIDADES

El Gerente General es responsable de dirigir, controlar y coordinar las acciones

del personal, vigilando que todo se realice correclamente para que la empresa

pueda crecer, Supelisa constantemente los principales indicadores de [a

actividad de la empresa con el fin de tomar decisiones adecuadas, encaminadas a

lograr un mejor desempeño de la empresa.
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NIVEL I

T,ROCESO: GERENCIA GENERAL

ACTIVIDADES

Des¿¡rollar eslrategi¿s generales pa¡a alcanzar objelivos y
metas.

CONTROLES

Procedinriento de Gerencia Ceneral.

Planes de acción.

Definición de estrategias.
met¿s.

EN'TR,A.DAS,

Medición conti¡úa de la
ejecuciirn y comparar los
resultados reales con los
pla¡es de estándares de

ejecuciór.

SALII)AS

EJECUTOR DEL PROCESO.

Cerencia General.

"Este docume¡rlo es propied¿d de QUIPARSA CIA LTDA Cualquier reproducc¡ón incluso parcial es prohibida sin autorización previa"

Aprobado por: Cere¡te General de QUIPARSA CIA LTDA.

Implementar una estructum admjnishativa que contengan los
elementos ñecesafios para el desarrollo de los planes de acción.

Defini¡ nccesidades del personal consistente con los objeti\.os y
planes de la empresa.

Desárroll¡r un ambiente de Lrabajo que motivc positiva¡lentc a

los i¡dividuos y grupos organizacionales-
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MVEL II
SUBPROCESO: ASISTENTE GENERAL
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CONTROLES

Procedirniento del Asistente General.

Recibir información
de los há¡nites,
servicios y
d irectorios.

Asignación de

trabajos espcciales.

ENTRADAS

ACTIVIDADES

Establecer y mantenq una comunicacióú direct¿ con
las secretarias p¿liculares de los distintos
depafiamentos.

Mantener actualizado el archivo general de oficios.
peticio[es y pro),ectos-

Atender añablemente Ios servicios y del personal en
general que requieran los sefficios de su área-

Mantener actualizada la agenda con los nombres,
domicilios y teléfonos

I'ropo¡cionar
información corrects a

los usuarios.

Presentar el calendafl'o

de las diversas

actividades del gerente.

S¡\LlLrAS

EJECUTOR DEL PROCESO

Gerencia Geneml.
Asistente de Gerencia.
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4. TALENTOHUMANO

4.l.OBJETIVO

El objetivo de este proceso es especificar las entradas, salidas, controles y

recursos que se necesita para desarrollarlo además de la persona responsable

del mismo.

4.2.ALCANCE

Este proceso se aplica a todas las operaciones de reclutamiento, selección,

capacitación, evaluación del personal de Ja empresa QUIPARSA se deberá

llenar un formulario para la contratación del personal.

4.3.REFERENCIAS

N/A

4.4.DEFINICIONES Y REFERENCIAS

N/A

4.5.RESPOSABILIDADES

El Jefe de TALENTO HUMANO es e[ responsable del reclutamiento,

selección, capacitación, y evaluación del personal, cabe recalcar que una vez

realízada el reclutamiento de los aspirantes el Jefe de TALENTO HUMANO,

tendrá que realizar las pruebas y entrevistas pertinentes para llegar a la

selección idónea del personal.También periódicamente el jefe de TALENTO

HUMANO tendrá la responsabilidad de realizar evaluaciones al personal para

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es prohibida sin
autorización p¡cvia"

Aprobado por: Cercnte Cenemlde QUIPARSA CIALTDA

\
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evidenciar el desenvolvimiento eficaz de cada uno de ellos con relación a los

objetivos empresariales de QUIPARSA.

NII'EL II

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este documento es propiedad dc QUÍPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es prohibida sin
auto zación previa"

Aprobado por: Gerente Ce¡eral de QUIPARSA CIA LTDA.

PROCESO SI]BPROCESOS

TALENTO
HUMANO

SELECCIÓN Y CONTRATACIÓN
DE PERSONAL

EVALUACION DE
COMPETENCIA

CAPACITACION

\
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NIVEL III
SUBPROCESO: SELECCIÓN Y CONTRATACIÓX N¿ PNNSOX¿.I,

AC'IIVIDADES.

Enüevist¿¡r a los candidatos.

Selección de los candidatos
ñnalistas y general el ljstado.

. Procedimiento de reclutamiento,

. Procedimiento de selección.

CONTROLES.

Ernisión de los resultados

documentados (lista de
los candidatos y
expedieltes).
Cu¡riculum de los

candidatos y expedientes-

SAI,II)AS

EJECUTOR DEL PROCESO.

. Jefe de TALENTO HIIMANO

. Responsables del área.

Este documento es propiedad de QUIPA¡SA C[A LTDA. Cualquie, reprodr¡cción inclL]so parcial es prohjbida sin autoftzación previa"

Aprobado po. G€rente Geneml de QUIPARSA CIA LTDA

. Requerimiento dcl personal
por parte del gerente del
fuea solicitante.

. Publicación extema e

intema de anuncio de

vacante.
. Revisar y aceptar el

Curriculum.

ENTRAT)AS.
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CONTROLES

Procedimieoto de la evaluación de la

competencia.

SUBPROCESO: EVALUACIÓN DE LA COMPETENCIA

ACTIVIDADES.

Estructurar exámenes en base al

requerimiento del puesto.

Ertrevistar a los candidatos.

Selección de los candidatos finalistas y
generar el Iistado.

Velificar las referencias de los candidatos.

Este docuñento es propiedad de QIIIPARSA CIA LTDA. Cualquier reprodu.ción incluso parcial es prohibida sin autorización previa"

Aprobado por: Gerenle General de QTIPARSA CIA LTDA.

Lista de candidatos y
expedientes.

Análisis detallado del
puesto y revisión de los

Curriculum de los

calldidatos.

Aplicación de las

pruebas simples y más
intensas-

E¡lI RADAS

Emisión de los

resultados
documentados (lista

de los candidatos

seleccionados en la

evaluación).

S,4,LID.AS.

las

los
lnforme de

e[trevista de

candidatos.

D

Jefe de talento humano

R I)I]I,
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NIVEL III
SUBPROCESO: PROCEDIMIENTO DE CAPACITACIÓN

SUBPROCESO: CAPACITACIÓN

AC'IIVIDADES.

Lograr transmitir
organizacional.

cultum de la

Dictar la capacitación en el tiempo
planificado.

[,lenar y firmar registro de orientación

Tomar pruebas de orientación.

Este documenlo es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA Cualquier reproducción incluso p¿rcial es prohibida sin autorización p.evia"

Aprobado por:Gerenie Cenef8l de QUIPARSA CIA LTDA.

CONTROLES,

Procedimiento de capacitación.

Lista de los candidatos

seleccio¡ados en la
evaluación.

Revisar el formulario,
establecido por Ia

organización.
Elaboración del registro de

capacitación.

ENTRADAS. SALIDAS

)O¡ientación
expediente.

EJECUTOR DEL PROCESO,

. Jefe de TALENTO HUMANO.

. Especialista en capacitación.

I
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5. FINANCIERO

5.1.OB.IETM

El objetivo de este proceso es especiftcar las entradas, salidas, controles y

recursos que se necesita para desarrollarlo además de 1a persona responsable del

nllsmo.

5.2.ALCANCE

Este proceso es aplicable a la Coordinadora administrativa-financiera será

responsable de la gestión integral económica, financiera y administrativa de la

empresa, asegurando que los recursos económicos de los programas son

utilizados de forma eficaz y equitativa en terreno para el cumplimiento de la

misión institucional y el cumplimiento de la estrategia de la organización.

También se responsabilizará del seguimiento a la ¡mplementación financiero

presupuestaria.

5.3.REFERENCIAS

N/A

5.4.DEFINICIONES Y REFERENCIAS

N/A

5.5.RESPOSABILIDADES

El Gerente FINANCIERO es el responsablc dc las Finanzas de QUIPARSA.

Este documento €s propiedad de QU IPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso percial es prohibida sin autorizacióh
previa"

Ap¡obado por: Gerente Cener¿l de QUIPARSA CIA Í-TDA.

PAGINA: 17 de 39
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NIVEL I

FINANCIERO

ACTIVIDADES

Elaboración de presupuesto de ingresos y
gastos.

Control de la cartera de clientes

Control de ingresos y gastos

Obligaciones fiscales

Obligaciones Iaborales

Cumplimiento de las operaciones legales
(permisos, pago de impuestos).

Atender requerimientos de usuario.

Este documento es propi€d¿d de QUIPARSA CLA LTDA Cu¿lquier reproducción incluso parcial es prohibi& sin autoriz¿ción previa '

Aprobado por: Cerente General de QUIPARSA CIA LTDA

CONTItOI,F,S

Procedimiento linancic¡o

Identillcar necesidades

para optimizar
tecnologías de

info¡mación.

ENTR{DAS

lnfo¡mes financieros.

Requerimientos legales

Idcntiñcació¡ dc

necesidades de recunos
de las dife¡entes áreas

SALIDAS

EJECUTOR DEL PROCESO

Coordinador fifianciero

Coordinador de Contabilidad

Coordinador de Sistemas

. Continuidad del negocio

. Cunrplimientoobligaciones
legales

. Repofie de cumplimiento de
presupuesto (estados

financiercs)
. Registros contables
. Reportes al dircctorio
. Reportes Entidades Oficiales.
. Solución a requerimientos de

usuaf¡os,
. Disponibilidad del sistema.
. Restringir el acceso a

información sensible.
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6. CONTABILIDAD

6.1 OBJETIYO

El objetivo de este proceso es especificar las entradas, salidas, controles y

recursos que se necesita para desarrollarlo además de la persona responsable del

mtsmo

6.1 ALCANCE

Este proceso es aplicable al responsable del departamento de contabilidad, en [a

elaboración de los Estados de Situación Financiera mensuales y anuales con sus

respectivos anexos, efectuando el análisis de los resultados con el fin de evaluar

la r¿zonabilidad de las cifras.

6.2 REFERENCIAS

N/A

6,3 DEFINICIONES Y REFERENCIAS

N/A

6.4 RESPOSABILIDADES

El responsable de la administración del departamento de contabilidad de

QUIPARSA.

Este doü¡¡mto es pmpiedad de QUIPARSA CIA LTDA Cualquier reproducción incluso parcial es prohibida sin autorización
previa"

Aprobado por; Oer€nte oeneral de QUIPARSA CIA LTDA.

I
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NIVEL I
CONTABILIDAD

SALIDAS

Generacióo de Pagos a

proveedores/empleados
(Cheques o
Tran sfererr cias

Bancarias)

Gene¡ación de

Comprobantes de
retenciones

Declaraciones

Mensuales, anuales.

Informes para

Organismos de Control.

Informes solicitados por
la administración.
Estados de Situación
Financieros

. Contabilidad

ACTIVIDADES

Revisión d€ toda la documentación

Devolución de documentación que no cumplan con los requisitos.

Costeo de los Consumos de Materia P ma, Suministros y
Repuestos.

Elaboración de Asientos de Diario por Ajustes, Roles y otros.

Contabilización de los desembolsos de Caja Chica.

lnve¡ta¡ios fi sicos semestrales.

Liquidación de Impofiaciones.

Elaboración de Conciliación Bancaria.

Verificar en el sistema los costos a través del recalculo.

Preparar la información requerida por Auditores Externos.

. Factura de Proveedores:

Solicitud de Compra,
ONP, Ingeso a Bodega

,OT
. Irgresos y Egresos de

Bodega Ceneral
. Consumo d€ Materia Prima
. Reportes de Caja
. Roles de Pago
. Estados de Cuenta

Bancaria

EJECUTOR DEL PROCESO.

Ccontador General

Asistentes Contables de : Inventario/Cuentas por Cobrar, C'uentas por
Pagar, Caia- Ba¡cos.

Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es proliibida sin autorización previa"

Aprobado por: Cerenle Cencral de QUIPARSA CLA LTDA.

coNl'ROl.r-rs

ITNI RADAS



MANUAL DE PROCESOS

CLAUSULA:
4.1

CODIGO:
MAN.QUIP.GGA-OO I

EDICION; 0l
VIGENCIA: 14-0.1-101,1

PAGINA: 2l de i9

NIVEL II
SUBPROCESOS: FACTURACIÓN Y COERANZAS

ACTIVIDADES

Revisión de papeletas de depósito.

Registro de Retenciones emitidas por Distribuidores.

Registro erl el Sistema de devoluciones

Elaborar comprobantes de Rete[ción de dist buidores.

Elaborar papeletas deposito baocada, dinero en efectil'o (monedas
y billetes), cheque.

Elaborar listado cheques y papeletas de depósitos.

Cuadre de caja final.

Crear códigos de clientes.

Ingreso de pedido al Sistema para emisió[ de factura y guía de
remisión.

Ingreso de devoluciones para emisión de NC

CONTROLES

Factüración v Cobmnzás.

Pago de distribuidores y
autoscNicios (chequcs,

efectivo, papeletas).

Corrprobantes de

Rete¡ción

Código Del Distribuidor
Comprobantc por
devoluciones de los

distribuidores.

ENTRATTAS

SALIDAS

Repoltes dc \ cotas

de equipos.

Repoftcs dc vcntas
por agrupación.

Reportes dia os

de Caj a

Facturas y guía de

remisión para

despacho.

Notas de Créd¡to
por devolución-

Contadora General

Supen'isor de Caia

]jJLCU I'OR DI]I- PROCESO

Este documento es propiedad de QUIPARSA CL{ LTDA. Cualquier reproducción incluso parcral .s

Aprobado por Gerente Geneml de QUIPARSA CLA LTDA

ón previa"
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7. COMPRAS

7.l.OBJETTVO

El objetivo de este proceso es especificar las entradas, salidas, controles y

recursos que se necesita para desarrollarlo además de la persona responsable del

mlsmo.

7.2.ALCANCE

Este proceso se aplica al Responsable de la gestión y ejecución de las compras

en general, de acuerdo a los requerimientos y necesidades de la empresa, tiene

como misión evaluar y negociar con los diversos proveedores del mercado

internacional, con los criterios de calidad, precio y garantía.

T.3.REFERENCIAS

N/A

T.4.DEFINICIONES Y REFERENCIAS

N/A

T.s.RESPONSABILIDADES

. Coord. de compras

. Gerencia

Este documento es propiedad de QUIP^RSA CtA LTDA. Cualquier reproducción incluso parc¡al es proh ibida sin autori?¿ción
previá"

Aprobado por: Cer€nre Cen€ml dc QUIPARSA CLA. LTDA.

I
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NIVEL: I

COMPRAS

ACTIVIDADES

Atencién a proveedores.

Recepción de llamadas extema,

recepción de solicitud de compras

Selección de solicitud de acuerdo a la compra e

urgencia.

Llamadas a diferentes proveedores para solicitar
cotizacio[es por escdto.

Realizar cotizaciones

Análisis de valores, para la respectiva compra,

CONTROLES

Procedimiento de comDras-

Reque¡imie[to de
compras de los equipos
con sus respectiY¿rs

especificaciones.

Cotizaciones.

Ordenes de compÉs de
los equipos.

Listado de proveedores

calificados

Referencias Comerciales

ENTRADAS

dc

SALIDAS

Reporte de

cotizaciones de la
compra de equipos.

Ordenes de Compra
de los equipos.

Calificación
Proveedores

EJECUTOR DEL PROCESO.

Coord. De compras

Gerencia

Este documento e3 propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier r€producción inclulo parcial es prohibida si¡ aúorización previa"

Aprobado por Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA

\
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8, VENTAS

S.T.OBJETIVO

El objetivo de este proceso es especificar las entradas, salidas, controles y

recursos que se necesita para desarrollarlo además de la persona responsable del

nI smo-

8.2.ALCANCE

Este proceso se aplica a todos los empleados encargados del Área Venta de la

empresa QUIRPASA. Se deberá llenar un formato o solicitud del equipo que

requiera el cliente.

S.3.REFERENCIAS

N/4.

S.4.DEFINICIONES Y REFERENCIAS

N/4.

S,5.RESPONSABILIDADES

El Jefe del departamento Venta es el responsable de la fijación del precio de

venta teniendo en consideración la variación del mercado y los precios de la

competencia que tiene QUIPARSA.

Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cu¿lquier reprodücción incluso parcial es prohibida sin autorización

Aprobado por: Goente Cener.l de QUIPARSA CIA LTDA.
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NIVEL III
SUBPROCESO: VENTA DE EQUIPO

AC'fIVIDADI]S.

Elaborar pronósticos de ventas.

Establecer precios.

Entrega de los requerimientos del

cliente.

. Procedimiento de venta dc equipo

. Políticas de ventas.

( ](INTII(I I,F]S-

Orden de compra
receptada

Pedido de los equipos
por parte del cliente.

Revisión en stock de
los equipos en el

sistenra.

Revisar y autori:zar
pedidos.

Plazos de entrega

requeridos por el

cliente.

ENTRADAS,

Confirmación en cl sistema
de los equipos vendidos.

Generación de las factutas

electrónicas por venfa de

equipos.

O¡den a almacenamiento
para proseguir el despacho

de los equipos.

Requerimie[to de compra
de los equipos.

SAI-]T)AS,

E.TECUTOR DEL PROCESO,

lefe del departamento de VENTAS

Este documento es propiedad de QUIPARSA C L{ LTDA Cualquier reproducción incluso parcial es proh ibida sin aulori?¡ción previ¿''

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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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 además de la persona responsable del

mrsmo,

9.2. ALCANCE

Este proceso se aplica a[ Responsable de la gestión y ejecución del

almacenamiento en general, de acuerdo a los requerimientos y necesidades de la

empresa, tiene como misión el correcto Almacenamiento de los equipos

cumpliendo con los lineamientos establecidos.

9.3. REFERENCIAS

N/A

9.4, DEFINICIONES Y REFERENCIAS

N/A

9.5. RESPONSABILIDADES

El Jcfb dc Almaccnamiento.

[ste do{ulÍeílo es propiedad de QUIPARS^ CIA LTD.A. Cualqu ier reproducc ión incluso parcial es prohibida sin aulorizacrón
previa"

Aprobado por: (hrenle (ieneÉl de QtJIPAItSA (llA LI DA.
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NTVEL I:

ALMACENAMIENTO

ACTIVIDADES.

Almacenamiento adecuado de los
equipos.

Realizar informes de equipos que

procederán al despacho.

Recepción de la Orden de

Compra para almacenar

equipos.

Recepción de las facturas

electrónicas por venta de
equipos.

Recepción de la orden
para el despacho de los
equipo por Ventas de los

n'¡isnros.

ENTR-{D,4.S.

Procedimiento para el control d

Almacenamiento.

CONTROLES.

la

la

de

S,{LIDAS.

para

cquipos

Aprobación
documentación
salida de

despacho.

Registrar las entradas dc
equipos provenientes de las

compras.

Infornre de los equipos que

procederán al despacho.

Rccepciólr de Ia orden para

el despacho de 1os equipos
por Ventas de los mismos.

Este documento es propiedad de QUIPARSA CL{ LTDA Cualquier reproducción incluso parcjal es prohibida sin autoriza ción previa -

Aprobado por: Cerente Ceneral de QUIPARSA CLA LTDA

EJECUTOR DEL PROCESO.

. Jefe de Almacenamiento.

. Asistente de almacenamiento.
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10. DESPACHO

10.1. OBJETTVO

El objetivo de este proceso es especificar las entradas, salidas, controles y

recursos que se necesita para desarrollarlo además de la persona responsable del

mismo.

10.2. ALCATICE

Este proceso se aplica al Responsable de la gestión y ejecución del despacho en

general, de acuerdo a los requerimientos y necesidades de la empresa, tiene

como misión el coffecto Despacho de los equipos cumpliendo con los

lineamientos establecidos.

10.3. REFER.ENCIAS

N/A

I0.4. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

N/A

10.5. RESPONSABILIDADES

El Jefe de Despacho.

Este docu¡nerilo es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parciales prohibidasin aLrtorización

Aprobado por: Crerente CeneÉl de QUIPARSA CIA LTDA

1
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ACTIVTDADES.

Hacer solicitudes de compras.

Tener colrtacto frecuente con
proveedores del exterior.

Hacer solicitudes órdenes de pedido
para compras naciondes.

Solicitar cotizacio¡es con proveedores

Procedimiento para el contrql
Almacenamiento.

CONTROLES,

Recepción de las facturas

electrónicas por ycnta de
equipos.

Recepción de )a orden para

cl despacho de los equipos
por Ventas de los mismos.

Recepción copia de la orden
de compra para almacenar
equipos.

ENTRADAS,

del
del

SALII)AS.

Aprobación de la
documentación para

la salida de equipos,

lnforme
despacho
producto.

EJECUTOR DEL PROCESO,

r Coordinadorfinancie¡o.

. Asistente de ImpoÍaciones.

Este documento es pmpiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualqoier reproducción incluso parcial es prohibrda sin autorización previa'

Ap¡obado por Gere¡te Ceneral de QUIPARSA CIA LTDA
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11. SER\TCIO TECNICO

1l.l.OBJETIVO

El objetivo de este proceso es especiftcar las entradas, salidas, controles y

recursos que se necesita para desarrollarlo además de la persona responsable

del mismo.

11.2.ALCANCE

Este proceso se aplica al Respcnsable de Gerente técn¡co de servicios y

asistente técnico quien se encargara de realizar todas sus actividades de manera

efrcaz para el buen desarrollo de la empresa.

T I.3.REFERENCIAS

N/A

1 T.4.DEFINICIONES Y REFERENCIAS.

N/A

I l.5.RESPONSABILIDADES

El Gerente técnico de servicios y asistente técnico brindar sus servicios a los

usuarios de [a empresa para el desarrollo eficaz de sus actividades,

garantizando las diferentes necesidades de los clientes así como las quejas,

reclamos, arreglos de los equipos,

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este docümento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es prohibida sin autoriación
previa"

Apmbado por CÉrente Cenelal dc QUIPARSA CIA LTDA.

I



MANUAL DE PROCESOS

CLAUSULA:
4_t

CODIGO:
MAN.QUIP-
GGA-OO I

EDICION;01
!'IGENCIA: 14-04-
20t4

PAGINA: 31 de 39

NIVEL IT

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA L'rDA Cualqurcr reproducción incluso parcial es prohibida sin autorización
previa,'

Aprobodo por: Ger€nte Cen€ral de QU¡PARSA CIA f-'lDA.

PROCESO SUBPROCESOS

TECNICO DE
SER\'ICIOS

COBERTURA ORDENES DE SERVICIO
PROGRAMADAS,

INSTALACIONES DE EQUIPOS

ARREGLADOS.

SERVICIOS POR PARTE DEL CLIENTE
(EMERGENCIA Y FACTURADOS)

SERVICIO DE TALLER (ARREGLOS DE
EQUTPOS)

1
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NIVEL III
STIBPROCESOS: COBERTURA ORDENES DE SERVICIOS PROGRAMADAS

ACTIVIDADES.

Ingrcso de reportes al sistema.

Gene¡ación diaria de informes de
visitas no cubiertas a la fecha,
para reproglamación.

Procedimiento para Ia cobeltura ordenes de

servicios programados,

CONIROLIrS

Recepción de Iista de
solicitudes de clientes que

requieren servicio.

ENTRAT)AS

. Factura d(.' vcnta,

Entrega dc reportes
fisicos de las visitas que

se realizaron al .j efe
Técnico de Servicios

Jefe técnico de servicios

E.IECIJ I OR t)EL PROL]ESO.

"Este do.umento es propiedad de QUIPA.A.SA CIA LTDA. Cualquier reprcducción incluso parcial es prohibida sin auroriza ción previa"

Aprobado por: Gerente General de QUTPARSA CIA LTDA.

SALII)AS.
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NI\'EL III
SUBPROCESOS: INSTALACIONES DE EQUIPOS ARREGLADOS

ACTIVI ADF-,S

Generar la orden de scrvicio y asignar el Lécnico

de instalación

Especificar el detalle de movimientos.

Verificación de Ia instalacióú de todos los

equipos.

EJECUTOR DEI- PROCESO.

Jefe técDico de servicios,

"Esae documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA CMlquier reproducción incluso parcial es prohibida sir¡ autorización previa"

Apmbado por: Oerente Genenl de QUTPARSA CIA LmA.

. Procedimiento de instalaciones.

C]oN IItOI,ES,

Recepción lista
de clientes pala
instalar equipos
arreglados.

ENTRADAS.

Recibe e ing¡esa el
rcporte a sistema y
lo digitaliza.
Notifica al área de

venta,

§ALIDAS=
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NIVEL III
SUBPROCESOS: SERVICIOS POR PARTE DEL CLIENTE (EMERGENCIA O RECLAMOS)

ACTIVIDADES,

AsisteÍ¡te técnico responde al cliente(
telefónicamente o electrónicamente)

Ceneración del reporte técnico (orden del

servicio).

"Este doculrento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA Csalquier reproducción incluso parcial es prohibida sin ¡utorización pr€vit

Aprobado por: Cerente Geneml de QUIPARSA CIA LTDA.

Procedimiellto de sericios por

del cliente (Quejas)-

CONTROLES.

Solicitud por pafe del

cliente (emergencia o

reclamo) a la página de

Quiparsa receptada por
departamento de post-
venta.

Asignación dc técrico de
que se encuentre en

tumo,

llN lliADÁS.

Entega de reporte
técnico al Jefe

técnico de

servicios.

SALID.{S,

EJECUTOR DEL PROCESO.

Asistente técniao de servicios de

QUIPARSA.

lefe de Servicio Técnico

PAGINA: 34 de 39
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NIVEL III
SUBPROCESOS: SER\TCIO DE TALLER (ARREGLO DE EQUIPOS)

ACTIVIDADES.

. Reparación de la máquina.

. Registra la fecha de entrega.

. Envia reporte a bodega.

"Este docum€mto es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial e3 pmhibida sin autorjzación previa''

Aptubado por: CÉrente Ceneral de QUIPARSA CLA LTDA.

CONTROLES,

Procedimiento de senicios de
(arreglo de equipos).

Registro de repo¡te de

servicio de lalle(numero,
cliente, modelo. vendedor.

fecha de recepción)

ENTR4DAS,

Ceneración y

coordinación de

reinstalación dc equipos.

SAI-IDAS-

EIECUTOR DEL PROCESO.

Asistente técnico de se¡vicios de QUIP

Jefe Servicio Técnico.

A¡macenamiento.

\



MANUAL DE PROCESOS

CLAUSULA
4.1

CODIGO:
MAN-QUIP.
GGA.OOl

EDICION: 01
VIGENCIA: 14-04-
?014

PAGINA: 36 de 39

12. SISTEMAS

l2,1,OBJETIVO

El objetivo de este proceso es especificar las entradas, salidas, contmles y

recursos que se necesita para desarrollarlo además de la persona responsable del

mlsmo

12.2.ALCANCE

Ester procedimiento será aplicado al área de Sistemas para el correcto

funcionamiento de las actividades de QUIPARSA.

12.3.REFERENCIAS

N/A

l2.4.DEFINICIONES Y REFERENCIAS

N/A

l2.5.RESPONSABILIDADES

Brindar sus servicios en el área de tecnología de la información requeridos por la

Empresa para el desarrollo eñcaz de sus activldades, los cuales garanticen su

crecimiento y permanencia con el paso del tiempo.

"Este documento es propredad de QTJIPARSA CIA LTDA. Cualquier reprcducción incluso parcial es prohibida sin autorización
previa"

Aprob¿do por: Cernte oenera¡ de QUIPARS^ CIA LTDA.
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NIVEL I
PROCESO: SISTEMAS

"Este documento es propicdad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcjal es prohibjda sin autori?¡ción previa"

Aprobado por CereDte CeDeral de QUIPARSA CLA LTDA.

CONTROLES.

Procedimiento de siste¡nas

ENTRADAS.

Requerimierltos de

usuarios:

- Soflware.

- Hardware-

- Redes.

- Mantenimiento de
Cuentas.

- Desarrollo de Softil'are

ACTIVIDADES.

Administración y mantenimiento de

sistemas computacionales.

Desarrollo de proyectos informáticos.

Asesoria en contratación de productos
y servicios computacionales.

Capacitación a usuarios.

Elaboración de ma¡uales y
documentación técnica.

SALIDAS.

- Disponibilidad de los recursos

loformáticos.

- Mejoras de los sistemas

Computacionales.

- Documentación técnica.

- Personal capacitado.

- Consistencia en la información

I

EJECUTOR DEL PROCESO.

. Jefe de sistemas.
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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

fecrüsos que se necesita para desarrollarlo además de la persona responsable del

mIsmo,

T3.2ALCANCE

Este proceso se aplica al Responsable de dar seguimiento a los indicadores de

gestión de la empresa QUIPARSA como es el Coordinador de Gestión y

Control de Calidad.

I3.3REFERENCIAS

N/A

I3.4DEFINICIONES Y REFERENCIAS

N/A

l3.5RESPONSABILIDADES

El Coordinador de Gestión y Control de Calidad.

"Este documento es propiedad de QUIPARSA CtA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es prohibida sin autorización
previa"

AFobado por: Crrrenle Ceneral de QUIPARSA CIA LTDA.
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NIT'EL I

PROCESO: COORDINADOR GESTIÓN DE CONTROL DE CALIDAD

''Est€ documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reprodücciófl inch]so parcial es prohibida sin autorización pre!ia"

Aprobado por: Cerente Cenerál de QUIPARSA CLA LTDA

Procedimiento Coordinador de Gestión Control de
Calidad.

CONTROLES,

los

ENTRADAS.

lntbrmación de
Indicadores de GeslióD.

ACTIVIDADES.

Hacer seguimiento de los indicadores de Gestión de

cada Departameflto.

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

Revisar y Supervisar Ia gestión del Coordinador de

Almacenamiento y despacho.

Participar en todo lo relacionado a accidentes e

incidentes laborales de la empresa.

P¡eseirta¡ informcs mensualcs de la gestión y conbol
de cada uno de los Departamentos.

los

de

a

SALII)AS

Seguimiento
lndicadores
Gestión.

¡ Coordi¡ador de Gestiófl Cont¡ol de Calidad.

EJECUTOR DEL PROCESO
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ANEXO# 4

Procedimiento

Para Elaborasión de

Documentos

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

'Esto documento es propiedad de OUIPARSA CIA LÍDA. Cuálquier reproducción incluso parc¡al es prohibide sin
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Aprobado por Gerente General de QIJIPARSA CIA LTDA.
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2 ALCANCE

3 RESPONSABILIDADES

4 CLASIFICACION DE LOS DOCLMENTOS

5 DESCRIPCION DEI, PROCEDIMIENTO.....

5.I ESTRUCTURA DE LOS DOCUMENTOS.

5.2 pRESENTACTóI.r tlE, r-os pRocEDIMrENlos

5.3 INSTRUCTIVO

5.4 REGISTROS

5.4. I REGISTROS (INTERNOS- EXTERNOS..........
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r. OBJETIVO

Establecer la metodología para realizar la elaboración 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 Gestión de Calidad.

3. RESPONSABILIDADES

Cada Gerencia, departamento o área es responsable de escribir los procedimientos

aplicables a las actividades que sc rcalizan en la Compañía.

Ningún procedimiento puede ser liberado o empleado sin tener aprobación de la
presidencia y/o Gerencia General.

4. CLASIFICACION DE LOS DOCIIMENTOST

Los documentos se clasifican en 4 niveles así:

NIVEL 1, Manual de Gestión de Calidatl, Documento que enuncia la Política

Corporativa con los objetivos del Sistema de la Cornpañía y describe en forma
hreve el Sistema de Gestión-

NIVEL 2. Manuales llunciones y Proresos. Documento que enuncia en foma
breve el objetivo de cada departamento, organigrama interno, funciones y las

responsabilidades de cada uno de los miembros quc 1o conforman.

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

es propieded de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es prohibida sin'Esté documenlo
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Aprobádo por: Gerenle General de QIJIPARSA CIA LTDA
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. Podemos indicar en breve resumen toda la documentación que maneja el

departamento junto con los indicadores que cada depadamento tiene para poder

medir su eficiencia y eficacia eñ su desempeño.

. NIVEL 3. Procedimiento. Manera específica de realizar una actividad. Contiene

los propósitos 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 iontrolara y registrara dicho documentos.

¡ NIVEL 4. Instructivos de Trabajo. Suministran una descripción detallada de

cómo se debe realizar una actividad específica dentro del procedimiento general

o NIVEL 5 Registros. Demuestran el comportamianto de un producto o servicio de

acuerdo con requerimientos específicos y así mismo probar la operación efectiva
del Sistema de Gestión de Calidad.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMTENTO

¡ El responsable de cada área evalúa la necesidad de establecer procedimientos

documentados para cada proceso. Cuando exista la necesidad de crear, modificar o

eliminar documentos, el responsable del área realiza una solicitud de cambio y

emisión de documentos VER ANEXO # 24.

. La Solicitud de Actualización de Documentos debe incluir la justificación del

documento.

e E[ responsable del área entrega esta solicitud al Coordinador ISO 9001-2008 para

que reüse su consistencia con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y le

asigne el código del documento.

o El documento es enviado a los responsables de la revisión y aprobación. Si el

documento es aceptado satisfactoriamente el Coordinador ISO 9001-2008 procede

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

es propiedad de OUIPARSA CIA LTDA. Cualquie. reproducción incluso parcial es prohibida sin"Este documenlo
autorizáción previa'

Aprobado por: Gerente General de OUIPARSA CIA LfDA.
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a la distribución de las copias respectivas. Si no es aceptado retoma al responsable

del área para realizar las correcciones necesarias o archiva definitivamcntc.

5.1 ESTRUCTURA DE LOS DOCTJMENTOS

Este procedimiento encierra todas las acciones normativas para el desarrollo eficaz

elaboración de los documentos que forman pañe del SGC de la empresa

QUIPARSA como manurl, formatos, registros, etc. Cabe recalcar que los

instructivos que fonnan parte en el SGC tendr¿in un diseño diferente a los

procedimientos, formularios, diagramas de flujos etc.

5.2 PRESENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS:

. Los procedimientos debenán incluir siempre el nombre de la actividad que se

esté ejecutando.

e La numeración del contenido de los procedimientos se debe indicar en cada

hoja.

. Los procedimientos serán escritos siempre conserando el mismo formato.

ENCABEZADO

El modelo de encabezado se aplica a los documentos del Sistema de Gestión de la

Calidad tales como Manual del Sistema de Gestión 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 discreción los tamaños de la letra, según

Ias necesidades de diseño y presentación.

El encabezado contiene los siguientes aspectos:

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

6s propi€dad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es prohibida sin

Aprobado por: Gerente General d€ QIJIPARSA CIA LTDA.

'Este documento
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<CASILLA 2> NOMBRE DEL DOCUMENTO

CLAUSULA: (3) cóDrco: (l)
EDlctÓN: 00

VIGENTE: DD/MM/AAAA (5)
PAGINA: X

DE Y (6)

El formato del encabezado aplicable a los documentos del SGC consta de las siguientes

casillas:

. Casilla 1: Logotipo o identificación de la Empresa

o Casilla 2: Titulo del Procedimiento

o Casilla 3: Clausula a la cual aplica el documento.

. Casilla 4: Código del documento

. Casilla5: Versión del Documento y Fecha de Vigencia del documento.

o Casilla 6: Numero consecutivo de la página.

. Casilla 7: Logotipo de Responsabilidad Integral

. Casilla 8: Responsable de la aprobación del documento.

Pie de Página del Documento:

"Este documento es propiedad de QUIPARSA. Cualquier reproducción incluso parcial

es prohibida sin autorización previa" <Casilla 7>

Aprobador por: Gerente General de QUIPARSA <Casilla 8>

Al terminar el documento:

ELABORAI)O REVISADO APROBADO

NOMBRE

TECIIA

E l formato del código de los documentos es el siguiente:

ELABORADO REVISADO APROBADO

FEC HA

'Este documento es propiedad de OUIPARSA CIA LTDA. Cuálquier reproduccón incluso p¿rcial es prohrbida sin
autoaización previa'

Aprobedo por: Gérente General de OIJIPARSA CIA LTDA.
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Código: todos los documentos que forman parte del SGC de la anpresa

QUIPARSA estarán regidos por la siguiente codificación:

La primera letra identifica el tipo de documento a continuación 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

INS'IRUC1'IVO INS
FORMULARrc(F'ORMA |O) IoR

TABLA TAB
DIAGRAMA DE FLUJO DIF

PLA
LISTA I-IS

PROGRAMA PRO

QUIP estas 4 letras especiñcan en forma abreviada el nombre de la empresa, es

decir QUIPARSA

Nombre de la empresa Abrcviatura

QUIPARSA QUTP

El tercer bloque de letras identifica el área donde se genera el procedimiento para la

identificación del departamento de la empresa se especificaran las abreviahrras de

cada uno de ellos:

NOIlTBRE DEL PROCEDIMIENTO
SICLA DEL

PROCEDIMIENTO

GERENCIA GENERAL Y ASISTENTE GENER,{L c6A

TALENTO HUMANO TAH

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

es propiedad dB QUIPARSA CIA LTDA. Cuálquler reproducción incluso parcial es prohibid8 sin"Este docur¡eñto
autorizacrón previa

Aprobado por: Gerente General de OIJIPARSA CIA LTDA

PLAN DE CALIDAD



I,'INANCIERO IIN

COI-TABILIDAD CON

CO\4 PRAS ('( )t\4

VEN

AI,MÁCF-NAI\4IENTO ALM

DESPACHO DIS

SERVICIO TECNICO

SISTEMAS SIS

COORDIN AI)OtI DF] GTlSTIÓN DE CALIDAD CCC

5,3 INSTRUCTIVO

. Los instructivos operativos que se generen dentro del Sistema de Gestión de

Calidad contendrán la siguiente estructura:

1 Objetivo: Describe la finalidad o propósito del documento.

2 Alcance: Determina el campo de aplicación del documento.

3 Instrucciones: lndica los pasos en detalle a seguir para realizar una actividad.

4 Registros: Hace referencia a la evidencia objetiva que permite demostrar el

cumplimiento con los requisitos especificados.

. Como elemento normativo contiene un encabezado y pie de página similar al

establecido para los procedimientos documentados.

5.4 REGISTROS

Los registros de control que se generen dentro del Sistema de Gestión de Calidad para

demostrar el cumplimiento con los requisitos establecidos deben contener al menos los

siguientes elementos normativos:

Identificación de la organización: Indica el nombre o logotipo de la empresa.

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA
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¡ Nombre del documento: lndica el nombre del registro.

. Responsable: Indica el responsable del registro.

Además según se considere necesario los registros de control pueden contener

elementos como secuencia numérica, código, fecha y obseruaciones relacionadas con

los procesos del sisterna de calidad.

5.4.T 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 lnformes que tienen fonnato

libre, donde es suficiente contar con el nombre del registro y la fecha de emisión.

6. DEFINICIONES Y ABREVIATI,JRAS

SGC: Sistema de Gestión de la Calidad

7. DOCUMENTOSDEREFERENCIA

Norma ISO 9001 :2008

8. REGISTROS

FOR-QUIP-GGA-001 SOLICITUD DE CAMBION Y EMTSION DE

DOCTJMENTOS

9. ANEXOS

No aplica.
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l. Objeto

Este procedimiento tiene por objeto definir las actividades o tareas referentes al

manejo, uso y control de los documentos y registros que sean parte del Sistema de

Gestión de la Calidad de QUIPARSA.

Determinar los lineamientos para el control de Documentos del Sistema de

Gestión de Calidad, previniendo que no se trabaje con documentos obsoletos; que

sean legibles, identificables, disponibles y en la revisión actual.

2. Alcance

Este procedimiento tiene que ver con todos los documentos que son parte del

Sistema de Cestión de Ia Empresa y que se encuentran detallados en la lista

maestra de asignación de documentos internos y la lista maestra de asignación

documentos extemos.

3. Defiuiciones

En este procedimiento se utilizan las siguientes definiciones

o Documento: Es considerado un documento del Sistema de Cestión de la

Calidad aquel que se define en la Lista Maestra de Documentos Intemos 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 Gestión de la Calidad esüi implantado.

o Proceso: Es el conjunto de actividades mutuamento relacionadas que

interactúan, las cuales transforman entradas en resultados.
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. Procedimiento: Forma específica de llevar a cabo r.rn proceso estos pueden ser

documentados o no.

¡ Instructivo: Documento de mayor detalle y precisión que define la forma de

llevar a cabo las actividades o procesos. Este documento siempre será parte de

un Procedimiento.

4. Responsabilidades

¡ El Presidente es responsable de revisar este procedimiento.

o 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.

5. Actividades

Los documentos confidenciales serán ident¡ficados como tales con un sello y

manejados sólo por personal autorizado que será identificado en las Instrucciones

de Trabajo.

En los casos en que los elementos del Sistema sean mantenidos electrónicamente

(en red), los documentos obsoletos serán identificados como tal y removidos de

los puntos de emisión y uso, para prevenir su uso inadecuado.

6. Elaboracién de la documentación.-

Las personas responsables para la elaboración de los documentos pueden ser

Jefes, Supervisores, y Coordinadores dependiendo del área en que se

encuentren

Para elaborar documentos que son parte del Sistema de Cestión de la Calidad

se debe seguir lo establecido en el Procedimiento de Elaboración de los

Documento. VER ANEXO #4

a
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. Cuando se va a crear por primera vez una documentación primero debemos

identificar cuáles son los documentos que se generan y desarrollar un cuadro

de procesos donde se identificara cuáles son las entradas y salidas de cada

departamento y que es lo que este genera. Dependiendo de lo que se describa

se podrá observar cuales son los procedimientos que se deben de desarrollar y

así poder identificar la prioridad de cada uno.

¡ La elaboración del procedimiento se hará por mandato del Coordinador del

DepaÉamento con la colaboración de quien designe responsable.

7. Tiempo de Almacenamiento de la Documentación.

r Todos los documentos relacionados con el sistema serán almacenado por un

periodo máximo de 2 años

. Los documentos que se encuentren relacionado con el producto serán

almacenado como mínimo un año.

¡ La documentación que se encuentre relacionada con entidades del Cobiemo

serán almacenada por un periodo de 5 años.

8. Lista maestra de asignación documentos.-

¡ Las áreas que forman parte del Sistema de Gestión de Calidad de la compañía

y que emiten documentos tales como: Procedimientos administrativos y

financieros, Procedimientos comerciales, Procedimientos operacionales,

Procedimientos de mantenimiento e instructivos técnicos de operaciones,

deben establecer una lista maestra de asignación de documentos según el

formato

¡ Esta lista maestra puede llevarse en forma impresa, electrónica o de otra

índole. Copia de la lista maestra nueva o actualizada debe ser enviada al
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representante de la dirección.

. En el Lista Maestra de Asignación de Documentos Intemos y Extemos VER

ANEXO # 29 se identificara Io siguiente:

r Documentos intemos y extsmos

o Documentos controlados y no controlados

. Nivel de Documentación y personas autorizadas.

9. Actualización y registro de cambios.-

. Cuando las áreas 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 Emisión de Documentos VER ANEXO # 24.

. Este registro una vez que ha sido llenado deben ser enviados al Coordinador

de Gestión 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

elaboración, revisión y aprobación que la edición precedente. Por lo tanto, la

modificación de un documento implica la reedición del documento completo,

aumentando correlativamente el número de edición.

o Una vez que ha sido aprobado y emitido el nuevo documento se realizara el

cambio respectivo en la Lista Maestra de Asignación de Documentos.

10. Documentos de Origen Externo.-

Los documentos de origen extemo son incorporados a nuestro SCC, así mismo son

controlados por medio del formato GUIA DE LOS DOCUMENTOS INTERNOS
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EXTERNOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDADVER ANEXO # 29

Dentro de los documentos extemos tenemos:

r 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 actualización de estos documentos se hará cuando ocurran actualizaciones

hechas por estos organismos. Se incluyen en el listado maestro los documentos

de origen extemo.

11. Aprobación.-

Los documentos y datos son revisados y aprobados por personal autorizado como

sigue:

. MANUAL DE CALIDAD es revisado por la Dirección y aprobado por la

Gerencia

r PROCEDIMIENTOS, INSTRUCTIVOS Y FORN.IATOS son revisados por el

coordinadores que tengan el conocimiento del tema tratado y su aprobación es

dado por la Gerencia o representante de la dirección

Los documentos corporativos y sus modificaciones serán autorizados por el

gerente quien mantendrá reg¡stro de las modificaciones de versiones, mediante

una tabla que identifica documento/ cambio/ fecha.

12. Lista de Distribución.-

El coordinador emite la Lista Maestra de Asignación de Documentos Intemos

y Extemos VER ANEXO # 29 donde consta la entrega de estos a las diferentes

áreas que tienen responsabilidad en el sistema de gestión.
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. La lista de distribución asegura que los documentos como procedimientos,

instructivos técnicos de trabajo, normas y demás documentos están en los

sitios donde se realizan operaciones esenciales, además se encuentran

disponibles en la red de la empresa para un desempeño eficaz de nuestro

sistema.

13. Copia Controlada.-

. Es aquella que asegura los documentos que se está usando es el vigente, según

la lista de control de documentos.

¡ Todos los documentos disponibles en la red están controlados y el registro

garantiza su vigencia y actualización.

e Aquellos documentos que estén bajo control y no se encuenÚen disponibles en

medio electrónico llevan estampado un sello que dice COPIA

CONTROLADA y es colocado en todas las hojas.

A finalidad de la copia controlada es evitar el uso de documentos no actualizados

u obsoletos y que esüa copia controlada sea la única que se puede usar en el área

respectiva se usara el formato de ASIGNACION DE COPIAS CONTROLADAS

DE LOS DOCUMENTOS. ANEXO # 27

14. Documentos Obsoletos.-

Los documentos obsoletos deben ser destruidos inmediatamente a la entrega

de documentos actualizados.

La destrucción 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 ENTR-EGA Y EMISION DE

DOCUMENTOS VER ANEXO # 26 el cual se conserva como registro.
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I5, Restricción.-

El manual de gestión o Manual Departamental es un documento público que puede

ser distribuido sin restricciones. Sin embargo, los procedimientos e inshucciones

de trabajo son documentos controlados y deben ser distribuidos intemamente.

16. REGISTROS

FOR-QUIP-GGA-003: Lista Maestra de Asignación de Documentos.

FOR-QUIP-GGA-001: Solicitud de Cambio y Emisión de Documentos.

FOR-QUIP-GGA-003: Acta de entrega y emisión de documentos.

17. DEFINICIONES Y ABR.EVIATURAS.

SGC: Sistema de Gestión de la Calidad.

18. REFERENCIAS.

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias:

o Norma ISO 9001:2008.

o Procedimiento para elaboración documentos

19. REGISTROS

FOR-QUIP-SGC-003: CUADRO CONTROL DE LOS REGISTROS.

20. ANEXOS

No aplica
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1, OBJETTVO

Establecer la metodología a seguir para controlar la identificación, almacenamiento,

protección, recuperac¡ón, tiempo de retensión y disposición de los registros los

cuales proporcionan evidencia de la conformidad con los requisitos así como la

operación eficaz del Sistema de Gestión de Calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicación a todos los registros del Sistema de Gestión de

la Calidad de QUIPARSA incluyendo registros de actividades con clientes, y

proveedores determinados en el CUADRO CONTROL DE LOS REGISTROS.

3. DEF'INICIONES

En este procedimiento se utilizan las siguientes definiciones

. Registro: Un registro es un sopoÉe fisico (papel o electrónico) que presenta

resultados obtenidos o proporciona evidencias de las actividades desarrolladas.

o Proceso: Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas que

interactúan, las cuales transforman entradas en resultados.

4. RESPONSABILIDADES

. El 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.
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5. DESCRIPCION Df,L PROCEDIMIENTO

Los registros que evidencian conformidad con los requisitos establec¡dos, así como

los que demuestran la eficacia del Sistema de Cestión de la Calidad, están incluidos

en el CUADRO CONTROL DE LOS R-EGiSTROS VER ANEXO # 25

¡ Los documentos del Sistema de gestión de Calidad identifican los registros que

deben ser controlados.

. Todos los registros serán legibles y se guardarán y conserarán en unas

condiciones que no provoquen su tleterio¡o.

. Se cuenta con un formato FOR-QUIP-GGA-002: Cuadro de control de los

Registros.

o Donde sean aplicables todos los registros del Sistema tienen que ser legibles.

Cuando sean formatos estos deberán ser diligenciados completando la

información requerida.

o Un registro si tienen enmendaduras o tachones se lo acepta como valido cuando se

encuentre a lado del tachón o enmendadura la sumilla de la persona responsable

del documento.

o Los informes para el Sistema de Gestión de Calidad son:

/ Plan de auditoria

/ Informes mensuales del estado del Sistema.

/ De cumplimiento de objetivos

/ Entre otros.
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Identilicación

. Un registro se identifica mediante su título o denominación, al que le acompaña el

código del procedimiento del cual derivq su n" de edición (independiente de Ia del

procedimiento) y el no de páginas de que consta dicho registro.

6. ALMACENAMIENTO

. Se guardan y se mantienen en los archivos de los diferentes departamentos o áreas

de la compañia por el tiempo estipulado en el formato: Cuadro de control de

Registros, generalmente no es inferior a dos años, Una vez transcurrido el tiempo

de conservación pueden ser destruidos o conservados como archivos muertos.

. En el caso de los registros que tengan relación con las entidades del Gobiemo

estos se mantendrán por periodo no inferior a 5 años; además de los registro de

capacitación, estos son conservados mientras duren las relaciones laborales.

. Existen dos tipos de sr:porte para los registros: papel y sistemas electrónicos

(disquete, disco duro, etc.)

¡ Los registros de papel se almacenan en archivadores y los registros electrónicos

en su correspondiente me.dio.

7. PROTECCIÓN

Para los registros de papel se seguirán las directrices generales que se utilizan para

la conservación de cualquier producto perecedero, es decir, se mantendrán

alejados de ambientes húmedos y preferentemente en armarios o en estanterías de

habitaciones, ambos espacios cerrados con llave al final de lajornada.
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. Par¿ los registros en soporte informático (principalmente disco duro) se

dispondrán las medidas:

a. Si se trabaja en red, clave de entrada.

b. lnstalación de un sistema antivirus.

c. Realización de una copia de seguridad semanal. Extracción de la copia y custodia

por el encargado correspondiente.

d. Sobredimensionamiento de la capacidad de los dispositivos de almacenaje, con eI

fin de prevenir los efectos por colapso.

e. Registros generados por la computadora son conservados por medio de accesos

limitados. I-os empleados tienen una clave de acceso de personal con una

contfaseña-

8. RECUPERACIÓN

. En principio no existen limitaciones para la consulta abierta de registros.

9. TI[,MI'O DE RETENCIÓN Y DISPOSICIóN

Por norma general los registros, tanto en soporte papel como electrónico, se

guardarán 3 años, aunque pueden encontrarse particularidades en los

procedimientos.

Una vez transcurrido este tiempo, el responsable de su conseruación pr:ede

destruirlos.

Modificaciones Cuadro Control de los Registros

El cuadro control de los registros, está sujeta a continua actualización debido a la

inclusión o exclusión de registros controlados, el personal encargado mantendrá

actualizada la información que contiene esta Cuadro.
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áutorizáción prev¡a"

Aprobado por: Gerenle Gene¡al de QUIPARSA CIA LTDA
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE REGISTRO,

CLAUSULA:
4.2.4

CODICO:
PRO-QUrP-GCA-003

EDICION:01
VICENCIA:
14t04t2014

PAGINA: 7 de 7

10. DATOS EN LOS REGISTROS

Los tachones, borrones o enmendaduras debido a algún cambio presentado o eror

en el llenado del formulario, son acompañados por la firma del responsable de

llenar el formulario.

11. REGISTROS EN FORMATO ELECTRÓNICO

Se pueden mantener registros en formato electrónico 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 electrónico se realiza de

acuerdo a lo dispuesto en inshuctivos de sistemas y de respaldo de información en

medio electrónico.

12. DEFINICIONES Y ABRE\'IATT]RAS

GGA: Gerencia General.

r3. REFERENCIAS

Este procedimiento se ampara en las siguiartes referencias:

. Norma ISO 900i:2008.

o Procedimiento para elaboración documentos

14. REGISTROS

FOR-QUIP-GGA-002: CUADRO CONTROL DE LOS REGISTROS.

15. ANEXOS

No aplica.

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este doclmento
autorización previa"

€s propiBded d6 QUIPARSA CIA LTDA. Cualqu¡er reproducción incluso parc¡al es prohibida s¡n

Aprobado por: Gerenté GenéÉl de QIJIPARSA CIA LTDA.
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PROCEDIMIENTO DE SELECCIÓN DEL PERSONAL

CLAUSULA:
6.2.t.

CODIGO:
FOR-QUIP-TA}I-
l0

EDICION: 0l
VIGENCIA:
t4/04/2014

PAGINA: I de 4

ANEXO#7

Procedimiento de

Selección de Personal
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PROCEDIMIENTO DE SELECCIÓN DEL PERSONAL

CLAUSULA:
6.2.1.
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l0

EDICION: 0l
VIGENCIA:
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PAGINA: 2 de 4
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PROCEDIMIENTO DE SELECCIÓN DEL PERSONAL

CLAUSTILA:
6.2.t.

CODIGO:
FOR-QUIP-
TAH.IO

EDICION: 0l
VIGENCIA:
t4/04t2014

PACINA: 3 de 4

r. OBJETO

Determinar la sccuencia a seguir frente a los diferentes requerimientos de

personal de todas las áreas que conforman la ernpresa QUIPARSA CIA LTDA.,

así como generar e identificar los registros mínimos aplicables.

2. ALCANCE

Es aplicable a todos los departarnentos de la cornpañía

3. REFERENCIAS

a) Formato de Descripción de Cargo

b) Código de Trabajo

c) 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.

I

5. REGISTROS

. Contrato l¿boral

. Informe de las pruebas psicotécnicas

. Informe médico de exámenes pre-ocupacionales



6. ACTIVIDADES

PROCEDIMIENTO DE SELECCIÓN DEL PERSONAL

CL¡\USULA:
6.2.t .

CODIGO:
FOR-QUIP-
TAH-10

EDICION: 01

VIGENCIA:
14/04/20r4

PAGINA: 4 de 4

RESPONSABLE SECUBNCIA ACCION

Coordinador de

área

I

Solicita el requerimiento del personal a
Coordinadora de Talento Humano por vía e-mail y
llena el fonnato de requerimiento de personal.

Coordinadora de
Talento Humano

2 Solicita aprobación del Asesor Ceneral,

Asesor Legal 3 Revisa solicitud y aprueba

Coordinadora de
Talento Humano

4

Continua con proceso de acuerdo al perfil del
cargo; de no obtener la aprobación se anulará el
reqüerimjento y se comunicará al coordinador
solicitante por vía e-mail

5

Entrevista a
(mínimo 5

aspiraciones,
remuneración

los candidatos
recomendable
experiencias,

pre-seleccionados
10) para conocer
expectativas y

6
Realiza ¡eferencias
caliñcados para el cargo

personales y laborales

Coordinador
Solicitante

,7 Revisa tema de aspirantes entregadas por
Coo¡dinadora de Talento Humano

Coo¡dinador de
Talento Humano

8
Coordina entrevistas. Si la terna de aspirante no es
favorable se continua buscando nuevas opciones

9
Toma pruebás psicotécnicas al aspirante
seleccionado

t0 Revisa con el coo¡dinador dc área el resultado de
las mismas.

11
Se obtiene resultados positivos coordina ingreso y
solicita documentación personal

t2

Realiza inducción de la empresa al nuevo
colaborador con políticas de la compailía, horar¡os,
entrega de uniformes y presentación a los
departamentos.

r3

Preparar ingreso del nuevo colaborado¡ al Seguro
Social, tendrá como máximo 3 días de plazo para
realizar este ingreso y elabora el contfato
respectivo.

I

I



RESULTADOS DE LA REVTSION POR LA DIRECCIÓN

CLAUSULA:
5.6.3

CODIGO:
INS.QUIP-CGC-01

EDICION: 0l
VIGENCIA:
14i04/2014

PÁGINA: I de 6

AI.{EXO # 8

Resultados de la

Revisión por La Dirección

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Efe documento es popialad de QUIPARSA CIA LTDA Cualquier reproduccióú incluso parcisl €s prohibida sin autorización
previa"

Aprob¡do por: Cerenle Gene¡¿l de QUTPARSA CIA LTDA.
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RESULTADOS DE LA REVISION POR LA DIRECCIÓN

CLAUSULA:
5.6.1

CÓDIGO:
INS-QUIP.CGC-(]I

EDICION:01
VIGENCIA:
141042014

PAGINA: 2 de 6

Í¡¡rrcn'

r. OBJETIVOS ..........................3

2. ALCANCE .........3

3. RESPONSABrLrDADES......... .....................3

4. FORMATO A SE.GUIR PARA LA REVISIÓN DE LOS RESULTADOS DI]

QUIPARSA 4

EL,ABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este documento es p¡opiedad de QUIPARSA CI^ LTDA. Cualquier reproducción incl$o parcial es prohibida sin autorización

Aprobádo pon Cerente Ceneralde QUIPARSA Cl,^ LTDA.
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RESULTADOS DE LA REYISION POR LA DIRECCIÓN

CLAUSULA:
5.6.3

CÓDIGO:
INS-QUIP-CGC-()I

EDICION:01
VIGENCIA:
t4/04t2014

PAGINA: 3 de 6

1. OBJETIVOS

Establecer e[ formato a seguir para los resultados de la revisión por la dirección

para la mejora de la eficacia del sistema de gest¡ón de la calidad y sus procesos,

mejora del producto en relación con los requisitos del cliente, necesidades de

recursos de QLnPARSA.

2. ALCANCE

Aplica a todo los resultados obtenidos del Sistema de Cestión de Calidad.

3. RESPONSABILIDADES

o Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.

4. FORMATO A SEGUIR PARA LA REVTSIÓN DE LOS RESULTADOS

DE QUIPARSA CIA LTDA,

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

COMPAfuA.TIVO CON LA AUD]TORIA INTERNA ANTERIOR

ITEMS DE C]OMPAR,AClON

AUDITORI,\S, variación
(anterior- actual)

Anterior Actual

Nu¡nero Fecha Numero Fecha. C) (+)

Numero de conformidades

Numero de Observaciones,

IIALLAZ,\GOS POR PROCESOS

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este docrmento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquie. reproducción i¡cluso parcial es prohibida sin autorización
previa"

Aprobado por: Ccrmle Gcner¿l de QUIPARSACIA LTDA.
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RESULTADOS DE LA REVISION POR LA DIRECCIÓN

CLAUSULA:
s.6.3

CODIGO:
INS.QUIP-CGC.O1

EDICIÓN: OI
\IIGENCIA:
t4104120t4

PAGINA: 4 de 6

P¡ocesos
Numero de No
Conformidades-

Numero de
Observaciones

Total de
Hallazgos

TOTAL

COMPARATIVO ROOUISITOS EN LA NORMA ISO 9OOT-2008

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este documenlo es propiqrad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es prohihida sin autor¡z¡ción
previa"

Requisitos
Números de No
Conformidades.

Nume¡o de
Obscrvaciones.

Total de
Hallazgos.

4 Sistema de Gestión
de la Calidad.
5 Responsabilidad por
la Dirección.
6 Gestión de los
Recursos.

7 Realización
Producto.

del

8 Mcdición, análisis y
mejora.

TOTAL.

Aprobádo por Cerente Ceneral de QUIPARSA CIA LTDA.

I
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RESULTADOS DE LA REVISION PORLA DIRf,CCIóN

CLAUSIJLA:
5.6.3

CÓDIGO:
INS-QUIP-CGC-OI

EI}ICIÓN: OI
VIGENCIA:
1410412014

PAGINA: 5 de 6

ESTADO DE CONFORMIDAD DEL SERVICIO

Numero
conformidades
definidas.

No Numero
conformidades
solucionadas

No
o/o Solución de No
Conformidades * Observaciones.

* Nota:

% de solución de No Conformidad€sl

Donde

(r -e9o )- roo

D: niLmcro dc No conlbrmidadcs dclinidas
S: nÍrmcro dc No conlb¡midadcs solucionadas.

ESTADO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS. PREVENTIVAS Y DE MEJORAS

EJECUCION.

Ir númcro dc acciones implementadas

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

*Nots:

Yo de solución de No CoÍfo.midades: (, -Eo ) - ,oo' oorde D: número de acciones definiclas

Tipo Dcfinidas Implernentadas.

oá de Acciones
Implementadas *

Acción Correctiva.

Acción Prcventiva.

Acción de Melora.

Total

'Este documento es propiedad deQUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduc{ión incluso pa.ciales prohibida sin autorización
previa"

Aprob.do por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.



RESULTADOS DE LA REVISION PORLA DIRECCIÓN

CLAUSULA:
5.6.3

CÓDIGO:
INS-QUIP-CGC-01

EDICION:01
VIGENCIA:
14/04120t4

PAGINA: 6 de 6

RBCOIlT ENDACION Í]S PARA I\,I E.IqRA

Proceso Propuesta Quien propone,

Compromisos Establecidos Responsable. Estado Seguiniento,

CAMBIOS OUE PUEDEN AFECTAR EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

Leeislación P¡ocesos Estructura No hay

Norma ISO 9001 -
2008 Servicios Otros.

Descripción (si hay camb¡os)

ELABORO. FECHA:

REVISO, FECHA:

APROBO. FECHA;

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este docnmento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier r€producción incluso parci¿l e3 prohibida sin autorización
pr€via"

Aprobado por: Cere¡1e General de QUIPARSA CIA LTDA.

SECTJIMII'N]'O A I,A RIiVISIÓN ANTERIOR



PROCIDIMIENTO DE CAPACITACIÓN

CLAUSULA:
6.2.t.

CODIGO:
PRO-QUIP-TAH-
0l

EDICIÓN:01
VIGENCIA:
14/04i2014

PAGINA: I de 4

ANEXO #9

Procedimiento

De Capacitación

I I
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PROCEDIMIENTO DE CÁPACTTACIÓN

CLAUSULA:
6.2.1.

CÓDIGO:
PRO.QUIP-TAH-
01

EDICION: (l I

VIGENCIA:
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PAGINA: 2 <.lc 4
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PROCEDIMIENTO DE CAPACITACIÓN

CLAÚSULA:
6.2.1.

CODIGO:
PRO-QUIP-TAH.
OI

EDICION:01
VIGENCIA:
t4t04/2014

PÁGINA: 3 de 4

I. OBJETIVO

Proporcionar, fomentar e incrementar conocimientos y habilidades necesarias para

desempeñar su labor mediante el proceso enseñanza y aprendizaje, lo que

permitirá desarrollar el sentido de responsabilidad hacia la empresa a través de

una mayor competitiüdad y conocimiento apropiado.

2. ALCANCE

Es aplicable a todos los departamentos de la compañía.

3. DEFINICIONES

Capacitación: Preparación 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

o PIan de Capacitación.

. Formato de evaluación de capacitación

5. REFERENCLA.S

N/A

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es
prohibida sin autorización previa"

Aprobado por: Gerente Gencral dc QUIPARSA CIA LTDA.

\



1

6. ACTIVIDADES

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Est€ documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es

prohibida sin autorizaaión previa"

Aprobado por: Gcrcntc Gcneral de QUIPARSA CIA LTDA.

PROCEDIMIENTO DE CAPACITACIÓN

CODIGO:
PRO-QUIP-TAH-
0t

EDICION: 01

VI(;T]NCIA:
t4t04120t4

CLAÚSULA:
6.2.1.

PAGINA: 4 de 4

RF-SPONSABI,E SECUENCIA ACCION

Coordinado¡ de
I'alento Humano

1 Analiza las necesidades de entrenamiento o

capacitación en base a:

Evaluación de desempeño y entrevista mantendrá con
cada colabo¡ador a su cargo junto con el jet'e

inmediato.
Información contenida de la evaluación de

competencia.
Conside¡ar información del perfil del cargo.
Prol¡lemas solucionables mediante capacitación así
como deñciencias por falta de entrenamiento.

2 Planea necesidades de capacitación y elabora plan de
acuerdo al punto 1.

3 Verifica que la capacitación sea la requerida
4 Solicita aprobación del plan de capacitación anual a la

Gerencia para proceder con la búsqueda de
proveedores de capacitación. Contacta y planifica la
realización de la capacitación.

5 Eiecuta y organiza el evento de capacitación
6 Gestiona

intemas.
capacitación con entidades externas e

7 Se comunica a los participantes y coordinadores del
área sobrc la asistencia al curso. Se especifica fecha,
lugar e institución que se dictara.

Capacitador
extemo e intemo

tt Luego de realizada la capacitación evalúa a todos los
receptores y remite resultados en acta de notas a
Coordinador de Talento Humano.

Capacitado 9 Evalúa la capacitación extema recibida cuando el
curso es mayor de 12 horas.

Coordinador de

Talento Humano
10 Solicita a participantes copia de cetificados de

asistencia o participación para adjuntarlo a la carpeta
personal.

Capacitado tt Si Ia capacitación tiene una duración mayor a l2 horas,
el capacitado deberá realizar una capacitación intema
de los conocimientos adquiridos.

1
I



PROCEDIMIENTO PARA DETERMINAR LOS REQUISITOS
RELACIONADOS CON EL PRODUCTO

trDICION:01
VIGENCIA:
14/04/2014

PAGINA: 1 de 5

CLAUSULA:
7 2.1

CÓDIGO:
PRO-QUIP-VEN.
0l

A}TEXOS# 10

Procedimiento

Para determinar los

Requisitos

Relacionados con el

Producto
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EDICION: 0l
VIGENCIA:
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PROCEDIMIENTO PARA DETERNIINAR LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUC'fO

CLAUSULA:
'7.2.1

CODIGO:
PRO-QUIP.VEN-O I

EDICION:01
VTGENCIA: l4104/2014

PAGINA: I de 5

I. 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 impresión que ofrece QUIPARSA.

3. RESPONSABLES

Elaboración: Este procedimiento ha sido elaborado por la Autoras.

Revisión: Es responsabilidad del Jefe del departamento Venta y el de Compras,

Almacenamiento, Jefe Servicio Tócnico.

Aprobación: Es responsabilidad de la Gerencia General aprobar el procedimiento.

Cumfilimiento: 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 solicitLrd (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 revisión del pedido para:

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es

prohibida sin autorización previa"

Aprobado por; Cerente Censral de QUIPARSA CIA LTDA.
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PROCEDIMIENTO PARA DETERMINAR LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO

CLAUSULA:
11t

CODICO:
PRO-QUIP-VEN-OI

EDICION:01
VIGENCIA: l4/04/2014

PACINA: ,1 de 5

¡ Cumplir con los requerimientos del cliente, el modo de entrega del producto

(registro de la recepción de [a orden de compra, modelo del equipo, fecha de

entrega, cantidades acorde al pedido, entre otros).

o Adicional se cumplirán con requisitos no establecidos por el cliente pero

necesarios para el uso especiñcado o para el uso previsto en los equipos de

impresión.

. Requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto.

. Cualquier otro requisito adicional que la organización considere necesario.

Luego con Ia información disponible el Jefe del departamento de Venta procede

con la revisión para verificar que se cumplan los requisitos establecidos por el

cliente.

Esta revisión debe asegurar que:

a) El departamento de Compras, Almacenamiento y Despacho recibió toda la

información que defina las caracteristicas del producto.

b) Que estén aprobadas todas las características del producto (diseño, color,

frmciones del equipo etc.) por parte del cliente.

c) Que las diferencias entre los requisitos del pedido y aquellos señalados

previamente se resuelvan en el menor úempo posible.

d) Determinar que los equipos solicitados por el cliente se tienen en stock.

e) QUIPARSA cumple con los requerimientos de ventas de equipos en las fechas

indicadas por el cliente.

Adicionalmente se procederá con la instalación del equipo por parte de los

asistentes de servicio técnico.

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este doaumento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es

prohibida sin autorización prc'via"

Aprobado por; Gerente Ceneral de QUIPARSA CIA LTDA.



PROCBDIMIENTO PARA DE'I'ERMINAR LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON BL
PRODUCTO

CLAUSULA:
7.2.1

CODIGO:
PRO-QUIP-VEN-OI

EDlClON,0l
VIGENCIA: l4/04/2014

PACINA: 5 de 5

a) El jefe del departamento Servicio Técnico recibe de Ventas el documento donde

se sol¡c¡ta la respectiva evaluación de la máquina, instalación, para otorgar el

correcto funcionam iento del equipo.

b) Los asistentes del departamento técnico procederán a realizar la respectiva

instalación del equipo, el plazo coffespondiente.

c) Adicionalmente el asistente técnico le entregara aljefe técnico el reporte técnico

el cual será 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 determinar los requerimientos

relacionados con el producto ANEXO # 39.

En ocasiones en los que el cliente no proporcione una información documentada

acerca de los requisitos en sus pedidos QUIPARSA no procederá con las respectivas

ventas.

En los casos en que existiera alguna modificación en la documentación relacionada a

la venta del producto, es netamente responsabilidad de la Gerencia General

comunicar al personal operativo involucrado.

5. DOCUMENTOSDEREFERENCIA

Norma ISO 9001-2008

6. REGISTRO

(PRO-QUIP-VEN-04) Formulario para determinar los requerimientos relacionados

con el producto

7. ANEXOS

N/A

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Estc dooumento es propiedad de QUIPARSA CI^ LTD^. Cualquier reproducción incluso parcial es

prohibida sin autorización previa"

Aprobado por: Gerente General de QUfPARSA CIA LTDA-
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PROCEDIMIENTO DE COMPR\S

CLAUSULA: CODIGO:
PRO-QUIP-COM.
02

EDICIÓN: OI
VIGENCIA:
L4l04lz0t4

PÁGINA: 2 de 5

Í¡qnrcB

1 OBJETIVOS

2 ALCANCE

3 RESPONSABILIDADES

4 DESCRIPC]ON DEI- PROCE,DIMIENTO

5 VERIFICACION DEL PRODUCTO COMPRADO...

6 DEFINICIONES Y 4BREVI4TUR4S.......,.,,.........,..

J

J

J

4

5

5

5

7 REGISTROS

8 ANEXOS.
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PROCEDIMIENTO DE COMPRAS

CLAUSULA:
't .4

CÓDIGO:
PRO-OIJTP-COM.
02

EDICIÓN: OI
\¡IGENCIA:
t4lt0lt4

PAGINA: 3 de -5

1. OBJETIVOS

Asegurarse que los productos adquiridos cumplan los requisitos de compra

especificados pof parte de QUIPARSA, para logmf brindar un producto de

calidad, obteniendo los precios que se adecuen a la situación 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 elaboración de este procedimiento.

o El Jefe de Ventas es responsable de la revisión.

. EI Jefe de Gerencia General es el responsable de la aprobación de este

procedimiento.

. Es responsabilidad del Jefe de Almacenamiento, Venta.

4. DESCRIPCIÓNOBT,PNOCEDIMIENTO

. La necesidad de compra surge a partir de los resultados que se obtienen del

inventario por pade del asistente de almacenamiento, Iuego procede a ser

revisado por el Jefe del departamento de Venta.

r Luego se requiere la aprobación por parte del Gerente General, por el pedido

que se está solicitando, junto con las características bien especificadas de los

productos a adquirir.

. A continuación el Jefe del departamento de Compra procede a contactar al

proveedor.

. Analiza y evalúa 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.

o Las respectivas cotizaciones deberán 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 aprobación de la

Gerencia General.
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o Por productos adquiridos a proveedores de QTIIPARSA 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.

o QUIPARSA adquiere la mayoría de sus productos de su mayor proveedor

RICOH.

. Mediante carta, orden de compra o memorando se podrá hacer la

confirmación de compra, logrando una comunicación se puede enviar por

fax, mail.

5. VERIFICACIÓN DE PRODUCTO COMPRADO

Los productos serán verificados, por los Jefes del departamento de Compras y el

Almacenamiento.

Los productos adquiridos deberán verificarse en cuanto a cantidad y condiciones

establecidas en la solicitud de compra.

Una vez verificados los productos, el Gerente General dará la orden para liberar

los productos una vez cumplido los requisitos solicitados.

Los documentos con los cuales se recibe los productos son factura y guía de

remisión provenientes del proveedor.

Cuando el producto cumpla con los requisitos especificados, será ingresado

inmediatamente al inventario, para tenerlo disponible para la vent¿.

En caso de que el producto no cumpla con las especificaciones solicitadas se

procederá de acuerdo a lo establecido en el procedimiento para Control de

Producto No Conforme según la cláusula (8.3 de la ISO- 9001-2008 Control del

producto no conforme).

6. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

No aplica.

7. DOCUMENTOSDEREFERENCIA

Requerimiento de clientes Formulario para determinar los requerimientos

relacionados con el producto VER ANEXO # 39

Procedimiento de evaluación y selección de proveedores.

I
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8. REGISTROS

F Orden de Compra (Formato Libre)

P Kárdex de productos (Formato Libre)

F Facturas y Guía de Remisión del Proveedor (Formato Libre)

F Informe de pruebas realizadas (Formato Libre)

F Solicitud de Compra yio Trabajo (Formato Libre).

9. ANEXOS

No aplica.

i
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1. OBJETIVOS

Establecer un procedimiento para la evaluación, selección de proveedores de

QUIPARSA logrando cumplir la cláusula 7.4 de Ia Norma ISO 9001-2008.

2. ALCANCE

El siguiente procedimiento es aplicable a los proveedores (nacionales e

internacionales) de los equipos de impresión de QUIPARSA, para suministrar

productos de acuerdo con los requisitos de la organización.

3. R-ESPONSABILIDADES

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 Ceneral es responsable de aprobar este procedimiento.

d) El Jefe de Compras es responsable de evaluación y selecc¡ón de proveedores

para adquirir los equipos de impresión.

Todo el personal de QUIPARSA que se relacionen dircctamente con el proceso

de compras es responsable de cumplir y hacer cumplir las disposiciones

establecidas en el presente procedimiento.

4, DESCRIPCIÓN NBT, PNOCEDIMIENTO

El personal encargado de la evaluación y selección de proveedores procede a

obtener la suñciente información para proceder con el cumplimiento de este

procedimiento de acuerdo a los siguientes criterios:

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este documento es propiedad de OUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parc¡al es proh¡bida sin
autor¡zación previa"

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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CRITERTOS DESCRIPCIÓN DE CRITERIOS
PUNTAJE

PONDERADO (%)

MARCA QUE 8L PRODUCTO SEA CONOCIDO A

NTVEL NACIONAL.
20%

GARANTIA

QUE EL PROVEEDOR BRINDE LA
RESPECTIVA GARANTíA DI] I,OS I]QUIPOS

I]N CASO DE ALGT]N DEIEC'I'O DI] LA CASA
FABRICANTE,

C LID.\D QUE LOS EQUIPOS CUNIPLAN CON LAS

EXPECTATTVAS DEL CLIENTE,
30%

TIEMPO DE
ENTRECA.

I,A I]SCAI,A DE CALIFICACION ES EN BA.SE

A LOS DíAS DE FECHA DE ENTREGA REAL
VS LA FECHA DE ENTREGA PROCRAMADA

Y ACORDADA CON EL PROVEEDOR.

20%

RESPUESTA A
I-A PI]TICI{iN
DE OFERTA.

LA PRONTITUD CON LA QUE ATIENDE EL
PROVEEDOR LAS SOLICITUDES DE

COTIZACIONES,

t0%

La escala de caliñcación final del desempeño es única para todos los

proveedores.

85-100 MUY BUENO

70-85 BUENO

60-70 RECULAR

0-59 MALO

a. MARCA: CALIFICACION TOTAL 20 PUNTOS

De acuerdo a las siguientes características QUIPARSA considera importante la

marca de los equipos:

Perdurable: Se evalúa que los equipos sean perdurables al tiempo requerido por

el cliente, se calificara con 5 puntos en caso de que cumpla con las

característ¡cas completas.

Adaptable:

Se evalúa que los equipos sean adaptables a los distintos soportes en que se

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

.Esle documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualqu¡er reproducc¡ón ¡ncluso parc¡al es prohib¡da sin
autorizáción previa"

Aprobado por: 6érenté Generalde OUIPARSA CIA LTDA.
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utilizaran por parte del cliente, se cálificara con 5 puntos en caso de cumplir con

las características.

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

características.

b. GARANTIA: CALIFICACION TOTAL DE 20 PUNTOS

Para QUIPARSA es importante tener la seguridad de que los proveedores les

proporc¡ones garantía, 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 características:

o Características técnicas: Se evalúa la disponibilidad de las características

técnicas, (tecnología, rendimiento, manejo de papel, facilidad de instalación,

calidad de impresión, etc.). Se califica con l5 PUNTOS en caso de contar

con las especificaciones.

. Certificados de Productos: QUIPARSA evaluara los certificados de

control de calidad del producto. Se califica con 10 PIINTOS en caso de

contar con las especificaciones.

. 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 permitirá una mejora asignación:

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

'Esle documenlo es propiedad de OUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccíón incluso parcial es proh¡bida s¡n
autorización preüa"

Aprobado por: Gerente Generalde QUIPARSA CIA LTDA.
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ANOS DE OTORGAMIENTO DEL
PROVEEDOR

PI-NTAJE

MENOR A I AÑO 0

1 ] ANOS

MAS DL ] ANOS 5

5. TIEMPO DE ENTRI,GA DEL PRODUCTO: CALIFICACION DE 20
PUNTOS

Los tiempos serán considerados desde el momento en que se origina la

solicitud de importación 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 deberán ser de 20 a 30

días, la diferencia en tiempo entre aéreo y marítimo es de 5 días, por lo que

generalmente se mane.iara preferentemente por vía marítima, Se evaluara los

tiempos de entrega dependiendo de los siguientes criterios:

Escala de los tiempos de entrega por parte de los proveedores intemacionales:

TIEMPO DE ENTREGA PUNTA.f E

60-70

40-50 13

20-30 20

6. RESPUESTA A LA PETICION DE OFERTA: CALIFICACION
IO PUNTOS

Los plazos establecidos para tener respuesta a la solicitud de importación

es de 5 días a partir del envió de la solicitud, se pondrá la calificación de

l0 puntos si cumple con el tiempo especificado.

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este documenlo és propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es prohibida s¡n
autor¡zac¡ón previa"

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CtA LTDA.
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I. OBJETIVO

Establecer un procedimiento para preservación del producto en

Almacenamiento, que obtiene QUIPARSA para cumplir con los lineamientos

del SCC.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para la recepción. almacenamiento,

manipulación y despacho de producto adquirido por QUIPARSA.

3. RESPONSABILIDADES

¡ El Jefe del departamento de Almacenamiento, es el responsable de elaborar

este procedimiento.

¡ El Gerente Gerencial es el responsable de revisar este procedimiento.

r 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 preservación del producto terminado hasta

su despacho al cliente.

4. DESCRIPCIÓN »TT. PNOCEDIMIENTO

4.I RECEPCIÓN DEL PRODUCTO

Una vez que se recibe el producto solicitado por QUIPARSA al correspondiente

proveedor, cumpliendo con el Procedimiento de compras establecidos VER

ANEXO # llse 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 área de almacenamiento claramente,

identificados, cubiertas y protegidas para prevenir el deterioro de los productos.

Dentro de esta área de almacenamiento se colocaran los productos según 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 dañinas para el

producto.

Quincenalmente el Jefe de Almacenamiento es el responsable de realizar la

correspondiente inspección para notificar Ias condiciones de almacenamiento en

las que se encuentra el producto, y así evitar productos en mal estado.

Si encuentra producto defechroso se lo separa y se toman acciones de acuerdo al

procedimiento para Control de Producto No Conforme.

4.3 CONTROL DE II\TVENTARIOS

Con el fin de controlar las entradas y salida de los productos QUIPARSA llevara

el correspondiente control por medio de Kárdex por medio del sistema FIFO

(Primero en Entrar Primero en Salir).

5. DEFINICIONESYABREVIATURAS

SCC: Sistema de Gestión 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)

Guía de Remisión (Formato Libre)

8, ANEXOS

No aplica.

I I
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1. OBJETIVO

Establecer criterios de control para realizar 1os despachos de productos en QUI-

PARSA.

2. ALCANCE

La Aplicación de este procedimiento será para los productos adquiridos en el

momento de ser despachado por QUIPARSA.

3. RESPONSABILIDADES

Serán responsables de este procedimiento los empleados que se relacionen direc-

támente con la entrega del producto.

El Gcrentc Gerencial es el responsable de revisar este procedimiento.

El Presidente será responsable de la aprobación de determinado procedimiento.

4. DESCRIPCIÓN »ELPROCEDIMIENTO

4.1.DESPACHO DEL PRODUCTO SOLICITADO POR EL CLIENTE

Coordinación con los vehículos encargos del despacho del producto, Se con-

siderara la verificación fisica del producto como parte de la revisión del pe-

dido.

Al momento del despacho se considerara con toda precaución la manera en

que serán transportados los productos con el fin de evitar cualquier deterioro

durante el transporte.

Como evidencia de cumplimiento se mantienen Guías de Remisión y/o cual-

quier otra información que se considere relevante.

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este documento es propiedad de OUIPARSA CIA LTDA. Cuaiquiér reproducción incluso parcjal es prohibida sin
aulor¡zac¡ón previa"

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestión de la Calidad

6. DOCUMENTOSDEREFERENCIAS

Norma ISO 9001 :2008

7, REGISTROS

Guía de Remisión (Formato Libre)

Acta de entrega (Formato Libre)

8. ANEXOS

No aplica.

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

.Esle documento es propiedad de OUIPARSA CIA LTDA. Cualq¡rier reproducc¡ón incluso parc¡al es proh¡bida sin
autorizáción previa"

Aprobédo por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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I. OBJETIVO

Establecer el procedimiento de trabajo para la medición de la percepción que tiene el

cliente hacia productos y servicios entregados por QUIPARSA.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para evaluar la satisfacción del cliente, aquellos
quienes reciben los productos y servicios.

3. PROCEDIMIENTO

La percepción del cliente se evaluara mediante un instructivo de satisfacción del
cliente que asegure la integridad e imparcialidad de los resultados.

El Cerente General es el responsable de realizar la evaluaciótr de la satisfacción del
cliente.

Para obtener un resultado más específico de la percepción del cliente en cuanto a los
productos que ofrece QUIPARSA se considerara ventajoso realizar una evaluación de

satisfacción en diferentes niveles de decisión dentro de la estructura organizacional de
los clientes:

ALTA GERENCIA: Evalúa la opinión del cliente a niveles directrvos.

MANDOS MEDIOS: Evalúa la opinión del cliente a nivel de Jefaturas de Venta,
Talenlo Humanos, Servicio Técn ico,

NIVEL OPERATIVO: Evalira la percepción del cliente desde el punto de vista del
pcrsonal operativo, como son los Almacenamiento y Transportistas.

ETABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este documeñto es propiedád de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parciales prohibida sin autorizac¡ón prev¡a"

Aprobado por:Gerente Generalde QUIPARSA C¡A LTDA.
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Con la flnalidad de monitorear de manera permanente la evolución de la satisfacción
de los clientes de QUIPARSA, se realizará al menos una evaluación al año para todos
los clientes de la ernpresa.
El Gerente General y cualesquier Jefe departamental, tienen la responsabilidad de

analizar los resultados obtenidos de la satisfacción del cliente y proponer las acciones

correctivas que se consideren necesarias para mejorar la percepción del cliente
respecto a los servicios ofrecidos por QUIPARSA.

INS-QUIP-YEN-001: INSTRUCTM PARA EVALUAR LA SATISFACCION
DEL CLIENTE.

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este documento es prop¡edad deqUIPARSA CIA LTDA, Cua lqu ¡er reprod ucción incluso parciales proh¡bida sin autor¡zación previa"

Aprobádo por: Gerénte Generalde QUIPARSA CIA LTDA.
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I. OBIETIVOS
Establecer un elemento mediante el cual podamos atender las quejas y reclamos

qu€ nuesffos clientes fengan.

2, ALCANCE

El siguiente procedimiento se aplicara a las quejas y reclamos que el cliente

realice a QUIPARSA.

3. PROCEDIMIENTO
r El departamento de VENTA de QUIPARSA recibirá las quejas y reclamos

utilizando el formato de Quejas y Reclamos recibido mediante la página Web

de QUIPARSA.
. Sera obligación de quien recibiere la queja o reclamo comunicarles al Jefe

Servicio de Técnico.
. El Jefe Servicio de Técnico analizara el reclamo y determinara si este procede

o no.

r En caso de que el reclamo no proceda, el Jefe de Servicios Técnico

comunicara al cliente lcs motivos por el cual el reclamo no está siendo válido.
r En caso de que el reclamo sea aceptado, el Jefe Servicios Técnicos asignara a

un asistente técnico quien atenderá la Queja o Reclamo vía telefonica entre un

horario de 8:30 am - l7:30 pm.

. El Asistente encargado es responsable de darle solución al reclamo, y analizar

la causa que originó el incumplimiento, y de dar solución lo más pronto

posible al cliente.
. El asistente técnico será 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 Ia efectividad.
¡ Como evidencia de cumplimiento se mantienen el registro de Atención de

quejas y reclamos FOR-QUIP-VEN-005, adicionalmente se entregara el

conespondiente reporte de la solución del reclamo o queja al Jefe de Servicios

Técnicos.

4. REGISTRO

FOR-QUIP-VEN-005 Atención de Quejas y Reclamos.
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1. Objetivos

Establecer un método para planificar un programa de auditoría de calidad y

determinar la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad.

2. Alcance

El siguiente procedimiento se aplicara a la Auditorias que se llevaran a cabo

para determinar si el Sistema Cestión de Calidad de QUTPARSA es conforne

con las disposiciones planificadas, si se ha implementado y se mantiene de

manera eficaz.

3. Responsabilidades

o E[ 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.

. El equipo de auditores contratado por QUIPARSA para ejecutar las auditorías al

Sistema de Calidad.

El personal auditado es responsable de facilitar Ia información que demuestre

cumplimiento de los requisitos cvaluados y de tomar las acciones necesarias que

aseguren la eficacia del Sistema de Calidad.

4. Descripción del Procedimiento:

4.1 Planificación y Frecuencia de las Auditorías Internas

Quiparsa realizara Auditorías Internas una vez al año, el Plan de Anual de

Auditoria será elaborado por el equipo Auditor contratado por QUIPARSA, para

la planificación de determinadas auditorías considerando:

. La ¡mportancia y necesidad de las áreas o procesos a Auditar.

I Existencias de resultados de auditorías previas cuando existan.

Mediante el Plan de Auditoria se podrán realizar cambios en el alcance y extensión

de la Auditoria, así como el uso de recursos; en caso de requerirlos, dichos

cambios podrán ser autorizados por el Presidente de QUIPARSA.

La frecuencia de realización de las auditorías, puede aumentar de acuerdo a los

siguientes criterios:
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. Solicitud explícita del responsable de un proceso

¡ Ocurrencia de no conformidades intemas y/o extemas

o Quejas y Reclamos de los Clientes

r Solicitud del Cerente General o del Representante de la Direcc¡ón.

4.2 Criterios de Auditoria

Se aplicaran los siguientos criterios de auditoría:

. Norma ISO 9001- 2008, tomando en considerac¡ón las clausulas excluidas

establecidas en el Manual de Calidad.

r Manual de Calidad.

. Procedimientos definidos por la empresa.

. Normas, especificaciones y requisitos legales especificados por la

organización.

Aquellos incumplimientos detectados en las Auditorias se los clasiñcaran de la

siguiente manera: NO CONFORMIDAD MAYOR: Se obtendrá esta

inconformidad en los siguientes casos:

o Total incumplimiento de alguna cláusula de la Norma ISO 9001-2008.

. Incumplimiento Total de los procedimientos establecidos por la Organización.

o De ser necesario incumplimiento de algún requis¡to 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 dependerá 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 Realización de la Auditoria

La auditoría se llevara a cabo por Auditores Externos Contratados por QUIPARSA

que cumplan con las siguientes competencias para este ñn:

1. Ético.- Imparcial, sincero, honesto y discreto

2. De mentalidad abierta, diplornático y amable
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3. Con capacidad de comunicación (oral y escrita)

4. Observador, Paciente

5. Tenaz, Seguro de sí mismo

6. Puntual

7. Independencia.- Imparcialidad de la auditoría 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 áreas

de trabajo.

4.5 Prcparación de la Auditoria

Previa ejecución de las auditorías, el Representante de la Dirección conocerá al

equipo auditor, auditor líder y determinara los procesos a evaluar.

La alta dirección deberá otorgar la autoridad para la gestión del programa de

auditoría.

Los responsables de gestionar el programa de auditoría deber¿in:

a) Establecer los objetivos y alcance, implementar, realizar el seguimiento,

revisar y mejorar el programa de auditoría, y

b) Identificar los recursos necesarios, asegurándose de que se proporcionen.

El auditor líder junto al equipo auditor se encargara de definir el Programa de

Auditorías que contendrá lo siguiente:

¡ Objetivos de la auditoría

o Alcance

o Criterios de Auditoria

. Equipo de auditores

. El programa propiamente dicho incluyendo: fecha, hora, procesos y los

elementos a verificar.

El Progmma de Auditoria se comunicara por lo menos con una semana de

anticipación a los Auditados.

4.6 Reunión Previa a la Auditoria



PROCEDIMIENTO PARA AUDITORTAS INTERNAS DE CALtDAD.

CLAUSULA:
8.2.2

CODIGO:
PRO-QUrP-GGA-008

EDICIONT 0l
VIGENCTA: 14/04/20014

PACINA: ó de 8

Esta reunión será dirigida por el Auditor Líder, quién presentara al equipo auditor

y frjara las reglas básicas para la realizac¡ón de la auditoria de manera efectiva.

Dentro de la reunión previa a la auditoria se hallara el equipo auditor, el

Representante de la Dirección y los representantes de las Áreas hacer Auditadas.

El auditor líder será 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 Ejecución de la Auditoria

Para lograr la efectiva ejecución de la Auditoriq deberán seguir las siguientes

pautas de compofamientos:

. Recolectar evidencia objetiva.

o No emiti¡ juicios de valo¡

r No emitir conclusiones ni recomendaciones.

. Anotar cualquier sugerencia del personal auditado, para iniciar un proceso de

mejora.

Las auditorías extemas 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, así como la observación, registro de los

procesos y actividades.

Se anotaran los indicios clc no conformiclades.

Mediante la revisión de la evidencia recolectada (entrevistas, registros,

observación, 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 líder para regular al responsable de lomar las acciones correct¡vas para

eliminar la no conformidad.
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En el mismo formato se registrara el análisis de la Causa del incumplimiento así

también como las acciones coÍectivas a tomar para eliminar la no conformidad,

indicara también la fecha en el cual se tienen que implantar las respectivas

acciones correctivas.

Luego se procederá a enviar al Representante de la Dirección el Reporte de No

Conformidad.

El representante de la Dirección se asegurara, que el representante del área donde

se halló la no conformidad aplique las medidas correctivas, asegurándose que el

Auditor responsable verifique la aplicación de las acciones correctivas. Si la

verificación es exitosa, el auditor firmara el Reporte de No Conformidad y

Acciones Corectivas, para dejar evidencia del cumplimiento y da por cerrada la

No Conformidad.

Se establecerán 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 revisión

o verificación.

4.8 Informe de los Resultados de las Auditorias

Una vez concluida la auditoria el equipo auditor elaborara el informe de auditoría,

el informe incluirá un resumen de las no conformidades encontradas por área

auditada.

El Representante de Ia Dirección se encargara de comunicar a las funciones

responsables, acerca de las no conformidades encontradas en las áreas auditadas.

Finalmente se elaborará un inlorme en el cual se describe el estado de cada

elemento del Sistema De Gestión de la Calidad el cual incluirá:

o Número de Auditorías realizadas.

o Número de No Conformidad (abiertas y cerradas) por área auditada y por

elemento de la norma ISO 9001:2008.

o Análisis comparat¡vo entre las auditorías realizadas hasta la fecha.

I
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4.9 Reunión de Clausura:

Concluido el informe el Auditor Líder convoca a reunión de clausura en Ia cual

estarán presenten los integrantes a Ia reunión previa a la auditoria, en la medida

posible. Se presentan los resultados comentando el Informe de Auditorla.

4.10 Mantenimiento de los Registros:

Una vez cerrada la no conformidad, los registros se enviaran al Representante de

la Dirección para su correspondiente archivojunto con Ia información de respaldo.

El control de los registros derivados de la aplicación de este procedimiento se

realizara a través del Cuadro control de los regisaos VER ANEXO # 25.

5 Definiciones y abreviaturas

SGC: Sistema de Gestión de la Calidad.

AUDITORíAS DE CALIDAD: Procedimiento sistemático, independiente y

documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera

objetiva con el fin de determinar la extensión en que se cumplen los criterios de

auditoría.

CRITERIOS DE AUDITORIA: Conjunto de procedimientos, procedimientos o

requisitos utilizados como referencia.

NO CONFORMIDAD: Es el incumplimiento de un requisito especificado.

ó Documentos de referencia

Norma ISO 9001:2008.

7 Registros

FOR-QUP-GGA-007 Plan Anual de Auditorías Intemas.

FOR-QUIP-GCA-006 Programa de Auditorías.

FOR-QUIP-GCA-01 0 Repofte de No Conformidad y Acción Correctiva Y

Preventiva.

Formato libre: Informe de Auditorias.

Formato libre: Informe Anual de Auditorias.

8 Anexos

No aplica
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l. Ohjctivo

Se establecerán los controles, responsabilidades y autoridades que se relacionan

con la identificación y el tratamiento del Producto No Conforme.

2. Alcancc

Este procedimiento será aplicable a los productos no conformes, adquiridos por el

proveedor, se incluini también los devueltos por el cliente.

3. Responsabilidades

La Presidencia es el responsable de aprobar este procedimiento.

El Gerente General es el responsable de revisar este procedimiento.

Adicionalmente todo el personal de QUIPARSA es responsable de cumplir y

hacer cumplt las disposiciones establecidas en el presente procedimiento.

4. Descripción del Procedimiento

El producto no conforme se detectara en las siguientes circunstancias en el

pfoceso:

r Productos adquiridos por el proveedor y no aceptados por QUIPARSA o su

representante.

¡ Productos devueltos por el cliente.

5. Identificación del Producto No Conforme

El Jefb del Depadamento de Almacenamiento, Compras, Servicio Técnico,

detectará el producto no conforme a través de la rcalización de sus

correspondientes activrdades.

El producto no conforme se identificara a través de la respectiva inspección.
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6. Registro de la No Conformidad

En caso de que se registre un Producto No Conforme, el responsable de la

detección registrará la desviación utilizando el formato para Control de Producto

No Conforme. VER ANEXO # 43, donde se describirá el correspondiente

incumplimiento respecto a los requisitos especificados en la adquisición del

producto o en caso de incumplimiento por devolución.

7. Separación del Producto No Conforme

Aquellos productos que no cumplan con los requerimientos y especificaciones

establecidas por QUIPARSA al momento de su adquisición, son segregados en un

área para su corespondiente devolución o solución que facilite el proveedor.

8. Evaluación del Producto No Conforme.

El correspondiente personal evaluara la causa que dio origen a la no conformidad.

En caso que se requiera mayor información del producto no conforme participara

el Gerente General y si es necesaria la Presidencia.

9. Trfltamiento del Producto No Conforme

El Gerente General es el responsable de decidir el tratamiento que tendrán los

productos no conformes los cuales pueden ser:

a) Devolución de los equipos por parte de QUIPARSA al correspondiente

proveedor para satisfacer los requisitos especiflcados.

b) Rechazo definitivo de los equipos devueltos por los clientes.

EI correspondiente destino de los Productos No Conformes será registrado en el

formato para Control de Producto No Conforme (parte de Observación), este

registro es mantenido por el correspondiente personal.
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La evidencia objetiva de la inspección, disposición y seguimiento de los

productos no confoÍnes se recoge err el formato para Control de Producto No

Conforme y los opoftunos registros de Control de Calidad.

10. Definiciones y Abreviaturas

Producto No Conforme: Sistema en Proceso de Producción, Prenda elaborada,

Materia Prima, Material.

SGC: Sistema de Gestión de la Calidad

Producto sospechoso: Cualquier producto en el cual el estado de inspección es

incierto.

11. Documentos de referencia

Norma ISO 9001:2008

12. Registros

(Control de Produeto No Conforme FOR-QUIP-GGA-008)

13. Anexos

No aplica.
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l. Objetivo

Establecer criterios para determinar, recopilar y analizar datos apropiados para

demostrar idoneidad y eficacia del Sistema de Gestión de Calidad de QUIPARSA.

[,a finalidad es utilizar esta herramienta pa.ra identificar las oportunidades de mejora y

optimizar el uso de refllrsos.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable para aquellos datos que permitan realizar el

seguimiento, medición y análisis de resultados de los procesos del Sistema de Gestión

de la Calidad de QUIPARSA.

3. Responsabilidades

o El Presidente es responsable de revisar este procedimiento.

r 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.

Los responsables de los procesos tienen la obligación de realizar la medición,

seguimiento y análisis de la información disponible para identificar las opofunidades

de mejora.

4. Descripción del Procedimiento

El análisis de los datos generados por el Sistema de Gestión de la Calidad debe

proporcionar información sobre:

a) Satisfacción del cliente.

b) Conformidad de los requisitos del producto (para minimizar quejas).

c) Mejoras para el almacenamiento de los equipos.

d) Desempeño de proveedores.

I
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QUIPARSA recopila información de los indicadores de Gestión mediante alguna

de las sig:ientes fuentes:

Indicadores asociados a la satisfacción del cliente:

o Información de encuestas de calidad a clientes.

. Quejas y reclamos de clientes.

Indicadores asociados a la conformidad con los requisitos del producto:

¡ Porcentaje de Productos No Conformes.

Indicadores asociados aI desempeño de los proveedores:

¡ Numero de reclamos a proveedores.

Indicadores asociados a las características y tendencias de los pnocesos:

¡ Eficiencia en los procesos de producción de los sistemas.

¡ Porcentaje de Cumplimiento de Pedidos de Producción.

Los responsables de cada proceso, deben analizar la información requerida y

presentar informes en formatos libres a la alta gerencia para que sean utilizados

como elementos de entrada para la revisión por la dirección.

Además se considera de inteÉs los siguientes indicadores de gestión:

TALENTO HI,]MANO

o Cumplimiento del Plan de Capacitación

r Clima organízacional

e Evaluación del desempeño

o Actualización de los procedimientos

DESPACHO

o Número de pedidos despachados.

o Exactitud en inventario

o Rotación Mensual

I
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ALTA DIRECCIÓN

. Flujo de caja

. Liquidez Corriente

. Razón rápida

. Rotación de Inventarios

. Periodo promedio de cobro

. Periodo promedio de pago

. Rotación de act¡vos totales

. Índice de Endeudamiento

. Margen de Utilidad Bruta

. Margen de Utilidad Neta

. Rendimientos sobre los activos totales

¡ Retomo sobre el patrimonio

SISTEMAS

Disponibilidad de los sistemas

5. DEFINICIONES Y ABREVIATI]RAS

SGC: Sistema de Gestión de la Calidad

No Conformidad: Es el incumplimiento de un requisito especificado.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma ISO 9001:2008

7. REGISTROS.

I-os registros de cumplimiento son entregados por cada responsable en formato

libre.

I
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CLAUSULA:
8.5.1

CODIGO:
PRO-QU¡P-GGA-010

EDICION:01
VICENCIAi l4104/2014

PACINA: 2 de 6

Índice

1 Objetivos................... 3

32 Alcance

3 Responsabilidades

5 Creacion de Proyectos de Mejora Continua

5.1 Identificar la Oportunidad de Mejoras......................

5.2 Análisis de las Posibles Causas

5.3 Evaluar las Acciones Preventivas o Correctivas Aplicables

3

4

4

4

..'.....,..,5

5.4 Análisis De Factibilidad y Disponibilidad de Recursos 5

5.5 Cumplimiento de Plan y Mejora Continua 6

7 Documcnlos clc Rofcrcncias 6

8 Registros 6
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PACINA: 3 de 6

l. Objetivo

Se establecerá los criterios para mejorar la eficacia del Sistema de Gestión de la

Calidad de QIIIPARSA.

2. Alcance

El siguiente procedimiento se aplicara para Planes futros a realizar por

QUIPARSA para mejorar la eficacia del Sistema De Gestión De la Calidad.

3. Responsabilidades

o El Presidente es responsable de revisar este procedimiento.

o 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.

Cualquier colaborador de la empresa puede generar un Plan de mejora continua

en su área de trabajo, ya sea de forma individual o de manera conjunta.

4, Descripción del Procedimiento

La planificación de la mejora continua tiene las siguientes entradas de

información:

¡ Política de Calidad

¡ Objetivos de Calidad

. Resultados de Auditoría.

o Análisis de Datos

o Acciones Correctivas

o Acciones Preventivas

o Revisión por la Dirección.

o Cualqüer otra fuente que se considere necesaria.

I
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5. Creación de Proyectos de Mejora Continua

Dentro de los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad de QUIPARSA se

conseguirá la mejora continua, siempre que cualquiera de los colaboradores de

la empresa presente ideas, sugerencias o recomendaciones para optimizar o

incrementar la eficacia de los procesos.

A continuación se presenta las siguientes etapas para la mejora continua:

5.1. Identificnr la oportunidad de mejora

El reconocimiento de una oportunidad de mejora a partir de las entradas de

información antes mencionadas permitirá el inicio de un Plan.

Se realizara la medición de esta actividad mediante indicadores de gestión o

comparación con estándares reconocidos.

Los colaboradores que muestren competitividad, participaran en la

identificación de oportunidades de mejora.

El formato de Control de Plan de Mejora Continua nos ayudara para completar

el inicio del proceso. Sera de utilidad identificar el problema que se desea

resolve¡ los resultados esperados y se designara un responsable del proyecto.

5.2.4nálisis de Ias posibles causas

Dependiendo de Ia oportunidad de mejora el Responsable del Plan seleccionara

a los miembros que conformaran el Equipo de Trabajo, se tomara en cuenta

todas las áreas afectadas para la Mejora Continua.

Mediante la aplicación de la heramienta Análisis Causa- Efecto, el Equipo de

Trabajo participara en el análisis y determinación de las posibles causas que se

desea solucionar mediante este Plan de Mejora Continua.

5,3.Evaluar lns acciones correctivas o preventivas nplicables

Es necesario establecer de manera clara la condición inicial y la condición

esperada de que se ejecuten las actividades relacionadas con la mejom, en caso

de ser necesario se incluirá un indicador de gestión para el seguimiento y

medición de las actividades.

I
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El equipo de trabajo propone las acciones correctivas o preventivas orientadas a

mejorar Ia eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad.

Además se requiere definir, entre otras cosas:

. Responsabilidades de ejecutar las acciones correctivas o preventivas

aplicables.

. Plazo estimado para ejecutar las acciones correctivas o preventivas

aplicables.

. Presupuesto para la ejecución de las acciones correctivas o preventivas

aplicables.

r Análisis Costo - Beneficio de la ejecución de las acciones correctivas o

preventivas aplicables.

5.4.Análisis de Facfibilidad y disponibilidad de recursos

Una vez concluido el Plan de Mejora Continua pasa a ser revisado por la

Cerencia General, donde se analizara la factibilidad técnica y económica de

tomar las acciones correctivas o preventivas planteadas.

En caso de ser aprobado el Plan por la Gerencia Ceneral se procederá a la

asignación de Ios recursos (técnicos, humanos, financieros) necesarios.

EI responsable del seguimiento del Plan De Mejora Continua será designado

por la Dirección.

En caso de que el Plan no sea aceptado por la Gerencia Ceneral se deberá seguir

las siguientes altemativas de solución:

a. Retoma al equipo de trabajo para completar la información de soporte.

b. Se rechaza el Plan y se archiva.

5.5.Cumplimiento del Plan de Mejora Continua

Se procederá a la implantación de las acciones correctivas o preventivas

establecidas en el Plan y estarán a cargo de los responsables establecidos.

I
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CLAUSULA:
8.5.1

Adicionalmente paficipa el responsable del seguimiento desigrado por el

Representante de la Dirección, quien verifica el cumplimiento de las acciones

aprobadas por la alta gerorcia.

5.6.Revisión de los resultados del proyecto de mejora continúa

Mediante los indicadores de Gestión se deben recoger y analizar los datos para

confirmar si se ha obtenido una mejora en cuanto a la eficacia del Sistema de

Gestión de la Calidad.

De los datos utilizados para evaluar las acciones correctivas o preventivas se

recolectaran datos para confirmación de las acciones aplicadas.

En caso de que no se logre confirmar una mejora en [a eficacia del Sisterna de

Cestión de la Calidad se deberán tomar nuevas acciones necesarias, se reiniciara

el proceso logrando un nuevo Análisis de Causas Posibles, con justificación

necesaria.

ó. Definiciones y abreviaturas

SGC: Sistema de Gestión de la Calidad

No Conformidad: Es el incumplimiento de un requisito especihcado.

7. Documentos de referencia

Norma ISO 9001:2008

8. Registros

(FOR.QUIP.GGA-OO9) CONTROL DEL PLAN DE MEJORA CONTINUA.

9. Anexos

No aplica.



ELABORADO REVISADO APROBADO

NOM BRE

FECHA

PROCEDIMIENTO REVtStON CERENCIAL.
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CODIGO:
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ANIEXO #21

Procedimiento

Revisión

Gerencial

'Este documento És pmpiédad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parc¡al es prohibida sin
autorización previa'

Apmbado por Gercnte General de OUIPARSA CIA LTDA,
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CLAUSULA:
8.5.1

CODIGO:
PRO.QUIP.CCA-
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EDICION:01
VIGENCIA:
A/04n0t4

PAGTNA: 2 dc 5

Índice

I Objetivos......... ........,....,' 3

3

..3

.........,....3

2 Alcance

3 Documentacion

4 Responsable....

5 Descripicion del Procedimiento de la Alta Direccion . ..........................4

5.1 Programar Juntas de Revision por la Direccion, Difundir y Formalizar programas........4

5.2 Revisar toda la Información de entrada durante la Junta de Revisión por la Gerencia...4

5.3 Tomar decisiones y documentar los resultados de [a Junta de Revisión Gerencial .........4

5.4 Elaborar y Distribuir minuta de R.G. y Planear la Ejecución de Acciones......................5

5.5 Cambios a la Estructura Documental y Control de Versiones .........................................5

5.6 Dar seguimiento a acciones realizar y evaluar el impacto en el SGC .............................5

ELABORADO REVISADO APROBADO

FECHA

'Este doc!mento
auiorizac ón previa

es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcbl es prohibida s¡n

Aprobádo por: G€ronte Genéral de QUIPARSA CIA LTDA.
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PACINA: 3 dc 5

l. Objetivo:

Establecer políticas, actividades, respo sabilidades y controles para establecer los

lineamientos y actividades necesarias para la ejecución de la Revisión Gerencial del

Sistema de Gestión de la Calidad, asegurar la conveniencia, adecuación y eficacias

continuas del Sistema.

2. Alcnnce:

Este procedimiento es aplicable a todo el personal que integra los procesos del

Sistena de Gestión de la Calidad dentro de QUIPARSA.

3. Documentación:

Manual de la calidad.

Procedimiento de elaboración de los documentos.

Control de producto no conforme.

Resultados de Auditorías Intemas.

Procedimiento para M ejora Continua.

lndicadores de calidad y desempeño.

4. Responsables:

l¿ Gerencia es el responsable de revisar este procedimiento.

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOM BRE

FECHA

'Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cuelqui€. reproducción incluso parcial €s prohibida sin
autoaizeción previa'

Aprobado por: Geréñte General de OUIPARSA CIA LTDA.
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Adicionalmente todo el personal de QUIPARSA es responsable de cumplir y hacer

cumplir las disposiciones establecidas en el presente procedimiento.

5. Descripción del procedimiento de la alta dirección.

5.1 Programar Juntas de Revisión por Ia Dirección' difundir y formalizar

programas.

El Asistente Gerencial planeara las reuniones para la revisión por Ia Gerencia y

elaborara el programa de revisión mismo que se difundirá al Gerente y aquellos que

formen parte de la reunión (Grupo Operativo de Calidad).

5,2 Revisar toda la información de entrada durante la Junta de Revisión por la

Gerencia.

El Grupo Operativo de Calidad encabezado por la Gerencia se reunirá según las

fechas establecidas en el Programa de Revisión y revisaran los documentos de entrada

como son:

o Manual de la calidad.

o Procedimiento de elaborasión de los documentos.

. Control de producto no conforme.

. Resultados de Auditorías Extemas.

o Procedimiento para Mejora Contiúua.

o lndicadores de calidad y desempeño.

ELABORADO REVISADO APROBADO

FECHA

es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso percial es prohibidá sin'Este documento
autorización previa'

Aprobado por: Gerenle Generel de QL,IPARSA CIA LTDA.
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5.3 Tomar decisiones y documentar los resultados de la junta dc Revisión

Gerencial.

El Grupo Operativo de Calidad, toma decisiones basadas en hechos y en la revisión

de los documentos en la junta de revisión por la gerencia los resultados de la

reunión se documentaran; se incluiran decisiones y acciones relacionadas con las

mejoras de la eficacia del Sistema de Cestión de Calidad.

5.4 Elaborar y distribuir minuta de Revisión Gerencial y Planear la

Ejecución de Acciones.

El asistente gerencial elaborara y distribuirá la minuta de revisión por la gerencia

incluyéndose todas las acciones, decisiones relacionadas con la mejora del

Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos.

5.5 Cnmbios a la estructur¿ documental y control de versiones.

En caso de que en la Junta de Revisión por la Gerencia se haya tomado la decisión

de realizar cambios en la estructura documental se tomara en cuenta el

procedimienfo para elaboración de los documentos y el procedimiento para

control de documentos para el correspondiente cambio de control de versiones en

el Sistema de Gestión de la Calidad.

5.6 Dar seguimiento n acciones realizar y evalu¿r el impflcto en el Sistemn de

Gestión de Calidad.

El Grupo de Operativo dc la Calidad da seguimiento a acciones correctivas y

preventivas producto de la Revisión de la Gerencia y evalíra el impacto en el

Sistema de Gestión de Calidad.

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOM BRE

FECHA

es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es prohibidá sin"Este docLrmenlo
auto¡ización prevra'

Aprobado pori Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA
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Acciones

Correctivas
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I Objetivo:

Se determinaran los requisitos necesarios para la revisión de las no conformidades

detectadas dentro del Sistema de Gestión de la Calidad (se incluyen las quejas y

reclamos de los clientes), se analizaran las causas y evaluaran la necesidad de ejecutar

acciones corectivas, reconocer las acciones tomadas y evaluara la efectividad de las

acc10ncs.

2 Alcance:

El siguiente procedimiento será aplicado a las acciones correctivas que se tomen

dentro del Sistema de Gestión de la Calidad de QUIPARSA.

3 Responsabilidades:

o El Presidente es responsable de revisar este procedimiento.

¡ El Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.

o Todo el personal de QUIPARSA es responsable de cumplir y hacer cumplir las

disposiciones establecidas en el presente procedimiento. Es de suma importancia

que los responsables de los procesos donde se detecten no conformidades, serán

responsables de tomar acciones correctivas sin ninguna demora injustificada para

descartar los incumplimientos y las causas que lo originan.

4 Descripción del Procedimiento.

Cuando se produzcan incumplimientos o desviaciones a los requisitos especificados

por QUIPARSA, se generaran las acciones correctivas.

Las desviaciones o incumplimientos a aquellos requisitos son conocidos como No

Conformidades, y se pueden obtener de las siguientes fuentes:

o Quejas o Reclamos de Clientes

o Auditorías al Sistema de Gestión de la Calidad (lntema o Extema).

. Incumplimiento de los Objetivos de la Calidad

o Incumplimiento de los Indicadores de Gestión
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. Resultados de Revisión por la Dirección

o Análisis de Datos

o lneficiencia de los Procesos

o Cualquier otra fuente que se considere necesario.

a) Identificar de manera íntegra el incumplimiento o desviación respecto a los

requisitos especificados por QUIPARSA. Los responsables de identificar las No

Conformidades es cualquier miembro del equipo auditor (sean intemos o exlemos),

o personal de planta.

b) El responsable del proceso donde se haya detectado la no conformidad, deberá

proceder a realizar un análisis para determinar la cat¡sa que provoco el

incumplimiento. Se recomienda que el respectivo análisis lo realice el responsable

que se relaciona directamente con el proceso o actividad que revela dicha

desviación.

c) Luego del análisis se determinara la necesidad de actuar para tomar acciones

correctivas para asegurar que el incumplimiento no vuelvan a ocurrir.

d) Luego se procede a determinar e imlilementar las acciones correctivas las cuales

deben incluir un detalle del plazo de cumplimiento y el responsable de ejecutarlas.

e) Para el aseguramiento de la ejecución de las acciones correctivas, la dirección

responsable del área donde se detectó la no conformidad clebe asegurarse de que se

realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin demora

injustiñcadas para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.

f¡ En caso de existir incumplimiento de las acciones propuestas, el responsable del

seguimiento, determinara con el responsable de las acciones correctivas nuevos

plazos de cumplimiento.

g) Cuando la ejecución de las acciones correctivas haya concluido, el responsable de

determinado seguimiento deberá conl'irmar la efectividad de las acciones tomadas,

en conclusión deberá existir plena segr.rridad que la causa que originó el

incumplimiento haya sido eliminada y por ende el problema no luelva a ocurrir.

\I
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h) En el caso de que las acciones correctivas no hayan eliminado la causa real de la no

conformidad y el incumplimiento se luelva a presentar, es necesario realizar un

nuevo análisis de causa hasta que la desviación sea superada completamente.

El registro de las acciones correctivas tomadas se puede realizar €n el Reporte de no

conformidad y acciones correctivas y preventivas. VER ANEXO # 42.

5 Definiciones y abreüaturas

SGC: Sistema de Gestión de la Calidad.

No Conformidad: Es el incumplimiento de un requisito especificado.

Auditorías de Calidad: Procedimiento sistemático, independiente y documeniado para

obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

deteminar la extensión en que se cumplen los criterios de auditoría.

Acción Correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no Conformidad

detectada u otra situación indeseable.

Corrección: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada.

6 Documentos de referencia

Norma ISO 9001:2008

PRO-QUIP-GGA-O 1 1 PROCEDMIENTO REVISION GERENCIAL.

PRO-QUIP-GGA-OO8 PROCEDIMIENTO PARA AI.]DITORIAS INTERNAS DE

CALIDAD.

7 Registros

FOR-QUIP-GGA-OO8 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME,

8 Anexos

No aplica.
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ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

'Este documento es propiedad de OUIPARSA CIA LTDA. Cua¡qu¡er aeproducción incluso parcial es prohibide siñ
autorÉación previa'

Aprobado por: Gerente General de OUIPARSA CIA LTDA.
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CLAUSULA:
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1. Objetivo

Establecer los requisitos necesarios para determinar las no conformidades

potenciales y sus causas, evaluar la efectividad de dichas acciones, determinar las

causas probables e implementar las acciones necesarias, registrar los resultados de

las acciones tomadas.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable para las acciones preventivas qu€ se tomen dentro

del Sistema de Gestión de Calidad de QUIPARSA.

3. Responsabilidades

¡ El Presidente es responsable de revisar este procedimiento.

. El Gererite Ceneral es responsable de aprobar este procedimiento.

o Todo el personal de QUIPARSA es responsable de cumplir y hacer cumplir

Ias disposiciones establecidas en el presente procedimiento.

Los responsables de los procesos donde se detecten oportunidades de mejora o de

prevenir la ocurrencia de no conformidades, son responsables de tomar acciones

preventivas sin demora injustificada para eliminar los incumplimiento potenciales

y las causas probables que los puedan originar.

ELABORADO REVI§ADO APROBADO
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4. Descripción del Procedimiento

. La generación de las acciones preventivas se dará cuando los responsables de

los procesos detecten posibles causas de no conformidades en los requisitos

especificados por QUIPARSA.
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. Las desviaciones o potenciales incurnplimiento serán conocidos como NO

CONFORMIDAD POTENCIAL y podrán prevenir de las siguientes firentes:

o Recomendaciones o Sugerencias de Clientes

o Auditorías al Sistema de Gestión de la Calidad (lntema o Externa)

o Resultados de Revisión por la Dirección

o Análisis de Datos

o Ineficiencia de los Procesos

o Cualquier otra fuente que se considere necesario

Las acciones preventivas, se registraran en el Repofe de No Conformidad

Potencial Acción Correctiva y Preventiva VER ANEXO # 42

. Primeramente se identificara claramente el potencial incumplimiento o

desviación respecto a los requisitos especificados por QUIPARSA. Para la

actividad es necesario evaluar el efecto potencial del incumplimiento y su

consecuencia sobre el Sistema de Gestión de Calidad.

o El responsable del proceso donde se ha detectado la No Conformidad

Potencial, deberá proceder a rcalizar un análisis de la causa probable que

puede generar dicho incumplimiento. Se recomienda que el análisis sea

realizado por los responsables directos del proceso o la actividad donde se ha

detectado la potencial desviación.
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Luego del análisis de la posible causa, se evaluara la necesidad de tomar

acciones preventivas que cercioren que el incumpliendo no se vaya a

presentar.

Las acciones preventivas deben incluir un detalle de las acciones a tomar,

plazo de cumplimiento y el responsable de la ejecución.

Como una medida que asegure la realización de las acciones preventivas, un

miembro del equipo de auditores intemos es responsable de realizar un

seguimiento de las acciones preventivas para verificar su cumplimiento.

Dependiendo de las acciones propuestas el seguimiento se realizara de ma¡era

periódica. En caso de que se no se cumplan las acciones propuestas, el

responsable del seguimiento determinara con el responsable de las acciones

preventivas nuevos plazos de cumplimiento.

Una vez concluida la ejecución de las acciones preventiva, el responsable del

seguimiento deber confirmar la efectividad de las acciones tomadas, es decir

que la causa probable del incumplimiento potencial haya sido eliminada y el

problema no se presente.

o En el caso de que las acciones preventivas no hayan eliminado la causa

probable de la no conformidad potencial y el incumplimie'nto se presenta, es

necesario aplicar el Procedimiento para Acciones Correctivas ANEXO # 22.

5. Definiciones y Abreüaturas

SGC: sistema de gestión de Ia calidad no conformidad: es el incumplimiento de

un requisito especificado.
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ACCIÓN PREVENTIVA: acción tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situasión potencialmente indeseable.

6. Documentos de referencia

Norma ISO 9001 :2008.

PRO.QUIP.GGA.OI I PROCEDIMIENTO REVISION GERENCIAL.

PRO.QUIP.GGA-OO8 PROCEDMIENTO PARA AI.TDITORIAS INTERNAS

DE CALIDAD.

7. Registros

FOR-QUIP-GGA-O1I REPORTE DE NO CONFORMIDAD Y ACCIONES

CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.

8. Anexos

No aplica
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Documentos
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DOCUMENTOS INTERNOS Y EXTERNOS.
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PROGRAMAS:

s6c NOMBRE 0EL DOCUTT!ENTO vrG

INSTRUCTIVOS:

sGc NOMBRE OEL DOCUMENIO EOt.
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NO]\IBRA]!IIENTO DE REPRESENTANTE DE LA DIRE,CCIÓN

CLAUSULA:
5.5.2

CODIGO:
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GGA-OI3

EDrclÓN:01
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t4/0412014

PAGINA:2 de 3

DESARROI,LO DEL OR.DEN DEL DÍA PARA NOMBRAMIENTO DEL
ITEPRESENTANTE POR LA DIRECCIÓN DE QUIPARSA CIA. LTDA.

¡-ECHA:

1. Ve¡iñcación del Ouórum
Se llamó a listo y se constató que se encontraban present€s en la ¡eunión el % de los

accionistas (dependiendo a lo establecido en sus estatutos o en silencio de estos a lo que

establezca Ia Ley), representadas por el señor (a)

(dependiendo a lo establecido en sus estatutos o en silencio de estos a lo que establezca la Ley),
por lo tanto, existe quórum para deliberar y decidir.

2. Se retano visional dc Ilc
[.lna vez verificado el quórum la Junta De Socios, Asamblea De Aücionistas, Junta Directiva
(dependiendo a lo establecido en sus estatutos o en silencio de estos a lo que establezca la Ley)
procede a realizar la verificación de Ia presencia del Presidente y Secretario provisional de la

reunión, designándose al señor (a)

como Secretaria.

como Presidente y al señor (a)

3 Aorobación del orden del día
La Junta De Socios, Asamblea De Accionistas, Junta Directiva (dependiendo a lo establecido en

sus estatutos o en silencio de estos a lo que establezca la Ley)aprobó por unanimidad el orden del

día propuesto.

4 Proposición de realizar el nonrbranrien to del Renresentante de la Dirección
Toma la palabra el Presidente de la reunión y manifiesta a la Junta De Socios, Asamblea De
Accionistas, Junta Directiva (dependiendo a lo establecido en sus estatutos o en silencio de estos

a lo que establezca la Ley) la necesidad de realizar el Nombramiento del Representante de la
Dirección, propuesta que es analizada y aprobada por unanimidad.

con cuotas o acciones
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NOMBRAMIENTO DE REPRESENTANTE D[ LA DIRECCIÓN

PÁGINA:3 de 3CÓDIGO:
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5 Nombramiento del Representante de la Dirección
Teniendo en cuenta la anterior aprobación, se procede a rcalimr el nombramiento del

nuevo Repfesentante de la Dirección, para lo cual se designa de manera unánime al

señor (a) _, identificado con la cedula de ciudadanfa No

quien estando presente manifiesta gustosamente la aceptación

al cargo.

1, Aorobación del acta

El Pres¡dente de la reunión pregunta a los socios si tienen alguna observación al

respecto, quienes contestan que no tienen ninguna observación u objeción, no habiendo

más asuntos que ftatar el Presidente y Secretario de la reunión le imparten aprobación a

la presente acta, siendo aprobada por unanimidad ,

Siendo las se da por terminada la reunión, para constancia firman

la presentc quienes actuaron como Presidente y Secretario.

Presidente Reprcsentante de la Dirección

Scc¡ctario
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Evaluación

De Desempeño
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Programa

De Inducción
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autoñzación previa'

Aprobado por: Gereñte 6eñeral de OUIPARSA CIA LTDA.

RESPONSABI-E



EFECTIVIDAD DE LA CAPACITACIÓN

CI,AIiSULAI CODIGOT IjDl(ilON: ill

6_2. PRO-QUIP-VEN-0t VICENCIAT l4/04/20i4
P^CINA: I de 2

ANEXO #35

Efectividad

De la

Capacitación

ELABORADO REVISADO APROBADO

{OMBRE

FECHA

'Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LÍDA cualquier reproducción incluso parciales prohibida siñ
áutori2eción previá'

Aprobado por: Gérente General de QUIPARSA CIA LTDA



till,llll lVll)^D DIi l,,.\ (1,\Pi\(lfIACIÓN

.ÓDICO UDICION: 0lCLATISULA:

PRO-QUrP-VEN-01 VIGENCIAT 14./04/201.1

PAGINA: 2 de 2

6.2,

ELABORADO REVISADO APROBADO

{OMBRE

FEGHA

Nombre del Evento de Capácitación

INSTRUCTOR:

FECHA:

DURACION:

MECANISMO DE I'VALUACION

CRITERIOS uso OBSERVACIONES

Pruebas de Evaluación Práctica

Exameo o prucba dc oonocimicntos

Informe del Instructor del Evento

Dif'usión de 1a capacitación dentro de 1a empresa

Evaluación del desempeño

Pruebas de aptitud

Aplicación en el Trabajo

Otras altemativas

BVALUACION DE LA EFECTIVIDAD DE LA CAPACITACION

NONIBRE DEL EN,IPLLADO RESULTADO OBSERVACIONES

'Este documento €s propi€dad de QL,IPARSA CIA LTDA cuálquier reproducción incluso parciales prohibida s¡n
autorización preüa'

Aprobado por: Gerente General de OUIPARSA CIA LTDA.
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IiTJGISTRO DE CAPACITACIO N

CLAiISULA: CODIGO: EDtclÓN:0t

PAGINA: I dc 2
t:.2. FOR-QUIP-TAH-08 VIGENCIAT i4/04/2014

AI{EXO #36

Registro

de

Capacttación

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

'Este docurneñto es propjedad de QUIPARSA CIA LTDA cualquier reproducción incluso parcial es prohibida sin
autoaización previa'

Aprobado por: G€reñts General deQIJIPARSA CIA LTDA.

I



RECISTRO DI,] CAPACITACION

CLATISULA: CODICO: EDICIÓN: (] I

PACINA: 2 de 2

6.2. FOR-QUIP-TAH-08 VICENCIA: ¡4i04l2014

FECIIA: HORA:

TEMA: TIEMPO DURACIONi

NOM B IIE DEL INSTRUCTOR:

No. NOMBRE DE LOS PARTICIPANTES FIRMA DEL PARTICIPANTE

I

)

l

7

It

t)

IO

ll

t1

l8

l9

INSTRUCTOR RESPONSABLE DE COORDINAC]ÓN

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

'Este documento es propiedad de OUIPARSA CIA LfoA cualquier reproducción incluso parciales proh¡bida sin
áutodzación previá"

Aprobado por: Gerente General deQUIPARSA CIA LTDA

\
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APROBAOOELABORADO REVISADO

{OMBRE

FECHA

REQ T]ERIMIENTO DE PERSONAL

CLATISULA: CÓDICO: EDICIóN: (l I

PACINA: I cl€ 2
6.2 FOR-QUrP-TAH-09 vICENCIA: l4/04/201,1

ANEXOS #37

Requerimiento

Del

Personal

'Este documento es propiedad de QU IPARSA CIA LTDA cualqui€r r€producción in cluso parcia I 6s prohibida sin
autorización previa'

Aprobado por: Gerente General deOIJIPARSA CIA LTDA.
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ITEQUIRI}I IINTO DE PERSON,TL

CLAUSULA: CODICO: IiDICION:01

PAGINA: 2 dc 2
6.2 FOR-QUIP-TAII-09 VICENCIAT l4l0,t/201,f

No. Solicitud:

Nombre del Cargo: No. de Vaca¡tes:

Edad: Sexo:

Horario de Trabajo Pla¡ta:

SalaJio inicial Salario del Ca-rgoi

Escoia¡dad Necesa a:

Experiencia profesionál:

Conocimientos necesarios:

Firma del .refe de la sección solicitante:

Fecha de Solicitud:

"Este documento €s propiedad de QUIPARSA CIA LTDA cualquie¡ reproduccjón incluso parcia I e9 prohib¡da sin
autoii¿ación previa"

ELABORADO REVISADO APROBADO

{OMBRE

FECHA

Aprobado por: Gerente General deQIJIPARSA CIA LTDA

I

Sección que ¡equiere:

Fecha de
Admisión:



E\¡ALUACIÓN Y SIiLECCIÓN DE PROVEEDORES

CLAÚSULA:

'1.4

CÓDICO:

FOR-QUrP-COM-004

EDICIÓN: OI

VICENCIA: l4-04-20 t4
PÁGINA: r de 2

ANIEXO # 38

Evaluación y

Selección de

Proveedores

'Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA cualqu¡er reproducción incluso parciales prohibida sin
aulo.izéción previe"

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.



EVALUACIÓN Y SELECCIóN DE PROVIiEDORI,S

CLAiISULA:

'L4

CÓDIGO:

FOR-QUIP-COM-004

1,r)lClÓN:01

VIGENCIA: I4-04-2014
PÁGINA: 2 de 2

PROYUI.]D()IiT
rrRoDUCt os
EVALUACION

1. M^RC^.
RI,t UV^t.t.^CIOr\

CARACTERISTICAS DE LA ivfARCA PUNTAJU IU'SULIAtX)

5

j Tolal en cuflnlo a la marca

l0

2. GAR NTTA

PUN IAJL RltstlLT^Do
los proveedo.es propo.cione grránli¡ par¡ cualquier

Srranlia:0
3. CALIDAD
CARACTERISTICAS DE EN CIIANTO A LA
CALIDAD PUNTAJT] R tist l 

^tx)
Caractcrisl;cas Técnicas t5

Certifi cados de [,roduclos t0 cálidad

0

I a 3 ¡nos

5

.I.'TIElIPO D1] ENTRAGA

Caracrerísticas De R PUNTAJI] RESULTAD()

Menor a 30 di¡i 20

tot¡llcn ouanlo a liempo
40 r 50 di¡s. tl

¡ 60 di¡s. 1

5. IIESPUES I^ A l,^ PIITICIOñ" DE OFER'l 
^.CARAC]TRISTICA§ DE PETÍCION DE OFERTA

A LA SOLTCITT]D DE ENTRECA, I)I]NTA,]E RISI]I-TAIJO

5 dias t0

1)

Iivr\Lt;,\clo\ ToT,\t. Dtal. PRovtalDott

CRITfRIOS DE SIiI,ICCION DE
PROVEEDORES RtisPo\sADt_r,r:

CAI,IITICACION
PUNI'AJTJ
oa'trNlllo

CALI}'IC¡\CI
ON

85 - 100

70-85
6A - ]t)
MrN0lr 

^ 
50 l []CIIAI

'Este documento es propiedad de OUIPARSA CIA LTDA cualquier reproducción inc,uso parcial es prohibida sin
autodzación paevia'

Aprobedo por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.

1

I

tr"5*,"r*
----------l



FORMULARIO PARA DOTI!RMINAR I,OS REQUERIMIENTOS RELACIONADOS
CON EL PRODUCTO

CLAÚSULA:

7.2.1

cóDrGo:

FOR-QUIP-VEN-04

ODICION:01

VIGENCTA: l4104/20I4
PACINA: I de 2

ANIEXOS #39

Formulario Para

Determinar

Requerimientos Relacionado s

Con el Producto

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este documento es prop¡edad de QtJIPARSA CIA LTDA cualqu¡er reproducc¡ón incluso parciales prohibida sin
autoiización previa"

Aprobado pori Gerente General de QUIPARSA C¡A LTDA.

1
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FORMULARIO PARA DETERMINAR LOS REQUIiRTMIENTOS RELACIONADOS
CON EL PRODUCTO

CLAIISULA:

7.2.1

cóDIGor

FOR-QUIP-VEN-04

EDICIÓNI OI

VIGENCIA: I4104/2014
PÁctNA:2 dc 2

Nomhre dc h Lmprcsn.

Nombre del Cliente:
Pl¡zo dc Entrcg¡ Dc

Cotiz¡ci(,n:

I)irección de l¡ Entregai

Car¡ctcrísticá del Louipo:

Marca

Modelo

Titro

l'ecnología Dc In1plssión

Funciones

Color

Velocidad de Impresión

Mclnoria Mínima

Memoria Máxima Expandiblc

Ciclo Mensual de Tmbajo

'lh,naño de Papel

tlesolución

Irnpresión Dúplex

Disco Duro

Puerto

Tarieta de Red

Sistemas Operativos
Soportados

oT 
.Ros

"Este documenlo es propiedad dé QUIPARSA CIA LTDA cualquier reproducción incluso parciales prohibida s¡n
autorización previa"

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

Aprobado por: Gerenle Generál de QUIPARSA CIA LTDA
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ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

CLAUSLTLA: CODIGO: trDICION: 0l
PAGINA: I de 3

1.4 FOR.OI]IP -COM.O4 !'IGENCIA: t4/04/2014

ANEXOS # 40

Lista de Productos

Adquiridos por

QUIPARSA

"Este documento es propiedad d6 QUIPARSA CIA LTDA cualquier reproducción ¡ncluso parc¡ales prohib¡da sin
autorizac¡ón previa"

Aprobado por: Gerente Generalde QUIPARSA CIA LTDA.

\ LISTA DE PRODUCTOS ADOUIRIDOS POR QUIPARSA



REVISADO APROBADOELABORADO

NOMBRE

FECHA

LISTA DE PRODUCTOS ADQUIRIDOS POR oUIPARSA

CL.{ÚSULA: CÓDIGo: EDICIÓN:01

PAGINA: 2 de l
7.4 FOR-QUrP -COM-04 WGINCIA: l4/04/2014

PROVIENE
NOMBRE
DEI,
PRODUCTO

CARACTERISTICAS DE EQUIPOS NACfONAI- INTERNACIONAL

Sc¡nncl
t¡m¡ño Ad

Velocidad de escáner

cscáner
Tipo dc

simplex duplex ADI.- FLATBED
Fi 6240

Fi 6 r40
Fi 6230
Fi 6 r30
Iri4140 (l
A4 Network y
A6

simplcx duplex
flatbed

Fi60l0N
Fi60 F

SCANSNAP
Scansnap S

t500
ScansÍap S

1500 Mac

PROVII'NE
NOMBRE DEL
PRODUCTO

INIPRESORAS B/F{

CARA.CTERISTICAS DE¡,
EQUIPO

NACIONAI, fNTERNACIONAL

Tarjeta de Red Formato Máximo
de PapeJ

AFICIO SP 42IO N

AFICIO SP 5IOO N

ATICIO SP 6330 N
f MPRESORA.S
COLOR

Tarjeta de Red Formato Máximo
de Papel.

AFICIO SPC 430 DN

AFICIO SPC 43] DN

"Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA cualquier reproducción incluso parciales prohib¡da s¡n
autorización prev¡a'

Aprobado por: Gerente Generalde QUIPARSA CIA LTDA.

Adl network sc¿nner



REVISADO APROBADOELABORADO

FECHA

OMBRE

NOMBRE DEL
PRODUCTO

Duplicndores

CA&{CTERISTICAS DEL
EOTIIPO

NACIONAL INTtrRNACION,4.L

Paginas por minutos.

Priport DX 2330

Priport DX 4545

Pr¡port HQ 7000

Priport HQ 9000

Pripolt HQ 4640 PD

LISTA DE PRODUCTOS ADQUIRIDOS POR QUIPARSA

CLAÚSULA: CODIGO: EDICION:01

PÁclNA: 3 de 3
7.4 FOR-QUrP -COM-04 VIGENCIA: 14104i2O14

NOMBRE DEL
PRODUCTO

NIA'I'I]RIALES Y
UIPOS

fotocopia Impresión
Escáner

N.{CIONAL INTERNACIONAI,

Equipos de alta
producción

PRO C 550 EX

PRO C 7OO FX

PRO C 720

PRO C 720 S

PRO C 901

PRO C 901 S

PIiO 907

"Este documento es propiedad de QUIPARSACIA LTDA cualquier reproducción incluso parc¡al es prohibida sin
autorizáción prev¡a"

Aprobado por: Gerente General deQUIPARSA CIA LTDA.



INS'I'RUCTIVO PAIL{ EVALUAR LA SATISFACCIÓN DItI, CI,IEN'I'¡,

CLASULA:
8.2.1

CODICOI
INS.QUf P.VI]N-()t] I

EDICION: OI
VIGENCIA: l4/04/2014

PAGINA: I de 2

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

A].{EXO # 4l

Instructivo Para
Evaluar La

Satisfacción del Cliente

"Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cuelquier reproducclón incluso parcial es prohibida sin
áutonzación prevla'

Aprobado por: Gerenle General de QIJIPARSA CIA LTDA.

I



INSl'RUCTfVO PARA EVALUAR LA SATISFACCIÓN I)I,]L CLIEN'TE

CLASULA:
8.2.1

CóDICo:
INS-QUIP-VEN.OO I

EDICIÓN: OI
VICENCIA: l4104/2014

l'A(; INA: f dc 2

ENCl]ESTA Df CALIT'Af)

FIiCIIA:
trNIPRESAl
T|PO D[ r'R r]A.tO UITiCTUADO:

Ln siguiente cncucstá ticnc como fin, conocr hs r)osibles áreas en l,s que nu*trá emnr.sá dcl,a mejorár por lo cuál lc
pedimos su complcts horfst rtl p$r, l¡¡ mismn. Si tien€,lsü¡a sugcrenci¡ o crític¡¡ no dude cn (scribirla, recucrdc quc

cst¡tmos para servirlo.

CON UN,\ X DE  CUERDo A SL CI{I'I'EI¡IO Y IT

I 5

DEl, t 
^1,

stt:NDoi

ACERCA DE NUESIRO SBRVICIO (VCNTA§ DE EQU¡TOS):
l. ¿LA EXIBICION QUE |i¡]CIBIERON ACERCA DE NUESTRO PROTTUCTO rUE OPORTUNA, CLARA Y LLEj'O

TOI}AS §US DXPECTATIVAS?
I

I z .l
LE TARIiC¡O I,A CAI-I UNEI{AL DE I-A Á'IONCION?

l. ¿NLESTR,{ EllIPI¡ES^ CUIITPLIO CON SIS RltQtjllnIMIEñTOS ¡lN (ll;l:STfON DE C^RrtC¡l¡RISTIa^S,
sot,Lcto\,\\Ios su PRoRt_ti\t^ It\ t,t¡, l l

uNlH,tll

so¡¡RU NLr¡t§ r'rao PrRsoN,lLl

I

¡ERIODO DE 1'II'¡¡ PO UE SE TOII¡O NUI.J§I'ItO PI,JRSONAL PAITA AII]NDt'RLO?
I

FU¡i A]'¡JN'¡'O Y CO r,:f
I .1

r ItIo t{ ttN t'u
I

E OUI- V ¡t\Dli

I-O(' I,IZACION I}F]I, PERSO\AI, Dt] VNNTA PARA I,A A ENCIO\?

I

I

DISPONIB¡I,It'AD DI!I, PERSONAI- T'E VENTAS PAR.\ I,A A'I'I]N(IOÑ?
I ,]

II Pl:IISU^CION D0L PERSON^L DE VENT^ tARil I|rl]CTL^L L,\ VE\l^?

St]CI]RI]NCIAS

I z 5

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

"Este documenio
auto¡ización Drevia'

és popiedád de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquie. reproducdón incluso parcial es prohibida sin

Aprobado pon Ge.ente General de QUIPARSA CIA LTOA.

I
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REPOKI'E DE NO CONFORI\,IIDAD Y ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVEN'I'IVAS.

CI,AIISULA:
8.5.2

CODICO:
FOR-QUtP -CCA-o10

EDICION:01
VIGENCTA: l4104/2014

PACINA: I de 2

A].{EXO # 42

Reporte De
No Conformidad

Y Acciones
Correctivas Y Preventivas

"Esle docu¡nento es propiedad deQUIP^RS,A CI^ LTDA. Cualquier reproducción incluso parciales p.ohihida sin autorización previa"
Aprobado por: Cerente Ceneral de QUIPARS^, CIA LTDA.

\



RHSPONSABLI,:A r)l.] TNICIO:

2. ÍUEN'I1.] I)ti DONDE DERIVA I,A ACCI()N.1'IPO DE ACCION

I coRRECjrrvA

I PREVENTTVA.

tr
tr

Auditorias

Otr.r. ¿Cuá¡?

.1. I)liS(lIllP(llON DF,I- PROIILUI|¡{

4. ANALISIS D¡- I,A CAUS¡\

5. I'LA:{ DE t,AS ACCIONES A IONIAIT

II\IPLEM!iNI'ACION
No DfSCRIPCI(iN

ItIst](]Ns,tBLU, FECIIA PIIOGI¿ANIADA

ó. s [( J I]I l\{ I IINTO l)tit, Pt,¡\¡'

\o ACI IVIDAI) IiICIIA
INICIO

EJT],CUTA
DA

E\
IiJDCLCI

óN

stN
EJf,CUT

AR

¿Sf, REQUIERE AUDITORíA ADTCIONAL?

¿LA ACCIÓN TOMADA FUE ITICAZ?

¿SE CIERRA T-A NO (]ONFORMTDAD?

OBSERVACIONES:

NONIIIItti Y FtRM,t I)E QUIEN ll^CE EL SECIIIMIIiN't O

Dsi Eno
!SI

oSI

rNO

oNO

REPOIIl'E DE NO CONFORMIDAD Y ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.

CLAUSULA: CODICO:
FOR,QUTP -CCA-o10

EDICION:01
VIGENCIA: l4104/2014

PAGINA: 2 dc 2

SOI,ICITIID No. XX

"Este docum€nto es propiedEd deQUIPARSA C¡A I-TDA Cualquicr ¡cproducción inchrso parciales p.ohibida sin autoriación previa"
Aprobado por: Gerente Gcneral dcQUIPARSA CIA LTDA.

f'EcHA_



CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORNIE.

CLA[]SULA:
ti.l

CÓDICo:
FOR-QUrP -CGA-008

l,ll)l(llON:01
VICENCI^l

I'.\GINA: I de 2

ANEXO# 43

Control del
Producto

No Conforme

"Este documenlo es propiedad ¿e QUIPARSA CLA. LIDA. Cualquier reprodüccrón rncluso p¡rciales prohibida si¡ aLrtorización previa"
Aprobado por: Ccrcntc Cencral de QUIPARSACIA LTDA.



CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORIlTE.

CLAÚSULA: CÓDICO:
FOR-QUrP -CCA-008

¡lDlclÓN:01
VIGENCIA:

I'ACINA: 2 de 2

SOIICITUD No. xx

DE tNtCtO: RESPONSABLE:

. TIPO DE ACCION 2. FUENTE OE DONDE DERIVA LA ACCION

REPORIADO POR:

f DE PEDIOO:

E PRoDUCTo No coNFoRME tr!
Pruducto oservic¡o no conforme

Otra. ¿Cuál?

ARÍICULO DE TA NORMA:]BSERVACION:

3. DESCRIPCIÓN OEL PROBLEMA

4. ANALISIS DE LA CAUSA

5. PLAN DE TASACCIONES ATOMAR

IMPTEMENTACIÓN
NO DESCRIPCIÓN

RESPONSAALE FECHA PROGRAMADA

6. SE6UIMIENTO DEt PLAN

No ACfIVIDAD
TECHA

tNtcto
EJECUTADA

slN
EIECUTAR

NOMBRE Y fIRMA DE QUIEN HACE EL§EGUIMIINTO

¿LAACOÓN TOMAOA FUE EFICAZ?

¿SE CIERRA LA NO CONFORMIDAD?

oBstRvactoNEs:

!51

iSl

!NO

ir NO

"Este documento es propiedad de QUIPARSA CI^ LTD^. Co¿lquier reproducción incluso psrcial es prohibida sin autoriT-ación previa"
Aprobado por: Ccrcntc Gcneral de QUÍPARSA CLA LTDA.

EN

E]ECUOÓN

FECHA-



CONTROL DEL PLAN DE NIEJORA CONTINUA.

CLAUSULA:
8.5.1

CODIGO:
FOR-QUtP -CGA-009

EDICION: 0l
vICENCIA: I4104/2014

PAGINA: I de 2

ANEXO# 44

Control del
Plan de

Mejora Continua

"Est€ documento es p.opiedad de QTJIPARSA CIA LTDA Cu¿lquier rcproducción incluso p¡rcial es prohibida sin nulori?áción prcvia'
Aprobado pori Crrenle Gener¿l deQUjPARSACI¡. LTDA.
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CONI'IIOL DEL PLAN DE NTEJORA CONTINUA.

CLAUSULA:
8.5.1

CODIGO:
FOR-QUIP -GCA,009

EDICION:01
VIGENCIAT l4104/2014

PAGINA: 2 de 2

SOIICITUD No. ${

RESPONSABLETDE tNtCrO:

NESPONSABLE DEL PTAN DE MEJORA CONTINUAiPOR:

2, FUENTE DE DONOE DEB¡VA LA ACCIONTIPO DE ACCIóN

tr
tr

Sugerencias de mejoramiento.

Otra. ¿Cuál?

E oPoRTUNTDAD DE [,1EJoRA

3. IDENTIFIIACION DE OPORTUNIDAD DE MEJORA.

4, ANALISIS DE LA CAUSA POSIBLES.

5. EVATUAR ACCIONES CORNEIÍIVAS Y PREVENTIVAS APTICABLES.

6. ANALISIS DE FACfIBITIDAD ECONOMICAY DISPONIBITIDAD DE RECURSOS,

REPONSABLE APROEADO RECHAZADO

7. EVALUAR ACCIONES CORRICIIVAS Y PREVENTIVAS APLICABLES.

ACCIONES
FECHA

tNtcto EJECUTADA
EN

ErEcucróN
5lN

E'ECUfAR

¿sE nfqurEñE auDroRla aDrcroñAr?

¿ta acctóN ToMAoa fuE Eftcaz?

¿SE CICRRA LA NO CONfOñMIOAD?

oastRvactoNEs:

Err

NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN HACE EL SEGUIMIENTO

tr NO FE'HA-

rSl ! NO

oSl oN0

8. UECUCION DET PLAN DE MEIORA CONTINUA,

REPONSABLE APROBADO: RECHAZADO:

9. REVISION DE RESULTADOS DEL PI,AN DE ME'ORA CONTINUA.

REPONSABLE APSOBADOI RECHAZADO:

"Este documento es proprÉdad de QUIPARSA CIA L tDA. Cualquier reproduccrón rncluso parcul es pmhibrda sin autoriTación previa"
Aprobado por: (iere¡te Ceneral de QUIPARSA CIA I.TDA

\
I
I

No



Programa de Control del Producto y Servicio

Clausula:
7.5.1

CODfCO:
FOR-QUrP -CGC-or2

EDICION: 0l
VIGENCIA: l4-04 201.1

PAGINA: lcle4

ANIEXO # 45

Programa de Control de

Producto y Servicio

I



D EPA RIA M E NfO PROCESO
MEDIDA DE

CONTROL

CONFORMIDADESY NO

CONFORMIDAD[5

MONITOREO

ACCION CORRICTIVA

VERIFICACION

qUE coMo CUANDO QUIEN QUE CUANDO QUIEN

PROCRANIA DE CONTROL DE PRODLCTO Y SERVICIO

CIAUSUTA:7.5.1 CODIGO: IOR-QUl P -CCC-o12 EDICION:01 vIGENCIA:1410412014 PAGINA:4 de 4

COMPRAS
RECEPCION OE

EqUIPOS

Vermcac¡ón de los

Productos.
Coñformid¡d característiaa

de los equipos.
Visual oiaria

As¡stente de
compra.

R€chazo del producto/
Comunicado al

Carácterísti(a
de los equipos

Diaria Jefe de compra

Reporte delestado
delproducto.

Conform dad Hallazgos Análisis Diaria
As¡stente de

compra,

Rechezo del producto/
comunicado ¿l Hallazgos Diaria jefe de compra

Reporte de
v¿lidación final

Conform¡dad
Resultados
Obten;do

Análisis Di¿ria
Jefe de
(ompra.

Rechazo de producto/
Comunicado al

Resultados
Obten¡do

Diaria Jefe de compra

ALMACENAMIENTO
ALMACENAMIENfO

OE LOs EQUIPOS

RECEPCION DET

PRODUCTO.
conformidad

Condiciones,
€antidades,
tiempo.

Visual
Llegada del
producto. Bodegueros

Reportar alJefe de

bodega.

Condicione,
cantidades,

tiempo.

Llegada del

Producto,
.lefe de bodega

Verifica.ión de ¡a

orden de campra,
Conformidad

Cumplimiento
de las

condiciones,
cant¡dades,
tiempo.

Análisis
Lle8ade del
producto.

Jefe de

bodega
Notif¡car a¡ Proveedor

Cumplim¡ento
de Ias

condiciones,
cantidades,

tiempo.

Lle8ada del
producto.

.lefe de
almacenamlento

Reporte. Conformidad
Resultados
Obtenido

lndicador
Oiaria /
Ultima

recepción
Reali2ar nuevo pedido Resultados

Obtenido

Diatia /
Ultima

recepción

lefe de
almacenamiento

''Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parciales prohibida s¡n autorización previa"
Aprobador por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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DEPARTAMENTO pRocEso MEDIDA DE

CONTROI

CONFORMIDADESY NO

CONFORMIDADES

MONITOREO

ACCION CORRECTIVA

VERIFICACION

QUE coMo CUANDO QUIEN QUE CUANDO QUIEN

TECNICO DE

SERVtCtO

VERIFICAR,

SUPERVISAR,

CONTROLAR LAS

COBERTURAS

DET SERVICIO

COBERTURA
ORDENES DE

§FRVICTO
PROGRAMADAS,

CONFORME

Lista de
solic¡tudes de

clientes-

Reportes
ingresados al

sisterne.

Origina la

solicitud.
Jefe técnico Número5 de sol¡c¡tudes/

técni€os de selvi€¡os.

Lista de
solic¡tudés de

c¡ientes,

orig¡na la

solicitud
Jefe técniao de

5ervicio

INSTALACION"ES
DE EQUIPOS

ARREGLADOS
Conforme

Verificac¡ón de
las

instalaciones
de los equipos.

Notif¡cación al

de venta.
Diariás

Asistente de

servicio
técnico.

Notificar cembio de
técnico.

Verificación de

las

instalaciones
de los equipos.

Diarias
Asistente de

servicio técnico

SERVICIO DE
TALLER

(ARRECLOS DE
EQUTPOS).

Rev¡sar lo5

desperfectos
de los equip05.

Reportes
ingresados al

s¡stema.

Diar¡os.

As¡§ténté de
serv¡cio
técnico.

Equipo sea arreBlado én

e¡tiempo y aondiciones
establecido,

Rev¡sar los
despefectos

de los equipos
D¡arios

A5istente de
sefvicio técnico

SERVICIOS POR
PARTE DEL

CLIENTE
(EMERGENCIA Y
FACTURADOS)

Conforme

Solicitudes
receptadas en
la página web

de
ECUACOPIA,

Rev¡sión de la5

solicitudes en

la páBina web.

Al ini.io de
le jornada y
Cada Hora

Asistente
técnico de
5ervicios.

Notificar ¡nconvenientes
aldepartamento

reSponSable

Revisión de las

solicitudes en
la página web.

Alinicio de
la jornada y
Cáda Hora

Asistente técnico

REPORTES Confolme
Resultados
Obtenidos

Reportes
recibidos

Sünanalcs
Jefe Tecnico
de servicio

RÉaliza¡ un Nuevo
se8!imiento

Resultados
Obtenidos

Sernanales
Jefe Tecnico de

"Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parciales prohibida sin autor¡zación previa"
Aprobador por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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D EPA RTA M E NfO PROCESO
MEDIDA DE

CONTROL

CONTORM¡DADESY NO

CONFORMIDADÉS

MONITOREO

ACCION CORRTCTIVA

VERIFICACION

QUE coMo CUANDO qurf N qur CUANDO QUIEN
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DESPACHO

Pedido de los
equipos por parte

del cliente
conforme

Elaboración de
lacturas

Visu¿l D¡aria
Supervisor de

# pedidol#facturas.
€laborac¡ón de

facturas
Diaria lefe de Ventas

Revisar y autorizar
pedidos Conforme

Reportes del
sistema.

Visual Semanal
Supervisor de

ventas,
Revisión por la persona

encarEad¿,

Reportes del
s¡stema,

Semanal .lefe de venta5

Plazos de entrega
requeridos por el

cliente.
conforme

Cumplimiento
de los tie0pos

d9 entrega-

Visual Diario
Supervisorde

ventas,

Supervis¿r, cotrtroh, los
tiempos establ$idos
pactos cotr el cliente.

Cumplimierto
de los tiernpos

de efltrega.
Diario iefe de vent¿s

Vehículos de
Transporte

Conforme

lugar en
donde se

übicaran los
equipos

Diaria/Cada
Chofer

Se comunicara al

conductor que reelire les

referencias para que se

pueda entregar el
producto, lo cualserá

notificado a l¿ 6erenc¡a
respect¡vamente

LuBar en donde
se ubicaran los

equipos

Diaria/ Cada

Vehículo
Coordinador de

Desp¿cho

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

'Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es proh¡bida sin autorización previa"
Aprobador por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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Atención De

QueJas y Reclamos
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ATENCION DE QUDJAS Y RECLAIIIOS

Cl¡¡usula:
8.2.1

CODIGOT
FOR-QU]P -VEN t]O5

EDICION:01
VIGDNCIA: l4104/2014 PACINA: 2 rle l

DATOS DEL CLIENTE:

NOMBRE COMPLETO:

CEDIJLA OE IOENTIDAD:

DIRECCION

TELEFONO DE CONTACTO

CORREO ELECTRONICO-

(')NO ES OBLTGATORTO

MEDIO DE COT¡IUNICACIÓN: I,IOTIVO DEL RECLAMO
Correo eleclrónico Calidad del producto

Telefónica Servicio

RELATO DE LOS HECHOS

Nombre Firma de la Persona recibe la Notiflcación:
DEPARTAME tJE

VERIFICACION DE LA QUEJA:

Lá Qu€ia Procede
ACCION TOMADA:

Nornbre y Firrná del Responsable:

USO EXCLUSIVO PARA LA GERENCIA
La acción tomada fue la adecuada

st NO

FIRMA

"Esle docr¡nr lo es propiedad de QUIPARSA CL . LTD^ CualqL¡ier reprodücción incluso parcifll es proh;bida si¡ ¡uloriación previa"
Aprobado por Cerente Generál de QUTPARSA CIA LTtlA.

FECHA: I I
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1. OBJETIVO,

Realizar un diagnóstico previo a la Implementación del Sistema de Gestión de Calidad a la

empresa QUIPARSA CIA LTDA, para conocer en qué condiciones se encuentra la

organización y como aportaría la Implementación de esta Norma a la misma para la eficiencia

y eficacia de las operaciones.

2. ALCANCE.

Este diagnóstico se real¡zara a toda la organización para verificar en qué medida QUIPARSA
cumple con cada requis¡to de la cláusula tle la Norma del Sistema de Gestión de la Calidad

de incluyendo registros de actividades con clientes, y proveedores.

3. IMPORTANCIA DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA NORMA:
Como punto de partida, una vez que QUIPARSA ha decidido implantar un sistema de
gestión de la calidad (SGC) se deberá analizar en qué medida su funcionamiento cotidiano
se ajusta a los requisitos de la norma, para conocer la distancia que hay entre la gestión actual
de la organización y el modelo de gestión propuesto por ISO 9001:2008. Mediante la
realización del diagnóstico previo, la organización llega a comprender el conjunto
actual de actividades y de herramientas con las que afronta cada día su labor y los problemas
asociados. También Ie permite conocer los puntos fuedes y débiles respecto a los requisitos
de Ia norma. Además, la realización de un diagnóstico previo y la elaboración de un posterior
informe penniten conocer el punto de partida de la implantación del sistema y servir como
referencia del esluerzo y dedicación que serán precisos. Por ello, es impoftante que la
puntuación de las rcspuestas refleje de forma realista la situación de Ia organización en
relación con los principios de la gestión de la calidad y los requisitos de la Norma ISO 9001-
2008.
Las cuestiones deben ser puntuadas, en flunción de la situación de la organización, del
siguiente modo:

. 2 si el cumplimiato del requisito es razonablemente completo.

. 1 si el cumplimiento es parcial.
o 0 si cl cumplimlento es totalrnerite nulo.
o N si la cuestión no es aplicable a la organización.

Mediante el cuestionario se establecerá la comparación entre el funcionamiento de QUIPARSA
para conseguir un servicio plenamente satisfactorio. Por lo tanto la diferencia entre la puntración
márima y cl rcsultado obtenido debe ser intcrprctada como el potencial beneficio que la
implantación del SGC puede apoftar a la organización.
Finalmente del análisis de la puntuación obtenida en cada uno de los apartados de la norma podní
obtenerse el reflejo de Ia posición de la organización respecto a los mismos y, por tanto, una
aproximación al tiempo, al esfuezo y a los recursos que para Ia organización puede representar

la implantación del SGC. A continuación se muestra una tabla con los porcentajes de cada cláusula
antes y después de la implementación.
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4. RESU}!ITN DE I,OS RESULTADOS

Cl¡rusul*s. l'or(nt{jr miximo
cDn implen¡enlrción

D¡frrenci¡t.
Porcetrt¡ies sir imnlement¡ción-

con imDlemert¡ción.
4.1. R€quisiros geñer¡les. 22% 56vo 33%

4.2 I Documcnl¡ción del SGC. 28% 1A% 50%

4.2.2. M Íual de la calirl d. 18%

4.2.1. Control de los documcntos. 67% 50%

4.2.4. Conlrolde los regislros 67% 39%

.t. slsl Et!r^ Dri GEs'r rON Dt] r-^
CAI-IDAD

5.1. Compromiso d€ la Dirección

5.:. IlnlbqLc ¡l clicnlc t)%

5.i Polilica de la calidad 14% 20% 6%

5.4.1. Objetivos de Ia cal;dad 1,8% 10%

i { I Pl¡nific¡c;ón dcl S(i(l 6vr

5.-5.1. Responsabilidad y ¿Lrorid?d t4% 76%

5.5.2. Repr€sEntante d€ la Dirección t4% t6%

5.5.1. Comunicación Inlernr to% 2%

5 6 Rev¡iór por la Dnecc¡óñ a'/

5.¿].2 lnlormación Iara l revisión 2% 411, )%

5 6.1 Resultados de la revisión t')/a

ovo 78%
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5. Rtr]SPONSABILIDAD DTi LA
DIRECCIÓN

6.2. Recursos humanos 15% 0

6.2.2. Compctcncia, toma dc concienci¡ y I Id./o

89t

6.4. Ambierle de rr¿bajo l5% s4% 79%

ó. GIS l',loN DU RUCtTRSOS

7 I Planificación do la prestación dcl servicio L7% 9%

7.2.1. D€t€rminació¡ de los requisilos
relncionados con €¡ senicio

9% 1%

7.2.2. Revisión de los requisilos r€l¡.ionados

7.2.i. Comunicación con €l cliente

7.4.1. Proceso dc compras 3%

7.4 2 Informac;ón de l¡s compras ó% 9v 3%

7.4.3. Vcrifi cación de los productos/servicios 6% 1%

7 5.1. Control de la pro¿úcción y i¡e l¡
prest¿ción del s€rvicio

2t)% 32% t2%

7.5.5. Preseryación del p¡odurlo llli, 26vr t4%

?. PRUS'|ACróN D[L sIRvICI()

10%

8.2 I S¡lisfacción dcl clicnre 22% 34%

8 2.3. Seguimiento y mcdición de los procesos 49%
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8.2 2 Audnoría inlcmr

8.2.4. Seguimienlo y ñedición d€l servicio l'1% 73%

8.1. Control del servicio no conforme 2% 2A% 17%

8.4. Anilisis de dalos 1,5v, 1A%

it.5.1. lvlcjom conritru.

8 5 :l Acción preve¡livn 0% 1,5%

8.5 2 Acción corecliva t 5.yo

E, MI,DI(]ION, AN LISIS Y 1I UJOII"{

T¡bla # 20 Resumen de los Resultados.

I

Mediante esta tabla se procederá a realizar Gráficos de Bara lo que nos permitirá comparar
las puntuaciones obtenidas con las máximas posibles, (situación ideal de cumplimiento de

los requisitos de la noma). Esto permitirá cuantificar el diagnóstico de la situación de la
organización respecto a los requisitos de la norma.
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Porcentajes sin hnplementacion vs Porcentajes con itnplementacion de la
Nonna Iso 9001-2008

r20,oo%
100,00%

80,00%
60,00%
40,oo%
20.oo%
o,o0% llll,,,r¡,rr,.,,llll,,',,.rl,rl,ll rllr¡

*ti§;1.":lllP),n"""+'Ya1-;:a
o1 u," u';1 b1 r1'rl s) s' t'

E Porcentajes sin implemeñtación. I Porcentaje máximo con implement

Gráficos De Barras # 04 Porcentajes Sin Implementación Vs Porcentajes con

lmplementación de la Norma ISO 9001-2008.

Como se puede apreciar en el Grañco de Barras el beneficio de Implementar la Norma ISO
9001-2008 proporciona un ¿umento de manera porcentual en cada cláusula correspondiente
a la Nonna lo que permitirá otorgar en un futuro una mayor seguridad para obtener una
certificación en la Norma ISO 9001 -2008.Sin embargo aunque en algunos casos se guarde

una estrecha relación una puntuación Clobal baja no se presume una mala gestión, sino que

esta no resulte acorde con las exigencias de la Norma ISO 9001 -2008.Es preciso evitar una

errónea impresión o la deducción automática de que la gestión de la organización deja mucho
que desear.
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Actividades Jul. Ag,r. Sept 0ct Nov. Dic. Ene Feb. Marzo Abr. Mayo Jun.

livaluacicin i¡icial
[-evantanrier]to de inl-or¡nación

Elaboraciór'r dc procedimientos
Elaboración de procedimienlos del Sistema de Gestión de
Calidad

Revisión dc docurnentos

Aprobación de documentos

EJaboración de polÍtica de calidad

Revisión de política de calidad

Difusióó de la política de c¡lidad

Elaboración de obietir.os de calidad

Rcvisiór dc obietiYos de calidad

Planilicación de obletivos dc calidad

Ulabo¡ación de indicadores dc gcstiór'r

Revisión de indicadores de gestión

Capacitación coslos de la caliLlad

Capacitación técnicas estadistjcas

Capacitación satisfacciól del cliente

Capacitación auditorcs intenros

Implantación de proccdimicDtos

Rer isión por Ja dirección

Auditoria interna

Acciones correctivas en auditoria inlen¡a

^uditoria 
Interna

Mantenimiento del Sistema de Cestión de Calidad
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MATRIZ FODA

MATRIZ FODA

TALENTO HUMANO

FORTALEZAS

. Personal con experiencia y conocimiento.

. Ambiente de confianza desde y hacia los ernpleados.

¡ Cumplimiento de estándares de reglamentación laboral.

. Capacitación del personal administrativo.

DEBILIDADES.

. Comunicación oportuna de cambios de organización y función del personal.

. No hay definición de roles, perfiles y manual de funciones.

o Falta de gestión por personal competitivo.

¡ Ausencia de procesos que afectan al área de RRHH.

¡ Alta rotación del personal ejecutivo.

. No existe equilibrio VIDA-TRABAJO.

AMENAZAS

o Pérdida de empleados ventajosos por contraofertas.

o Posibilidades de contratar "empleados espías".

. Fuga de información intema y extema única.

. Emplear personas que se nieguen a diferentes cambios.

o La creación de nuevas empresas dedicadas a lo mismo que nosotros, con un

rirnbito de actuación provincial o regional, y con una alta tecnología y calidad

del producto final.

OPORTUNIDADf,§

o Capacidad de realizar alianzas estratégicas para instruir al personal.

o La alta rotación de personal calificado en los competidores.

r Efectividad de sistemas computarizados de gestión.

o Nuevos métodos de evaluación que pueden ser adaptados de acuerdo a las

necesidades de la empresa.

I
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MATRIZ FODA

FINANCIERO/CONTABILIDAD

FORTALEZAS

¡ Financiación del proveedor principal (RICOH)

. Presupuesto contable y de ventas.

o Controlpresupuestario.

DEBILIDADES

o Ciclo operativo muy largo.

o Días de invenlario y días de cartera.

o Falta de sistemas ERP.

. Falta de apoyo para regularizar a la empresa.

OPORTUNIDADES

o Nuevo sistema de trabajo.

o Asesoría Financiera y Tributaria.

o Prioridad al departamento contable para regular los Estados Financieros.

VENTAS

FORTALEZAS

r 38 años en el mercado.

¡ Visión de negocio de largo plazo.

. Abiertos al cambio y a la innovación.

r Personal de buen nivel y motivado.

r Alta inversión en entrenamiento continúo.

¡ Líneas de productos alternativos para el crecimiento de la empresa.

¡ Precio competitivo.

¡ Varias líneas de productos.

¡ Trabajo 100% propio con cobertura nacional.

. Estruch.ra gerencial bastante horizontal (Aumento de productividad).

DEBILIDADES,

¡ Falta do estructura organizacional, funciones, organigrama, cadena de

reportes.

o Falta de liquidez para crecimiento de la empresa.

\
\

\



MATRIZ FODA

r Debilidad en procesos (control de seguimiento) e indicadores de desempeño.

. Empresa familiar (en estructuración).

¡ Alta dependencia de proveedor principal.

AMENAZAS.

¡ Vulnerabilidad de nuevos competidores.

. Riesgo para la distribución actual.

. Cambios en las regulaciones del país.

OPORTUNIDADES.

¡ Mercados mal atendido.

¡ Necesidad de los equipos y servicios.

. Regulación a favor del proveedor nacional.

SERVICIOS TÉCMCOS

FORTALEZAS,

e Mejor equipo técnico propio en el mercado.

¡ Mano de obra capacitada y garantizada.

¡ lngreso de emergencia ONLINE (DROPBOX).

. Apoyo dentro del departamento.

¡ Incentivos con bonos por cumplimiento.

o Cordialidad de los técnicos con el cliente.

DEBILIDADES.

. Mala actitud intema de los técnicos.

. Falta de control en Ia comunicación que ingresa y sale.

. Mal funcionamiento del servidor para recepción de mail.

r Infraestructura reducida para esta área produce interferencia con el área de

taller.

AMENAZAS,

. La empresa tiene bastante competencia de ohas empresas que ofrecen

servicios similares.

OPORTUNIDADES.

-t
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MATRIZFODA

. Aprovechar la experiencia laboral en el área de trabajo de los empleados

actuales.

. Aumentar la participación en el mercado laboral.

ALMACENAMIENTO Y DESPACHO

FORTALEZAS.

o Excelente comunicación con los proveedores.

. Soporte logístico del proveedor.

. Negociación con el proveedor de acuerdo a las necesidades (financiamiento).

r Control de inventarios para soporte de compras.

. Proceso establecido para compras.

DEBILIDADES.

r Inventario obsoleto.

¡ Falta de procesos de controles manuales.

. Problema de comunicación interna.

AMENAZAS.

¡ Falta de stock por pafe del proveedor.

¡ Desconfianza a nuestros proveedores debido a la falta de disponibilidad de

productos y fallas Iogísticas.

o Costos adicionales de importación por demoras y falta de disponibilidad.

OPORTUNIDADES.

o Posibles aperturas de Áreas de Almacenamiento en otras ciudades del País.
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FLUJOGRA}I;\
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CODIGO:
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20t4

PAGINA: 3 DE 3
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FLUJOGRAI\,IA

TALENTO
HUMANO

CÓDIGo:
DIF.QUIP-TAH-
002

EDICIÓN: OI
VIGENCIA: l4-04-
2014

PACINA: I de l

ANEXO # 5I

Evaluación de la

Competencia
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EVALUACIÓN DE LA COMPETENCIA
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FLUJOGR{.MA

TALENTO
IIUNIANO

CODIGO:
DIF-QUIP-TAI'I-
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EDICION:01
VIGENCIA: l4-04-
2014

PAGINA: I DE 2

ANEXO# 52

Capacitación
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FI,U,'O(}RAMA

TALEN'TO
HU]\,IANO

CODIGO:
DIF-QUIP.TAH-
003

EDICIÓN: OI
VIGENCIA:14-04-
20 t4

PÁGINA: 2 de 2
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Flujogramas.

CODICO:
DrF-QUrP -VEN-001

EDICION:01
VIGENCIA: l4-04-2014

PAGINA: I dc 2VENTAS DE EQUIPOS.

AI.{EXO # 53

Ventas

De

Equipos.



Diagramas de Flujos.

CODIGO:
DIF.QUIP -VEN-OO]

EDICION: 0l
vIGENCIA: l4-04-20t4

PAGINA: 2 dc 2VENTAS DE I.:QUIPOS.

solicita el

VENTA DE EOUIPOS.

NO

Si

No

Confifma datos

comp¡libilidad.

R€visa si

equipos.

Repode de consumos de bodeg¡.

stock

Comunicá
proveedores rnediante

solicitud.

Solicita autoriz¡ción ¡ colrranzas.

Ijñvio solicitud a

Recep(ión d€pcdido

Dcspacho.

Ilnlrega

venla d€ recepció,i de

F¡clur¡ y coordi¡a€ión con

bodega entrega.

Ofrece crodilo

Olrese

IIIN

\

Si

SiNo

L\O



Flujogramas.

COI\IPRAS CODICO:
DrF-QUrP -COM-001

IlDlClO\:01
Vl(;laN(llA: I 4-04'201 4

I¡AGINA: I de ?

ANEXO# 54

Compras.
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FI,UJOGRAI\{A

PA(]IliA: I I)E 2SIRVICIOS
TÚCNICO

CÓDIGo:
DIF-QUIP-SET-
001

EIIICION:01
VIGENCIA:14-04-
20t4

ANIEXO # 55

Instalaciones

De Equipos



FLUJOGRAMA

SERVICIOS TECNTCO CODIGO:
DIF.QUIP.SET.OO I

EDICION: 0l
VIGENCIA: l4-04-2014

PACINA: 2 DE 2

INSTALACIONES DE EQUIPOS
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FLUJOGRAN,IA

SERVICIO
TÉCNICO

CODIGO:
DIF.QUIP-SET.
003

EDICION:01
VIGENCIA: 14-

04-20)4

PAGINA: 1 DE 2

AI{EXO # 56

Emergencias

Y Facturados
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FLUJOGRAMA

SERVICIO
TÚCNICO

cóDIGo:
DIF-QUIP-SET.
003

EDICION:01
VIGENCIA: l4-
04-20t4

PÁGINA: 2 DE 2
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FLUJOCRA.MA

SERVICIOS
TÉCNICO

CÓDIGo:
DIF.QUIP-SET-
004

EDICION:01
VIGENCIA: l4-04-
2014

PAGINA: 1 DE2

ANEXO # 57

Servicio de taller

(Arreglos de Equipos)
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FLUJOCRA.NIA

SERVICIOS
TúCNICO

CODIGO:
DIF.QUIP-SET-
004

EDICION:01
VIGENCIA: l4-04-
20t4

PACINAT 2 DE2

SERVICIO DE TALLER (ARREGLOS DE EQUIPOS)
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Adquisición de un pmducto informático

SISTIi,NIAS. CODICO:
DIF-QUr P-S1S-001

EDICION:01
VIGENCIAT I4'04-2014

PAGINA: I de 2

ANEXO # 58

Adquisición

De Un

Producto Informático

"Este documento es propiedad de QUIPARSA clA LTDA. Cualquier reproducción in cluso parcial es prohibida sin
autori¿ación previa'

Aprobado por: Gerente General deQUIPARSA CIA LTDA

I



Adquisición de un producto informático

sts'fltMAs. CODICO:
DrF-QUtP -SIS-001

EDICION:01
VIGDNCIA: l4-04-2014

PACINA: 2 dc 2

SOLICITANTE
DEPARTAMENTO

DE SISTEMAS
DEPARTAMENTO

FINANCIERO
DEPARTAMENTO

DE COMPRAS

tNco

'Este documento es pmpiedad de OUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parciales prohibida sin
autorización previa'

Aprobado por: Gerente General deQUIPARSA CIA LTDA.

si

I

I



Atención tle requerimicnto dc Usunrio Interno

PAGINA: I de 2CODICO:
DIF.QU]P-SIS.O(l2

EDICION:01
VIGENCIA: l4-04-20 t4

SISl'ENTAS

ANEXO# 59

Atención

De Requerimiento

Usuario Interno

'Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccíón incluso parcial es prohibida sin
autofización previa"

Aprobado por: Gerente General deOUIPARSA CIA LfDA.

I



Atención de requcrimiento de Usuario Interno

S I STEI\TAS CODIGO:
DtF-QUtP,SIS-002

EDICION:01
VfGENCIA: l4-04-2014

PAGINA: 2 dc 2

USUARIO DEPARTAMENTO
DE SISTEMAS

PROVEEDOR
EXTERNO

'Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LfDA. Cualquier réproduccjón an cluso parcial es prohibida §in
autorización previa'

Aprobado pol: Gerente General deQUIPARSA CIA LTDA.
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FINANCIERO Y CONTABILIDAI)

F'ACTIIRACT(iN Y
COBRANZA

CODIGO:
DIF-QUIP-IIN-
coN-001

EDICION:01
VIGENCIA: 14-
04-2014

PAGINA: 1 DE 4

ANEXO # 60

Financiero

Y Contabilidad

l

I



FINANCIERO Y CONTABILIDAD

FACT1IRACION Y
COBRANZA

CODIGO:
DIF.QTIIP-FIN-
coN-001

EDIC¡ÓN: (]I
VIGENCI^: l4-
04-20 t4

PAGINA: 2 DE 4
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TINANCIERO Y CONTABILIDAI)

CODIGO:
DIF-QUIP.FIN.
coN-001

EDICIÓN:01
VIGENCI¿\:14-
04-2014

PAGI\A: 3 DE 4FACTURACIÓN Y
COBRANZA

PROCESOS ABLES DE FACTT]RACION Y COBRANZAS

VENTAS
FACTT]R,A.CION Y

COBRANZAS
DESPACHO CONTABILIDAD

No

Si

Ent¡aga Docuaant¡rión

R.c.ptepcdido.poip¡r.

F¡cM'¡ .l p.dido d.g.trü.rdo
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IINANCIERO Y CONTARf LIDAD

PAGINA: 4 DE 4CÓDIGo:
DIF-QUIP-FIN.
coN-001

F,DIC¡ÓN: OI

VIGENCIA: l4-04-
2014

C¡\JA- BANCOS.

PROCESO CONTABLIi] DE CAJA BANCOS

Cuerlt¡r por !ag¡¡

R€cutor tl!¡i¡nol
D.Érito' B¡¡.¡rlor

F¡ctl¡aoór¡ & Arirltt$ Coúülc
B¡nco!
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si
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PLAN DE AUDITORIA

PÁGINA: I DE2CI,AUSULA:
8.2.2

cÓDIGo:
FOR-QUrP-GGA-oo7

EDICfON:01
VIGENCIA:
t4104t2014

ANEXO # 6I

Plan de Auditoria



PLAN DE AUDITORIA

PAGINA: 2 de 2t- CLAUSULA:
8.1.2

CODIGO:
FOR-QUrP-GGA-007

EDICION:01
VIGENCIA: 1{t0412014

t
PLAN l}tr AUDITORI-I

QUIP.A.RSA CIA LTDA.

YICEñ-CI4 DEL PRoGRAII.I.i
Fecha de Elaboración: Fecha de Aprobación del ¡¡lan:

OBJETn O DtrL PRCGRAMA: Audilar el Sislema de Audilorias de riesgo del lrabajo de la empre5a
para control del cumplinliento dc la Nomrati!a cnconlrar hallazgos, obsc aciorrcs y nú conibr¡ridadÉs.

ALCA¡"CE DÍf- PROGR.\[l^ Reco¡lendar y haccr cl segurmr,:nlo el cunrplinnenlo de las
recomcndaciones indicadas para mejora del sistema

CRITERIOS DE AUDITORÍA: I-ista de evaluación y verificación para el contol y cumplimicnlo de
la Nomaliva y regutaciones relahvas a la SST DocunreDtos y registros relevantes del SGC.
Proced;mienlos, planes, normativa vigente, politicas.

AfDI I'OR[S:

Fcchá Inicio: Fcchá Fin:

f fCH,{ HOR^ I\l('rO I{ORA FI\ \CTIVTD I) PERSO\AS A ATIDITAR AI'DITORES LI'CAR

I9/ 10i1.1 l0:00an1 l2 lopnr
Auditar lá Gestión

Adnrinistmtiva
Dpro. AdmiDistrat;!o

20/10/14 14100p'n l6 00pnr Axdrtar Gestión Técnica Dplo. Tecnico

21/ 10/ 14 l4:0(rpm Lb 00pm
Audilar Geslión Talento

IIunra¡o
Dplo TrleDro Hu¡ ¡no

22r l0lll l0 00anl l3 00pm
Audirar Procedinlienlos y

Program¿s

OBSERVACIONDS

APROBACIÓN DE AUD]TOR LIDER

APROBAC]ÓN DE GERENTE CENERAI ING. SERGIO VELEZ



FLUJOGRAMA

ALMACEMIENTO CODIGOi
DIF-QUIP-ALM-001

EDICIÓN: O]

VICENCIA: 14-lJ4-2O14
PÁGINA: 2 de 2

ANEXO# 62

Almacenamiento



FLUJOGRAMA

ALMACEMIENTO CODIGO:
DIF-QUIP-ALM-oor

EDICION:01
\¡IGENCIA: l4-04-2014

PACINA: 2 de 2
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FLUJOGRAMAS

DESPACHO CODIGO:
Dtr.QUIP-DES-
001

EDICION:01
VIGENCIA: 14-04-
2014

PAGINA: 1 DE 2

ANEXO# 63

Despacho



FLUJOGRAMAS

CÓDIGO:
DIF-QUIP-DES-
001

EDICIÓN:01
VIGENCIA: l4-04-
?014

PAGINA; 2 DE 2DESPACHO

DESPACHCUSUARIO
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FLUJOGRAMA

SERVIC]O
TÉC\ICO

CODIGO:
DTF-QUIP-SET-
002

EDICIÓN:01
VICENCIA: l4-04-
20t4

I'AGINA: 1 DE 2

ANEXO# 64

Quejas de los

Clientes



SERVICIO POR PARTE DEL CLIENTE

(QUEJAS POR PARTE DEL CLIENTE)

FLUJOGRAMA

EDICION: 0l
VIGENCIA: I4-04-
2014

PACINA: 2 DE 2CODIGO:
DIF-QUIP-SET-
002

SERVICIO
TÉCNICo

¡¡s ata

Si

No
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úe¡Eió! ¡ I¡ ¡ai¡ (6ordild¡
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MATRIZ DE INDICADORES

CÓDIGO: EDICIóN: OICI,AUSULA:
INDICA.DORES

CONTABILIDADINS.QUIP -
SGC-(T

VIGENCIA:
14104120r4

PÁGINA: I DE 4

ANEXO # 65

Indicadores de Contabilidad



[,TATRI7, DIi INDICADORAS

CLAUSULA: CODICO: IIDICION:01

P^CIN^: I dc I

It.2.4 INS-QUIP -SCC-OI
VICENCIA:
14t04/20t4

INDICADORES DE GESTIÓN DE CALIDAD PAIL{ QUIPARSA S.A. UBICADA EN LA
CIUDAD DE GUAYAQUIL

Desarrollo del
Sistema de

Indicadores

En esta etapa se deben desarollar
indicadores que ayuden en la

medición del cumplimiento de lqs
objetivos estratégicos- La

recolección de información se

realizó en un periodo de 1 1 MESES
en dias laborables de la empresa.

Matriz de
indicadores:

Con la construcción de
estos indicadores se

realizanin las mediciones
para determinar si todos los
procesos se están realizando
de manera colfecta.
respecto a las m€tas
deseadas. Con una medición
constante se podrá detectar
falla.s a tiempo y permitirá
tomar acciones preventivas,
predictivas y correctivas si

es necesario.

Características d€ los Indicadores

Los indicadores de gestión presentan varias característica que
deben ser tomadas en cuenta al momento de diseñar e

implementar un indicador: Fiabilidad, Validez, Sencillez y
Comparabiliclad

D.I
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MATRIZDE INDICADORES

CLAUSULA: EDICIÓN: OI

PÁGINA: 2 de 4
INDICADORES

CONTABILIDA.D
INS-QUIP.SGC.(T

VIGENCIA:
14104/2014

F
TIPO

INDICADOR
Ohictivo Nombrc del

I¡rd¡c¡ldor
I,ornnrla Unidfld dc

Nlcdid,
lll.t¡

RANCO DE GESTION

Frecücncin Rcspons:lblc
ALTO
Mayor
o igual

a:

MEDfO
Eflhc:

BAJO
Menor a

I CALIDAD

Consiste en reducir el % de
no conloimidades de los

inlbnnes de audito.ín il los
Est¡dos dc S¡tu¡ción

Finrncier¿

Nivel de no
coriforñidades
en inlormes de

auditoria

(l -(# No Confonnidades
Ar'io Actual)/(# No

Conlormidades Año
Pas¿do))

809/" 80% 80% '700/" '74.1, Sclnes{ml Co¡11¡dor

2 RAPIDEZ
Consiste en presentar los

E.F. dur¡nk los primfi)s 5

días labor¿les de cada mes

Nivel de
cumplimiento

de
pr€seÍt¿ción
Estados de
Situación
Financiem

((# de Meses
Entregados a

Ticmpo/(# Mcscs del
Año))

'/5% 15% 60% 60yo Cont¡dor

l COSTOS

Coflsiste eD detefl¡inar y
rcducir los costos p)r

multas e i¡tereses en el

almso de la presentnción de
declamcioncs al flsco.

Costo por
atmso cn

DeclaÉcioÍes
SRI

(lmpuesto Causado
+3%) + (lmpuesto

Causado*%l¡¡teresde
la fecha)

Po¡centaje
9(1% t)0y" 90% 809'o 80% Cont.ulor

TIEMPO
Consiste de mrntener

actualizados los
pfesupuL§tos lnensualI])entc

Actualización
del

procülimiento
elaboI¡ció dc

presupuesto

Númcro dc

nrocedimientos
¡ctualizados / número
de p.ocedimienios a

actualizar

Porccnt,rjc
t)ot% 809í 809/. McDsual

5 TIEMPO

Consiste de mnntener
aclualiz¿dos Ias

conciliaciones
rnensualmcnte

Actualiz¿ción
de

conciliaciones

No dc cuentas hsnc^riás
conciliadas / no de
clrentas ba¡¡carias a

conciliadas
Porcentaje

9l),,," 90% 909/o 30% 80% !fcDsual Contrdor

6 EFICIENCI,{
Mantener las obligaciones

aldia

Confolrnidad
cn eltmmite

de
obligaciones

Total de obligacioDe§
rcvisadas y apmhadas /

totalde obligaciones
geDer:rdas

Porcentaje
80% 80% 80% 10¡/o 70% Scmcstr.rl Contador

lcóorco,
I

Contador



MATRIZ DE INDICADORES

CI,AUSULA: CODIGO: EDICIÓN:01

8.2.4
INS-QUIP -
sGC-o1

VIGENCIA:
't4104/?0t4

PAGINA: 3 de 4
INDICADORES
FINANCIEROS

Indicadores Financieros
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MATRIZ DE INDICADORES

CLAUSULA: CODIGO: EDICIÓN:01
PÁG[N¡.: 4 de +

INDICADOITES
FINANCTEROS8.2.4 INS.QUIP -SGC-01

\TIGENCIA:
14104/2014

=uJ
E

TTPO INDICADOR OBJETIVO NOMBRI D[L
INI)ICADOR

FORMT]I,A
UNIDAD

D¡]
II,IDDID.4.

IlIE'I'A

R{NCo DE GEST¡ÓN

Frecr¡cnci¡t Rcsponsahlc
ALTO
Mayor
o igual

a:

MEDIO
Entrc:

BAJO

1 TIEMPO

Logr¿r determinrr la
capacidad que (iene la
crrpresa pam enlrcnfar
las obligaciones a corto

D1azo,

Licluidez
Con-iente

Activo Corriente
/ Pasivo
Corriente

100yo r00% 10096 90% 90% Coordimdor
F;ranciero

2 EFICIENCIA

L¿ razón ápjda nos
proporciona una meio¡
¡nedida de la l¡quide"

geneml. pam sabcr
cua¡do el inventario de

Ia emprcsa no puede

conveúiñe en efectivo
flácilmente

Razón rápida

Activos
Corrientes -
Inventario /
Pasivos
Corrientes

1(109/o
CoolIjinador
l'inancier¡

3 CALIDAD
L¡gmr detenninnr la

medida dc las actividadcs
o la liquidez, de los

inveÍt¡rios de la emprcsa

Rotación de
Inventarios

Costos de los
bienes vendidos /
Inventario

100% t00% 100% 9f)% 900/a
Coordinador
Financicro

4 EFECTIVIDAD
Mantener el tiempo

promedio qüe se requiere
pam cobmr las clrentas

Periodo
p¡omedio de
cobro

Cuentas por
Cobrar / Ventas
diarias promedio
(Ventas
aruales/365)

Porcefltaje
r0096 1009á 100./,, f)¡jtt/tr Coordinador

Financiem

5 TIEMPO
M antener el tiempo

pmmedio que se requiere
p¡ra pagar las cuentas

Cuentas por
Pagar / Compras
diarias promedio
(Compras
anuales/365)

Porcent je
t000/" I0f)9/d I00% 90% 909/D Arru¡l Coordinador

Financiero

6 EI.]CIENCIA

Logr¡r detenn ina. la

eflcicnci¿ con la quc ¡a

crnpres¡ utiliza sus
activospar¡ generar

Rotación de
activos totalcs

Ventas / Total de
Activos Porcentaje

100% 1000/0 t009/0 90% c)0¡/o Coordinador
Financiem

,.."^1,". 900/. 909/.

Periodo
promedio de
psgo



MATRIZ DE INDICADORES

CLAUSULA: CODIGO: EDICIÓN: OI

PÁGINA: I DE 2
INDICADORES

vENTAS8.2.4
INS-QUIP.SGC-
01

VIGENCIA:
t4l04lz0t4

A}TEXO # 66

Indicadores de Ventas
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MATRIZ DE INDICADORES

CLAUSULA: CODIGO: EDICION:01

PAGINA: 2 DE 2
INDICADORES

VENTAS8.2.4 I\S.QUIP -SGC-OI
VIGENCIA:
14104t20t4

!-
TIPO

INDICADOR
OBJETIVO

NO[,IBRI] DI: I,
INDICADOR

FOR I\I U I,,,7
UNIDAD DE

MEDIDA
IIE'TA

RANGO DE GESTION

Fr€cuenci¡ R€§porsablcALTO
Mayo¡ o
igual a:

NI EDIO
Fntrc:

BAJO
Menor

T CAI-II)AI)

Cumplir con el

Totales
s0% 809/" 80% 10% 70%

Superlisor de

2 EFI('A('IA

CurÍplir conel

prcsupuesladas.

Panicipacion det
80% 80% '7¡yo 10¡t, \4ensual

Supcrvisor de

3 RAPIDEZ
Satisfacer al

clientc
Satist¡cción dcl

Cticnte

((total de
respueslil

obtenida en la
encüestaxl00 *

# lolal de

resibidas))*100

g0% 75a 75% 60% 6\aa
JefE de

4 RAPIDEZ
Entregar m el

tiempo estipulado
el producto

Sümatoria de
Ticnrpo enúe

Pedido y
Despachon'J" de

Despacho

90v, 90':/, s0% 309/"
Supen'isor de

5 EFICIE\CIA

Consiste lener un

despacho que se
realiza

Despachos

Despachos

909/o 90% 80% 809á Mensual
Supervisorde

6 COSTOS
Lograrycümpljr

las metas
pfopuestas

Costo Medio de Costo del
9A% 9tv, 809/"

Supcrvisor de
80%

I

Ve¡ta del

Tiempo medio de

despácho



MATRIZ DE INDICADORES

CÓDIGo: EDICIÓN: OICLAUSULA:

INS.QUII'-
sGC-0r

VIGENCIA:
14i04t?014

PAGINA: 1 de 2
INDICADORf,S

COMPRAS
8.2.4

ANEXO# 67

Indicadores de Compras



NTATRIZ DE INDICADORES

CI,AUSULA: CÓt,IGO: EDICION: 01

PÁGINA: 2 DE 2
INDICADORES

CONIPRAS8.?.4 INS-QUIP -SGC-OI
VIGENCIA:
14i0412014

F
Tipo de

Indicador Objerivo Nombre del
Indicsdor Formula

IInidád
de

Nledida
Meta

RANGO DE GESTIÓN

Frecuencia Re¡ponsábleALTO
Mayoro
isual s:

MEDIO
Enlre:

BAJO
Menor

I GENTT

Indica el nivel de
co¡centración dc

Foveedores, es decir, i¡dica
cuando un orgánismo cornpra

reitemda üre[te a un mis¡no
pmveedor.

Orden de

N' órdenes de

N' de órdenes
100% 100% 80% 10% Mensual

Coordinador

CALIDAD

Reflejan la calidad del
se¡vicio de pmveedores y

subcontratistas, teniendo en

cuenta el porcentaje de
productos que son rechazados

por la organización

Porcentzje de
N" de produclos

(articDlos)

rechazados,No
Ibtal de artículos

80% 809r 80-"¡o 10% TAvr N'lensual
Cooldi¡rador
Fin¿nciero

l EFICIENCIA
Procedimientos dcfinidos dc
contratación ¡probados para

%De
procedimientos
de coft'atación
aprobaalos para

Procedimientos
diseñados y

aprobados ,/ No. de
proccdirnicntos a

diseñar y a$obar

E0't/o 80% 80% 10% 7D% Sernestral
Coordinador
Financie¡o

\



MATRIZ DE INDICADORES

CODIGO: EDICION:01CLAUSUI,A:

INS-QUIP-SGC-
01

VIGENCIA:
t4t04t70t4

PAGINA: I de 2
INDICADORES

TALENTO
IIUMANO8.2.4

ANEXO # 68

Indicadores de

Talento Humano



MATRIZ DE INDICADORES

CI,ATJSUI,A: CODIGO: EDICION:01

8.2.4 INS-QUIP -SGC-01
VIGENCIA:
14i01t2014

I'AGINA; 2 de 2
INDICADORES

TALENTO HUI\IANO

TI PO
IN'DICADOR oB,tlttI\'0 IiONTBRf, DEL [óR]uuLA

U-\.'IDAr,
Du lr¡tr,1

RA-\co DE cEsrróN

FRECLE]\CIAALTO IfED¡O
Enre:

BAJO

I CALIDAL')

Fortalccd la compctcncia c
idofleidad de los colabor"dores
a través de üna sestión intesral
del tálento humalro pám
¿segur¡r el cumplirDiento de los
objetivos y metas propuestás.

CumpLúiento
del Plan dc

Capacitación

No de activ¡dades
del plan de

cápacitación
ejecutadas / No

act¡vidades del plan
de capac¡taciófi

oroqramadas X 100

80% s0% 10%
Coord¡nadora

Desarrollo
Humano

2 RAPIDEZ

Ilofalece¡ Ia compelencia e

idoneidad de los cobboradores
a tmvés de üna gestión integlal
del talento humano para
asegumr el crunplirnieúto de los
objetivos y metas Fopuestas.

Efi.¿cia de las
cápac¡taciones

Capacitaciones
real¡zadas efic¿ces/

Capacitaciones
realizadas X 100

Coordlnadora
Desarrollo
Humano

l GENIE

lbrta]ccer Ia competencia e

idoreidad de los colabor¡dorcs
a través de una gestión ñtegral
del talenlo lluniaDo pam
¿sesur¿reL cumplimiento de los
objctivos y metas propuestas.

Clima
organizacional

puntaje obtenido en
las variables

contempladas en la
evaluación de clima

organizacional

15',/" 60q; 60%
Coordinadora

Desarrollo
Humaño

I ('AI II)AI]

Fortalecer la competencia e

idoneidad de los colabor¡doNs
a ¡-avés de una gestión integral
del talento hurnano paÉ
¿segurar el culnplimiento de los
objetivos y metas pmpuestas.

Evaluación del
desempeño

No. Funcionarios
con evaluación

satisfactor;a/total
func¡onarios

evaluados X 100

80% E0%

Coordínadora
0esarrollo
Humano

5 COSIOS

Fofalecer la cornp€lencia e

idoncidad dc los colaboradorcs
a lr¿vés ds una gestión inlegral
del taiento huma¡o Fara
asegumr el cumplirniento de los
objetivos y metas pmpuestas.

Cumplimiento
plan de

incentivos

(No. De incentivos
otorgados/ No. De

incentivos
establecidos en el
Plan de incentivos)

x 100

1001í i0070 t00%
Coordinadora

Desanollo
Humano

\

RESTOIiSABLE

7VA

l'-



MATRIZ DE INDICADORES

CLAUSULA: CÓDIGO: EDICIóN:01

INS-QUIP.SGC.()l
VIGtrNCIA:
t410412014

PAGINA:i DE 2 INDICADORES
SISTE,MAS

ANEXO # 69

Indicadores

Sistemas

I.l
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MATRIZ DE INDICADORES

CLAUSULA: CODIGO: EDICION:01
PAGINA: 2 DE 2

INDICADOR.ES
SISTEMAS

8.2.4 INS-QI-rrP -SGC-0r VIGENCIA:
t4t04t2014

Tipo
Indicedor

Ohjetivo Nombrc
IDdicador Formula

Urid¡d De
l{cdida Meta

Rango Gestión

Frecüencia ResponsableAlto
Msyo O

iqu¡l

NIedio
Entre:

Bajo
Me¡or a:

1 Gente

Mantener
precaución en

las instalaciones

Condiciones
ürseguras

Contlol contla
incendios

100% 100% 80"/" 70% 700/o l\4cnsual
Jefe de

Sistemas

2 Calidad

Contar con la
disponibilidad
inmediata al
momento de
solicitar un

servicio

Disponibilidad
de los

sistemas

% Disp. Sist. =
{# horas fuem
de servicio) /

{# horas al
mes) * 100

Porcentaje 80% 70% 70% Diari a
Jefe de

Sistemas

Rapidez

Atender y dar
soluciones
efectivas y
eficientes

Tiempo de
respuesta

Cumple I / No
cumple 0

85% 85% 7 Sa/o 60% 60% Diatia Jefe de
Sistemas

4 Tiempo

Infomrar
mensualmente
al Coo¡dinador
financie¡o sob¡e

los
mantelimi ento
realizados y a

realízar

Yo de
solicitudes de
contrato de

mantenimiento

Número de
solicitudes de
contmto§ de

mantenimiellto
/Numero de

solicitudes de
contrato de

mantenimiento
realizadas

Porcentaje
e0% 80% 800k 70% 70% N'[ensual

Jefe de
S¡stemas

I

Porcentaie

Porcentaje



MATRIZ DE INDICADORES

CLAUSULA: CODIGO: EDTCIÓ\:01

VIGENCIA:
14/04/2014

PAGINA: I DE2 INDICADORES
ALNIACENAMIE\TO8.2.4

INS-QUIP -
SGC-o1

ANEXO#70

Indicadores De Almacenamiento
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MATRIZ DE INDICADORES

CLAUSULA: CODIGO: EDICIÓN:01
PAGINA: 2 DE 2 INDICADORES

ALI\TACENAMIENTO
8.2.4 INS-QUIP -SGC-OT

VICENCIA:
t410412014

Tipo
lndicador Objetivo Nombrc Dcl

Iorn¡ula Unidad de
Medida

lUetn

RANG0 DE GESTróN

Respons¡blcALTO
Msyor o
igual a:

I}I EDIO
Entre:

BAJO
Menor

a,

Cente
Controlar los pedidos para que

no lleguen m mal estado

Núme¡o de
pedidos
despachados-

Pedidos correctos/
Pedidos con averías

t00% 100% E0% 10% '7\yo Mcnsual
Jefe de

Rapidcz
Obtener una dife¡encia en

inventa¡ios cíclicos mensuales
de cero

Exactitud en
inventario

(Cant de diferencia
en Inv / Inv. Total) Porce¡taje

809/o 13L}% 809/" 70% Nfensual
Jefe de

Calidad
Conocer la Capacidad dcJ

Iugar dcl Almacc¡¡amicnto de
los cquipos.

Utilización.

Capacidad
Urilizadal
Capacidad
Disponible

50% 859¿ 15% 6jr/0 ]0% l\,lensual
Jefl: de

Cente Obtener un 07o de accidentes Accidentes
( #accidentes
mensuales en
bodega )

90% 9A% s0% 80% n0% llfcnsual
Jefe de

gil



MATRIZ DE INDICADORES

CÓDIGO: EDICIÓ§-:01CLAL SULA:

PÁGINA:1DE2 INDICADORIJS
scc8.2.4

INS-QUIP -
SGC.O1

VIGENCIA:
t4t04t20t4
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NIATRIZ DE INDICA.DORES

PÁGI\A: 2 DE 2
I\DICADORES

SGC8.2.4 INS-QUIP -SGC-OI
VIGENCI,A.:
1410412014

:
F

Tipo de
Indicado objetivo Nombrc del

fnd¡rador I'ormul¡ Unidad de
Medid¡¡

llteta
RANGO DE CESTTON

!'recuencia Rcsponsabl€

^lto 
mayor

o [gu¡l Nledia entrc Bajo n¡enor a

I Eñcacia

Fortalecer la cultu.a y
el autocontrol de
funcio¡arios y
contratislas, para la
mitigación de los
jmpactos de las
actividades y rnejorar
el desempeño.

Cunrplimiento
de progmmas
de gestión de
calidad

No. de prog¡amas de
gestión de calidad que
cumplen con el avance
esperado /No. de
programas de geslión de
calidad por I00

Porcentaje 80% 80% 8{)% 60% 60% Anual
Coordinadora
SGC

2 Eficacia

Mqjorar en los
procesos
documentales de la
organización.

Cumplimiento
en la
actualización de
documeritos

No. De solicitudes de
actualización de
documentos atendidas en
el semestre/ No. de
solicitudes presentadas
que deberia¡ sff
ate¡didas en el semestle
x 100

Porcentaje 100% I00% t00% 90% 90% Scnrcst¡al
Coo¡dinado¡a
SGC

3 Eficicncia
Mejorar y cortrolar las
alineaciones del pla¡
cstratégico

Alineación del
plan estratégico
dc la eotidad

Numero de ali¡eaciones
realiz¿das / numero de
alineaciones a realizar

80% u0% 8 09/0 60% 600/. Semestral
Coordi¡adora
SGC

1 Eficacia

Fortalece¡ el
cumplimiorto de los
planes de
rnej oramieoto

Cumplimiento
capacitación
plan de
mejoramiento

(No de tuncionarios
respon§ables de proceso
capacitados/ No. de
procesos
institucionales)* 100

Porcenfaje 100% 1009á 100% 90% 90% Mersual
Coordinadora
SCC

5 Efcctividad
Cumplir
novedades
prese,rten

que se

Cumplimiento
de la acció¡
preventiva
planeada e¡r el
regisho de
novedades

Novqlades ¡egistradas y
verificadalTotal
novedades

Porcentaje r 009á r 00% 100% tn% 9or Mensual
Coordinadora
SGC

cLAUSULA: lCÓOICO, I eOrCrÓn, Ot

Porcentaje



MATRIZ DE INDICADORES

CODIGO: EDICION:01CLAUST]LA:

VIG IjNCIA:
14i0,1t2014

PAGINA: 1 DE 2
INDICADORI'S

SOPORTE
TBCNICO

INS.QUIP -
SGC-01

ANEXO#72

Indicadores

Soporte Técnico

I

I

I



CLAUSULA; CODIGO: EDICION:01

-l
r],. l

8.2.4 INS-QUIP -SGC-01
VIGENCIA:
14t04t2014

PAGINA: 2 DE 2 INDICADORES
SOPORTE TECNICO

2
F

TIPO
fNDICADOR OBJETIVO

NOI\IBR.E
DEL

INDI(-AI}(lR
t'óRrlruLA

IlNfnaf)
DE

IIET¡IDA
ME'TA

RANGO DT] (;ES t'ION

Frcaucnc¡a ResponsableALTO
l.rayor o igml MEDIO

Enhe:
BAJO

Menor a:

1 (.AI-IDAD
M¿ntener las

instalaciorres

I¡spección técnica o
instalacioncr

nueval Tofal de
instálaciones

1009á t00% 80% 10% 70% Diado
Jefe de SopoÍe

Tecnico

2 RAPIDEZ

Solucion¿r los
probiemas en el

posible

Reclamos
Reclamos

solucionados

recibidos.

80% IJO% E0% 70y. 70% Di¡rio Jefe de Solorle
Tecniso

3 RAPIDEZ

Atender las
solicitudes

rec)bidas en el

posible

Solicitudes
despachadas

Solicitüdes de marca
despechadal

solicitudes
recibidas.

85'.% 85% 75% 60% 60% Di¡io Jefe de Sopoúe
Iecnico

4 EFlClEr.-CIA
Iener controladas

todas las revisiones

%de
revisio¡es de

apljcaciones de
restficioncs
realizadas

Numero de
revGiones de
aplicaciones

rcaliz¿das / r¡umero
de equipos

859/d s596 75% 609á 60% N{ensual
Jefe de Soporte

Tecnico

5 DFICIE\CIA

Conuol¡ry

p¿r¿ poder ¿tender
de Ia rnejo¡ mancm

los o6cios
tecnologicos

7. de oficios
realizados para
la compra de

lesnologia

Nu¡nero de oficios
realizados/numero

de oftcios a realizar
80% 80% 80% lovr lovo N{e¡sual

Jefe de Sopo¡f€

}IATRIZ DE INDICADORES
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ANEXO#73
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ENC¡A: l4104/2014
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PLAN DE INFRAESTRUCTLTR{.

ANEXO#74
Plan De Infraestructura.



PERIODO DE f\fRO A OCTUBRE Df,L:OI.{Manten¡m¡ento de lnfraeslructura.

coDlGo:
coDtGo: Período dc t2 meses., C¡¡da cu¡rdro compre¡de r seml¡¡. de trabajo

TRECUEitCIA F,NT] f[:B :\BR .ll]\ JLL
^co

SF,P ()cl'
11

ACTIV¡DAD A REALIZAR
s a T I I l0 17 t¡ t5 16 :0 1,t 2.1 2t 27 2rJ 19 3! 3.',¡ :t1 -17 JI

L¡mpieza del Ed¡ficio.

Limp¡eza de cada uno de los departamentos de la empresa Diariamenie o x x

Lir¡pleza de los cajet¡es x
Mantenimiento de pintura exterior e interior X
Verifcación de las instalaciones elect¡icas, lineas y protecciones Diariamente x x X x

Comprobar que no existan fugas (agua) Diáriamente o x x x x x x X x x x x X x x x x x x x x x xx X x x x x

Limpieza de los sanitarios tanto (hombres- l\,4ujeres) Dlariamente o x x

Limpieza de Bodega. X o x

x x x x x x x x x x x x
Mantenimiento de las plantas colocadas en cada uno de los
departamentos

Diariamente X x X x

Mantenimiento de area de Sistemas x
Mantenimiento de los Mobiliarios(Escribrios, s¡llas, arch¡vadores) x x

ORDENES DE TRABAJO

l\4esFecha de Ejecución
Dia

Revisado por supervisorde Gerente General.

Revisado porsupervisorde [,4nto- lnfraeslructura

Revisado por Coordinador de lnaeniería
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CUESTIONARIO CONTROL INTERNO.

ANEXO #75

Cuestionario de

Control Interno de

QUIPARSA



j

]U\TAS

¡Mflrt\!r.r r,lr{ oA rR(n

RIDAD Y VAI-ORNSr:,Il(X'StNTl]c

: hacomnis¡do cfi.m.¡¡{ ¿lmr+mrúo¿c h
ción hdi¡ l¡ inksñdad :-' cl ónponúafo ¿n o ¡
b .nridrd, |mto en praór6 cóño ñ lE lúsl'
,iDrciói redi€ cor cl +mpb e indi¡
Mt lo quc elá bktr v lD qú aí m,l cn

o ar dmpóñmi.ntó orEüieiúal?
)imci¿i pñ0f, i! unacuhuú ór8úá.ion¿l.o¡
i! cñ h intsridad y cl compor.micito üi.o'
on@n hehos dé Jbu$ d¿ roñd¡¡ lor ¡¡¡rc
, ejdtrrivG qúe ¿tuió lá dignidád d. los

ristcn pDccdiñ¡nror p¡E iiduor¡ roilos los

rdio§ sbE ¿l 6ñpotm¡nlo ¡li6 DEteldido,
endÉ .mqru dc f 

'lc6quir)
.ril¿d hi csE¡do h ¡eplcón fomil dcl C¡dig¡
iÉ p.r páru d¿ rodo, hs lscbn¡nos sin

nlirrd ffilüa inócción s¡btu los nu*os
rdior .n cu6tioné irEs?

'ómdláOie.oón dcionBdisciplin ü aprupr¡d.! ci

"rr¡ 
n ls dc!!4bn§ dc pólhicú y pbc.diñitbt

,dos o vDl¡cioe3 dul C,idiBo d. ariú de l¡ ¿didtd'
rm qlcj.s dc lo§ u$anos poracrnud6

óiÁ dé h§ turciouior vinol¡dos mn los

AD TI\ISTR^CTIóN USTR^TÉCICA

¡ ¿¡lil¡d ddsm¡l¡ uE admiñisrBción drñll;8¡¡ p@ el

rtminro de §u ñniónilEtir.n dd.!i6 @n5'§.n16 rcn lá nbión du l¡

objcrivos dc serión ú NsislúEs @¡ !ú

I orBb84 hú sdo .l,h'¡d¡ tun§d¿nndo .¡ mM

etugiú s¡ cm§lútss ún b§ dIs
.¿16 il. d§mlló ápliúbk 1

¡¿ hú el¡boEdo pDg@6 oF-Erivos s$N l. hre dc

'b¡IiG de Aérirr dé lá .rdod?
ñ$pr{ro dc lá cnridad enútuE l, esrEíór
óñi5-ñrscicñ de bs opeErioNs

io.ñ,.rúácl$sum.ilo d- ls.dotcg'a mn,o ura
mirh D@ lvalulr b gcrión dc L snt al?
ir intlmeión púiódra opo¡lun¡ ! conñabk

relcumplr,i¿nr. dr ñá6trobrúivc p.ráE¡ v

bd ñ¡Eimlp a.lsguiñienh & lrr

ñc irtumrór $bEcmbos cn el cnbmo quc

lm alere .l c(mplimúfo (k lás .Íd.gial)
ir.n ¡jur€s ds 16 crdcEia m f ición á los

bós sigriñdlivos &l. oño?

Est¿n irdi.ndoRs vñ.iidorcs ebr sloumpliminro d€

srsTErlA oRcaN¡7-1flVO

l¡.iru.tuñol!ú@dor¡l es a¡c{¡di p¡B.lrm¡ñD v
rtivid¡ds d¿ ss op.úion 3l
¡ un¡ilod Brq 1 nDdiñcd 1¿ ¿rruct'á

iaio.¡l de atuqdo con lú útrüios
rifdircs d los objelivos romD@mdidos o la

¿ri.rciad. ft ndim¡nlos iÑdisf¡dorios
lmciadc r g6rirn6 d.rioré?
t rniil.d h¡ idly¡ifurlo es ica csdég{a \ l¡s

brtllEido pe m.joú Ir calid¿d d. los *ni.6s

tir§tcn pol 's y pded'ñMiós aptupiados p¡ñ h
rriációr y iprohc,ói por |rld. dd nrltciiúqui.a
úrlo sbrc l.s opm.i¡ms y a.riv¡¡n6 aN

jrén meúimos fomaLs pñ li trrGión !

'¡liácún 
d! los po.cd'¡,anro!o ñin.on,k)s

I

I
I

CIJ¡:S1'IO]\ARIOS PARA EVA¡,1]AR f,L CONTROL INTIRNO

I f---r---l

Q!apli'triritoT----t-.



Edc.uld¡sup.risióñ v mo¡iloEo d. 16
d. l¿s unLd¡d6 ó .ñri¡¡d6 dHconcenlr¡dB

.sree Endicion§ & ruúú yctc
,unódi¿os :obn lñ úlrilrdls d! l¡j

póddúrútGan údd'l¡s \ ¡ros.rin
c¡ lrs rc g lan m r.s ¿sn..ilLc.í)
pEedimirto3 op¿nrn o! r§rorcián

cnrü¡d t¡k di*ñ¡dG pfo{es y pfokl'm.nro!
il cuñplinri.nto d¿ los obÉiivosdcacrionl

['n.Dñ¡ror rc¡s oio. nM¡o dc losng]¡rmros

hú rlcnnru ú los fo.Éos. pro.cd ¡annx \
que no getuf¡n valof ¡gr3r oo$r

n yadc@eión oúr8ln¡iidu $s pme$s
de lo3ú um Nyor efciñcia opeBliva

prc.¿nimi.htos lnneGlnos'l

h¡E¡lado rcc'enrcnmre m, u-úión

ASIGNACIÓN DE NESIONSAIIILIDADFJ Y NIVELES DEAUTORIDAD

sbr lx h¡* dc los rryclcs dc¡triond.d'¡l.os lndcói¡¡os qn o 
'ár 

dr¡noN3

de ¡urod:Ld cor€+ondient l,

.nr'¿¡d ha E'ana¿o :a rcsFnsb'l'd

rariv6yopcrariv6siSrlñ..rirsric ri.l

cl drsrmpcñó Yroñú fu drd6
d. dr$nip.ño prcue iñfom¡ion

rnrdad cu$ri ún .l p.Eoñ.1 rd..trldo ¡i .úndid 1

¡m.l. mplini.nró d¿ §É obj.rivos'l
p.Bnal s6cicnlc laE sltusarcllo d€ lE

d¿ Éd¿ üE d. 16 ünid¡d6

F¡LOSOTiA DI' I-.\ DIRECCIÓN

¡propi¡¡lo el !5¡lo 8cNr.úl dcsñmll¡do púr h

evil¿nc6 dc nn ú¡ló prn'cipinvd

|{f la núln¡.(rof id¡(l clcctrriv¡

cú¡lcncff d.ld§¡rolo d.un §ú o

pór ¡¡n¿ dc lós Ns¡órebl.slc,lÍltric.s

Irnr.. ón ri,irdi iul',roón d.rcriqlinlos
h ial{sEción de lI divcEs íRs v unilides

d. u¡ prces tresperle)
0n lo5 m¡nlosd€ Io¡ tuncioñanos mrl

Rnlraquc hs pmñd'onl: v§ricalcs

Dncc.iói dcrlc coúmlcs gcrnc'rlcsr

.otr.1 cu'rOli'nisnto d{ ftléy

cvide¡cia qu. l¡ Di(eión dcsmll¡
sobF l, ¿r¿cu.iór pesupucrúir hmcndo

Dia&ion atiún& ¡lEMdrmcnrc L6,lcli.M.6 dr

{l. trrpl .iro dr ohJcriydr¡fio comoL'

dr los «¡nrDl6 inrmos Elacion¡dG

g.dión d. h Di(cción cri o;enrad¡ hni¡ cl

'plimi.nrod. 
losobjeri6bajo EilEios d.

Dftccij¡ ehbd objcúvq NaliBbl§e dc aou.rdo con

LEsisr. cú¡cncir de h D(sú pequ§ e
fif,¡uñ !.v.lúen bs n¿sEos a¡o pnodd
údicú .l logb d¿ obj.rivo§?
Dircccór B oiEr . dc hr ncsgDs proynlls v

tncirl6 quc puuden a&ra h clacia y l¡

E\ícn pokn6! lom,¡Lsquc ronsittr\nn gtri.r d.
smi.nto prñ .l demllo d. llr oped.ion.sl,

(.{}\{PT,TENC'A T'f, L }ERSONAL

x

llx

L*



pcftonál húc l¡ .¿Drcld¡d v¿lútE
niv.ldc ÉpóGáhila¡d digrrló orsid.r¡ndo ¡a

y b .omplejilad dc 16 .Oemioc q@ debe

hr.§ablc.ldo kE cqtrrios.lu

'eqtr.ridos na'¿ rós f¡trcdos.ráv..
Énlcifiro! qn. nc«ehn nnrlto nlvrldc

dJ lnN.mro r trc kl]d)

¡n l@ los conúmrMtos \ 11! h.b idad§s rcqNñdor
los rr¡bajos ad E uda'nenl e l

pE.rdim¡nro! Frm.\ ¡ltri¡ sp.ciñcimmrc
próf.sioml ¿l momñro d. l¡

conr tr$i Coñi¿sdc Sclu.cioi frñ
objelivmñe el nivel de .omp.lflcia dc los

cvaench qur d¡"m¡{lD qus los tuñd.nIic
los .oMihientos y lEbilidadB requerüos?

h Dim.'dnde l,.rr'd,n 1 loig(ú¡v6qué
lc eEc de m]ú clo6abild.d (na dplü

dc la Lrnid¡dde R{trrss tl"tu¡ioslr

POLiTICAS DE ADMII\ ISTRACIÓN DE PERSON L

rú,h¿n, dclRgidódc l¡ 
'nli)mrDn

un tua úrnro crpcúñ6 d! 
^dfrir§rñron 

dc

.on prerdimidfos pam md¡ ma dc Ls dpd
@n ladordión- l¡ cvrluación dol dc$mp!:ic

,la ñ.vilidid dc los rccuñshummos:

rcgl¡ñcnlo clí ¡Drcb.do por ii ñ,i'\im¡

invdqa s ló. tu¿'ddos hd r¿n'do ptuússó
p.e* pendidlB rci@ionados mn

[ufrrrlfr únucrablsu ad]chapolli.aci cl

csp.cil@ de ¡dminhnción dc rEñn¡l
¿l dMl dc órgúi¿rdon 1 turcó¡csl'

las |»lirlos d¡ ,.u¿,no .otr lr

lü polatic¡s p¡6 í onorimú¡róDor
bs fun.ionarix y Danictrl¡rñenre por lis

srcnR É¡as o bicá¿rscnoúos

polhtr6 cr ñrdcñidc E.uhos hutuños sn

a&,ca dci sisrcm¡du Adminisrmción dc

con¿l LiMnft dcllucrotrr§ Plhliú I hs

d.hmúl,r fom¡lm6rc quid o qtriercs

plicü15dúlinlE poliri.a pñclññ'¡o dcl

u¡¿áplicetir'nquíú¡. obÉivavdp¿ñuna

ciid¡d pbcnó l¡.r¡bilüiddu l$ ñ'rcbidiósqu!

liñd ) mnrFnxn'.nlo§ ¡hr I
yc¡p*ilü!¡o§ tuNioEio§ mn buems

inreÉ5 moifiuro y si¡rcru d! h e.n'lad cn

dcnñúi$ros p¡É qú lós r'vélés 
'rñnoñ§dm pfsrú rrópÉrs o r'Bércncü$',

Dnccói pmñúcluc inenriv. h ptop{r¿ióndc
oE§ r cft.§¡a Nondim¡ntos i Ios tuncóneós

em'&d ptu¡'c'¡una.on,utrui"jtr s bertum que

.l ad6'nlano .drc los disri¡ros nnths

t¡ c il¡d ha ,npt¡nr¡do c¡natcr dc conruni@ción que

s msrcrc.nd.n si Lrt nrdNrvlr ho sido
'eloment dlcndidGpor tx re.!r0r6 r Bdc
§cwión ds lE 

'nrd.cion.s 
.o@rpo¡di.nts'l

L¡ cnti'l¡d @isidsn ¡os sturús qu¿ eilra los

:iÍ¡i$ ¿n rémind d¿ .iicrE y eficien.n1

L¡ Dircoión cumpL con la pmñsü El¡cioni¡16
.l @i(Mifllo dr 16 co¡dicion.s dc lr¿bájo?

t: DiDccióndu h snrid¡d noremle D¡vrcqio5 n'cEEc
rud6 pmbivE en l¡vor de algunos deF.ndiñt6:)

EVILU^ClóN DE RTtrSCOS

x

\

I



I¡ Didc. dnMrctrlt'm dc ricslo! )

d'turd'Jd ñ rodor los ñivdcs oEüürciondcs
¡t ri6g.. sus dÉtirrñ.aliñc¡.ioffiy

DiN.,ótr haeradcc'¿oqu'ún.s sñn los li¡c6nrio5
o h iicrnñqc'ói d! ncagG ctcmos .

h¡ ddemi¡rdo ln rccuMs qN Llub.ñ scr

qu¿ áf¿d.r lá ¿l(trción dc h5 op.mcionesll
adÉudaftnrc a ef&ro§ d. m gmú

¿nritid ha d¿rmll¡do si$cmB d. infom,*'ón pe h

rclli¡ads Frdi$intos riv{hs itiirquiosl
,ma du!1rc!d6 o hrc6 otr o6l.rvos

qúó LB aN6 y lnilad.s tunc¡o¡¡Ls cueñteñ @n

súñMG! p,E xñ ddDdlo Mde cón los

poedimi!¡hctuhlucctr *ivihdc§ dc.onrolpú

quo s {val'l la .fMci¡ } cficicicq o¡cdi!¡¡
¡rdid.6s c mdicúoRs pe 1¡dúe6ión dc

pó&t'nEnrccs¡hhccn ¡hv'da&s d¡.onr6lprñ

genef en lr\ d.ioÉ cof .rivc

pD6dinúrú n.lu\¡i arr'd¡¡¿s dc cotrrFlprn
laeracriludcn.ld6¡rollo dc losproccss?

bs dcsvios ei 16 espcsi6@.ion.s p¡m

lá int¿gridad ér .1 dffillo de los DrlBtrl)
divüadc! dc conrtul$ñcrcntcs prú
.lcumprimic o d od§ 16 erap6 o rared

pó*dieMrü 
'ncltr\ln 

¡Úvil¡dr5 dN conrEl p¡a

irsuñr6 o prcdrcros iln,iuRkxqnc ¡¡r n'
imp¡ican comtr6 inne.wriú d. ar. o

o¡jaivos o?.divos qú. há.t ñ¡ido la

¡div6 ñ|os cnrtos din osporl¡ñh¡&¡n

pmccdinicitc údqli oriyil¡dcs dN ñ ol obN
pffi esuEr que * a&uir ys

los hi.É ysfli.iG ñestuios?
phn6 dc adquilicioics r onrnkci.rus

con los.u n.sv ossr iriosqrrr
!¿ñ.úñDlrcoñ bs obcnvos dc scriónl

pxi.r6 inapmpindú d quo * puédñ

duEnición dc *cb !ñind rp(iro! d.
D€E iñiciú cl pIr$o di @npÉe

¡¡c.§ runnnsnh r lN nh,,r!ncs p¡i, rtLc

erclusivam lo cl p!§onal aut.¡ia¿o?
inrálrión§.o¡ pórscró¡rdr rada(onlm

cildid hidl*ñ¡do ic¡ivdrdcsdc conlrcl paEla
,hie dc loidrv.s finmcimi d. h cnndr¡ll

dcIosll dixriúmrr 16 EEtrdrc'oncs \ c{rnc

rd \o! ñnr¡.icu {rno¡r¡ r,.rs ¡r
@n *ce rBtrinlido en i¡ltalacion§
co mÉfdLds, fóbós htrdós u orúr

3dN ¡,1§ dc..trhlsftiü cs |»n l¡
dulctr'¡F¡m¡do dc los c rDlnñc!

n6ñú Lsdc.vioscnloi ndípoi 
'rc 

mdds

oÉ ! s.nsd l§ ¡ccionEarElivd

rn.N'¡¡oncir r:Fnnu l¡ d.ng ¡úóddc [ilboÍos N' !] nncl

,[mb¡c'ón 
'm[]$ 

Lr nrnÉ ón\mnf¡nnd*l
la Brdifi dcione emplida'l

tl.ddad hrd'{ñ¡do pmcdrn.rtos |»n rü¡onár\

gm.r¿no po¡ L6 op.tuioñ61
rdrcn o oxmxnrohxrrlnroductoo

ritos p$cedimicnlos indurli divd¡'ls 
'h 

.o¡tEI
D¡ñ ñr3utu l¡ Dbt¡.cúr ñr.a dc h

4sponsbl.s dc h cBtod'¡ dc los

que @istirurn iifoD¡ción c¡fi.¡ dc li

¡rdlcú l¡.tuiNi!o eftreia d. lc oo.r¡cionesl

pDed'n'.¡ros p¡á acgnmr l.
d. I inli.mr ¡n qL I pt.dr

EFTCACIA Y f,FI('I I]N('IA DI] LASOPCl.{CIONES
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ivú cdár Dbi.dós ón lugrEsDturügido: r cúcnr¡n conlcas rcrnnsiloi'

prc.rhridr\|lriln tmr(.. rntrrdj Li

n uliliz¡da Dan.l úilis¡ oarnizicon¡1, la

dcl hmurl do oBmiaión v ñ'n.iorcs. l.
dsl mmuldc pmccsi ] p¡( li

pD,liboñt rl ñúud dc orE iÉ.ió" v
d. b úhd¡d1 ¿tn oramiaión e ñguÉ médidrD lú6 d¿ \úñorón

d. los camlcs v nulios dc rcnrn,cncidn lumrl :D.r.mina¡or dc iñ$¡rc'rs dc coodie.,'in

pEc€dimrnroscrabl§a.eúvidadcs'lc s ml sbE

mmml dc o,lrniá.ión vlü.úncs h.1¡
il ñ¿¡os. l¡ §isuicnt. infomacLnl
¿.r dñdi¿ IituáLr. ñ'¡.iónil:

rNFORlr^( róN Y (:O§rrrNrC^(róN

turchndc qud unliá il rrúra dü rñnE6n
onlbm6 o Esr.clo a l¡ otrfiabilidad y
úidad dc los infóm6 que emil.n .lic¡s slrem¡4

r.rstrrrdo§ lp,op'xdos ¡lc lx rtom:rrún.ddi'
ñdidÁ r ñlii dc.onñdrncirlid¡d,
t cctr.d¡núrc .or §o¡ns dc $gtrñd¡d

cd¿rpllcrcl¡tr \ l0srrchnc
Scnc¡ados du tc c1pDcL§u¡nro

pmko¡n dl*trrd¡ dc los¡rchror ñsi.osdc

dl3naiú dc rcspon$blid¡¡d6 drprdo d.

cisñ.ion dr Nsponsbrlidadcs e¡pcdo dc

dc la dócunÉñh'ór pro.üsdr,

de 16 copi6 d. *g¡ddad rlc Ls

hr d.litrilo los nspotrnblcs d. 
'nlpl 

r
p¡obar y 4rcb€r smbi6 6 lor si§cM d.

y srbf. la§ modiñc&ior6 fl. los !a¿rt§:,
pmccaor dc..p.crl¡.ióñ $bfc 16sÁttma

v mb áflos si§emddc irfóñrión?
3p.\. d. l¡ Dn.ción h i¡láimpbneoóndc

ha dcrcmrin¿.lo l¡s turrsdrdcsdc

Din.oón rocib! i¡tomeor niltrra ñnú(cEv
qu. le po mir¡ ro'nar ds¡ioies ot,odún¡mniel

& ón \ laFcnodiridid dr n' rm¡ión)
s'múrrE ¡ los scRtrrls r¡ los rclgs dc trndtrd.r

quc trc.c.r.n ,)¡r. u '0l¡f.oi§'r

hs nrc.rid¡dc\ I.lintlJd íhsft.oón dr kx

sincmE d. infomrrió. son nti.r ro.sisrrtrrcscon
c§ñ¡¿gicos \,ogm6 op.mtilrs dc ]i

snndi¡ hisnu...do dia úru ¡r lii(ú¡s
y Es?on§bililad dmrru de 1¡ enriradl

mlniü dD.ofrn(riór bii'eeioiaLr \
pmqM lós tun.iómnosconó-Í lr§

quc debc¡ @liar, los poc.dimiñros y sus
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Información para la elaboración del presüpuesto para QUIPARSA CIA LTDA.
CODTGO:
INS-QUIP .CGC.OO2

EDICION:01
VICENCIA: l4-04-2014

PAGINA: I de 2lCLAUSULA:
6.t

ANEXO #76

Presupuesto

De

QUIPARSA.

'Este documento es propiedad de OUIPARSA CIA LTDA. Cualquiér reproducción incluso parciáles prohibida sin
autori¿ación previa"

Aprobado por: Gerente General de OUIPARSA CIA LTDA.
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lnfornr¡ción para la elaboración del presupuesto para QUll'^llSA CIA L'IDA.
CLAUSULA:

6.1

CODIGO:
INS-QttF,CCC-002

EDICION:0l
VICE\ClA: l4-(14-2014

PAClN,4i 2 dc 2l

IND ICE

PRONOSTICO DE VENTAS PARA LOS 3 PRIMEROS

MESES DEL AÑO 2014

COSTO DE VENTAS Y NIVELBS DE EXISTENCIAS

GASTOS DE ADMINISTRACION Y VI]NTA.

'Este documento 6s propiedad de QLJIPARSA CIA LTDA. Cuelquier reproducción iñcluso perciál es prohibida sin
autori¿ación previa'
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Aprobado por: Gerenle General de OUIPARSA CIA LTDA.
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Inlornl¡ción Dar¡ l¡ clnbor¿rción del prcs[Ducsto Dara OUIPAIISA CIA LI D^.

CLAUSULA:
6.1

CODIGO:
lNs QUrP-CGC-002

ET ICION: 01

vICENCIA: I4-04-2014
PACINA: 3 dc 2l

Mediantc las siguientes operaciones se elaborara el presupuesto para

determinar y proporcionar los recursos necesarios para implementar y
mantener el sistema de gestión de la calidad y mejora continua de su

eficacia.

l. Pronostico ¡le ventas para los 3 primeros meses del año 2014.

Mes Dnero Fcbrcro Marzo
Valc¡¡cs 29844s,34 157155 5) 32q587.1 5

Las ventas de diciembre pasado alcar¿aron el S223.834,01.

Las ventas se efectuan en QUIPARSA de la siguiente manera 60Yo al
contado y el resto pagadero al mes siguiente.

2 Costo de ventas y niveles de existencias.

La empresa vende con un margen de contribución del 30 % se desea

mantener existencias de $ 20,0000 como base, más un 80% del costo de

venta del mes siguiente. La mercadería se compra pagando el 50% al

contado y resto al mes siguiente.

3 Gastos de administración y venta,

Remuneraciones: Se pagan cada l5 días, en el periodo sigr.riente al que

son ganadas ascendiendo a: $ 16,120 por mes, (8 vendedores con un sueldo
de $500 incluyendo el resto de empleados administrativos).

Comisiones sobre las ventas: Ascienden al l0% de las ventas al contado
y se pagan de la misma forma que las remuneraciones fijas.

Otros gastos variables: Alcanzan I% de las ventas y se pagan al contado.

Otros gastos de administración y vcntrs fijos: debe pagarse S 3000 al
mes por concepto de arriendo, se consumen seguros por $500 y Ia

depreciación de 52000 mensuales.

Caja y financiamiento.

Se desea mantener por motivos de seguridad un saldo minimo de S 10000
a fines de cada en caso de déficit de caia. En estos momentos QUIPARSA
no dispone de financiamiento alguno en caso de que la organización
requiera de algún financiamiento se dispondrá a considerarse en
presupuestos futuros.

"Este documeñto €s propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducc¡ón incluso parcial es prohibidá sin
autorización previa'

Aprobado pol1 Gér6nt6 Goneral de QIJIPARSA CIA LTDA-



Inlorm¡ción nar¡ l¡ clÍbor¡¡ción dcl presupucsto p¡r¡ QUIPARSA CIA LTDA'
PACINA:4 de 2lEDICION:01

VTGENCIA: l4-04-2014
CLAUSULA:

6.1
CODIGO:
rNs-QUrP-CGC-002i¡

lcllrero Total

lngresos por v{:ntns

Co¡rlado $ l?9.067,20 s 214.293,31 s :l 59t.1 I2,81

Créditos $ r r9.378,14 s 142.862.21 S 13t.834,86 ri .t%.075,20

Tolal $ 298.14s,34 $ 357.15s,52 :t -129,587.t5 $ 98s.188-0 r

Ingrcsos ¡ rni¡
Ventas al contado $ 179.067,20 S 2t4.293,1t $ s 591.112.80

Cobranzas de ve¡tas a

cródito $ 89.531,60 s I19.178.14 :l 142.862.21 $ 35r.773,95

Tolal $ 268.600,80 $ 333.67r,45 $ 340.614.50 $ 942.886.75

Mercader¡as:Costo de
venfns, comprns y
variacirin de
existcncias

Existencias fiñales. $ t45.147,05 s 20.000,56 S 2r6.000,00 $ 216.000,00

Costo dc vent¡s $ 208.911,74 S 250.008,86 $ 230.7t1,01 $ ó89.63 t.61

R.r¡uerirnienLos s 354.258,78 s 2t0.009,42 $ 446.711,0t $ 1.070.979,21

Invcntario inicial $ 187.129.39 S r45.347,05 $ 204.568,80

Compms $ 167.t2939 s 124.662-\1 S 242.112,21 $ 533.911.97

Egresos dc cnj¡ por
conlDras

Mes a lerior s 93,564,70 S 83.564,70 I546 t5.31 li 331 .744,7 |

Mcs actuÍrl s 83.564,70 S 62.31r,19 s t2l.07 t,10 $ 266.966,99

Tot¡l $ 177.129.40 s 145.895,89 $ 275.686.41 s 518.7t t,70
Castos cn
YCmUner¿ciones y
com¡sione§

Rernuneraciones fr ias $ 16.120,00 $ r6. r20,00 s t 6.120.00 $ 48.360,00

Comisiones $ 17.906,72 S s )9,715,23 $ 5S,r I 1,28

Tol¿l $ 34.026,72 S 37.549,13 :l s I07.47 t,28
Egrrsos dc ctrjfl por
remunerí¡ciones y
com¡§ionas.

Mes aDlerior $ 21.490,41 s r7.0 r3,16 s 18.214.61 s 56.',7 78,44

Mes actl¡al $ 17.0r3,36 s 18.114,61 s 1t.94',7,61 S 53.735,64

Tor¡l !i -38.503,77 s 3s.788.03 s 36.222.28 l; I I0.5t4.08

Tabla # l8i Provecciones D¡r, elDresuDuesto de los meses de enero a marzo.

'Este documento és propiédad de OUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es prohibida sin
autorización previa'

Aprobado pon Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.



El presupuesto operacional nos ayudara a deteminar los resultados netos que se

obtendrán mensualmente así como los gastos de administración y ventas, los

gastos de gestión a los que sc cnfrenta QUIPARSA de manera mensual, basado en

todas las funciones de la organización, y proporcionar información acerca de que si

los recursos se están distribuyendo de manera correcta dcntro del Sistema de

Ccstión de Calidad.

lnfornlxción p¡r¡ li clnl)ortción del prcsupucsto p¡r¡ QUIPARSA Cl^ Ll DA,

PACINA: 5 de 2lCLAUSULA:
6.1

coDtco:
INS.QUIP-CCC.OO2

EDICfON¡ 0l
VICENCIAT l4-04-2014

I

cional.

Fcl,rero l\lrrzo
lngrcsos
C)Dcr¡cionaks. s 298.445,34 $ 357.155,52 $329.5{i7, t5

Costo dc vcnlas s 208.9¡ 1,74 $ 250.008,86 $230.71t,01
l\'larg.n
Contrihución

dc
5 li9,53.1.fl) $ 107.1,t6,66 s9lt.¡176.t5

G{stos
Adfirinistr¡cióñ

dc

)
$ 47.375.07 $ 51.631.44 s49.612.79

Sueldos fijos s l(r.120,00 $ 16.120,00 s t6.I20,00
Comisiorrcs por

s 17.906."12 $ 21.429,33
Surninistrcs v

s 100.00 § $ 100,{10

Utiles d() oficin¡ s 200.00 s 200,00 $ 200,00
Surninisros
limpiez:r

de
.$ t00,00 s 100.00 $ 100,00

Publicidad. $ ó00,00 S 600,00 $ 600,00

Bencficio Soci¡lcs,

L)ócinro tercero li s 2.610.',78

Décimo Cuarto $ 4.,+20.00 5 4.420.00 s 4.420,00

$ t. t¡t8,61 s $ 1.266,47

I l. t5%
Palro alcs

$ t.?86,23 S 1.786,23 $ t.786,23

Fondos dc rcscrv¿s $ 2.316,28 s 2.669,71 $ 2,51r,92

'Este documenlo es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. CuelquiÉr rÉproducción ¡ncluso parciales prohibida sin
autoÍización prev¡a"

Aprobado por: Gerente General de QL,IPARSA CIA LTDA.
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lnform¡ción par¡ lx clnhornciór dcl prcsupucsto p¡r¡ QLIIPARSA CIA LTDA.
CLAUSULA;

6.t
CODIGO:
INS.QUIP-CGC,OO2

EDICION:01
VIGENCIA: l4-04-2014

PACINA: 6 de 2l
I

Cnstos dc Gcstió[
§ I t.426,92 $ I1.426.92 st t.426.92

Luz "q 700.00 :i 700,00 $ 700,00

:l 400.00 s 400.00 $ 400,00

Dcprecirción ri 2.000,00 S 2-000,00 $2.000,00

Arricndo. :i 3.000,00 S 1.000,00 $3.000,00

Manleninricnlo s 700,00 s 700,00 $ 700,00

s 700,00 s 700,00 $ 700,00
Materiales
feparac iones

para

$ 300,00 5 100.00 $ 300,00

Comhustiblcs $ 200,00 s 200,00 $ 200,00

Bencficio Socialc§.

S 450,00 s 4J0,00 $ 450,00

Décimo Cuarto $ l.700,00 s r.700,00 $1.700.00

vacacroncs $ 5 225.00 $ 225,00
Aporte
I Ll5%

Patronalcs
5i 602. t0 S 602. t0 $ 602,t 0

Fondos de reservas S 449,52 S 449,82 $ 449,82
Otros
Vnri¡blcs.

Crstos
S t.'790.61 s 2.142,93 § 1 .9 71 ,52

Rrsrlt¡do Ncto $ 28940,94 s 4t945-¡6 $ 35lB1t.r2
'l'*bla # l9: Prcsupucsto ODeracion¡rl (le los meses de enero a mar7o,

Obteniendo los resultados de las ventas reales de QUIPARSA se procedió a determinar uno
de los mayores problemas de la empresa para cumplir con el presupuesto planeado, basado

en un 80% de las ventas en relación a un 100 % los cuales deberían llegar a los siguientes
montos en los respectivos meses:

A continuación se han obtenido los siguientes resultados de las ventas en el mes de enero
en las dilerentes ciudades a las cuales vende QUIPARSA.

"Este documento €s propiedad de QL,IPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducc¡ón incluso parcial es prohibidá sin
autorización previa'

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA-



CLAT:SULA:
4.1 tNS-QUIP -CCC-002 YIGE¡-CL{: l4-0'1-20 1,1

Ventas del mes de Enero en los distintos destinos del país,

Resultados Reales
Resultado

Presupuestado Ventas al 100% % Resultados Reales
Variaciones Favorables-

Desfavorables.

Venl¡s por ciudxd 7o del PresuDuesto

AMBATO
$186.00

s248,OO 5 310,00 7s% $(ó2.00)

BABAÉIOYO $260.99 523s,41 s 434,94 111% s25.58 -11%

DI]RAN $246.88 $32s,1.7 s 411,47 $(82.29)

CUAY-AQUIL s219.17 | ,21 s?93.120,93 5 366.285,35 $(73.3,+9.72)

N,fACIIALA $567.,13 51s6,s7 s l5d/" f; (189.1,+) 25%

I\,fANTA $164.6ó Stti,4z s 214,43 140% $17. r9 -40%

N'fILACRO $t 300.00 52.480,0o s 7_166,67 $(1.180,00) 48%

NARANJI't'O $29.r.75 s126,33 s 491,25 2330,4 §168.,+2

PI JFRI Ó VIF $l00.00 S67,ee s \66,67 147% $12.01 -41%

QUITO $492,09 s456,12 s 820,15 1AA% $i5,97 -a%

SANTA ELENA $450.00 S5o7,3s 5 750,00 89% $157.3j) 11%

TOTAtES §223.834,01 $ 298.45,34 $ 373.056.68

'Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parciales prohibida sin autorizaclón previa'

Aprobado por Gerenie Generalde QUIPARSA CIA LTDA.

Tabla # 20 Ventas del mes de Enero en los distintos destinos del oais.



ATALISIS DEL PRESUPUESTO QUIPARS.\ CIA LTDA.
EDICION:01
VIGENCIA: l4'04-2014

PACINAT iJ de 2lCLAUSULA:
4.1

CODIGO:
INS"QUTP -CGC-002

Como se puede observar en esta (Tabla # 3 Ventas del mes de Enero en los distintos

dcstinos del pais) se llegó a un monto de $ 223, 834,01 representando el 60 % de

las ventas sin lograr llegar alcanzar el 80 o/o del monto presupuestado teniendo

variaciones desfavorables en las ventas en 6 de las 11 ciudades a las que ventle

QUIPARSA como se puede mostrar en el grafico (Crafico # 1 Representación en

Porcentaje de las Ventas Realcs vs Presupuestadas del mes de enero), Siguiente:

Representacion o/o Ventas Reales vs Presupuestadas.
Enero.

IT lllllltr
-

*'on* 

! I
, ooU.*.-o..* § o*.d.§ § o..""***--",.o*d "-'§ ^-'.

r Ventas al 100%

lvariaciones Favorables-Desfavorables. %del Presupuesto

I Variaciones Favorables-Desfavorables.

r Resultado P¡esupuestado

r Res!ltados Reales

Crafico # I Represertación eñ Porrentáje de ¡as Vcntas Rcalcs vs Presupucstad¡¡s del mcs dc
cncro.

Se observa que las ciudades de Ambato, Duran, Guayaquil, Machala, Milagro,
Santa Elcna no alcanzaron las ventas a llegar al prepuesto planificado presentando

una variación desfavorable del75o/o en las 4 primeras ciudades, seguido de un 48

7o en la ciudad de milagro y un l1 % en la ciudad en Santa Elcna, mientras que en

el resto de los destinos siendo Babahoyo, Manta, Naranjito, Pueblo Viejo, Quito, se

obtuvieron variaciones favorables con porcentajes altos siendo l1y',47%$%,40%
sobrepasando lo presupuestado a un 100%.

'Este documenlo es propiedad de QUIPARSA ClA LTDA. Cuelquier reproducción incluso párciel és prohibida sin
autorización previa'

Aprobado por GeGnte Generál de OUIPARSA CIA LTDA.
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.1 1 INS-QLIIP -CGC-002 vlGENCIÁ: l-1-04-201,1

Tabli # 21 ventas del pres de enÉro Dor r'endedor.

Vendedor
es suma totál Prcsupucstada

ventas al 100 %o por
vendedor

Yo Resultados
Reales

Variaciones Favorables-
DesfáYorables.

u/o del
presupuesto

Dora
delgado §28.727.99 §38.303.99 s47.879,99 $(9.576.00)
Jaimc
§arrasco $100,00 s129.47 s161,84 232% s 170.5i -132"4

Jason pera $18.376.13 s51.168.17 s63.960,21 75% $( r2.792.0,1)

Nlercv ruiz $9.500,00 $9.303,8.1 s1 1.629.80 t02% s196.16
Nelly
p¡redes $15.598.05 s17.46.1.07 ss9.330,09 '75vo $( l 1.866.02)
Paolo
or¡¡az¡ $7.609"00 $'1.412.45 $9.265.56 r03% $r96.55
Rafa el
grania $4.720,00 $4.202,03 qi )i, 5-¡ 112l, $517.97
Teddy
tneD a $53.710.10 s76.07r.01 $95.088,76 $(22.360.91) 29%
V€ntas
oficina $15.292,11 $64.390.32 $80.487,90 t-ll'/r' $( 19.097.58) 30r/.
Total
Gener¡l §223.834.0r $298.,145,35 $t73.056.68 150/Ú $(74.6r r,3.r) 250/.

'Estedocumento es propiedad de QI.JIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccióñ iñcluso parciéles prohibida sin autorización previa'

Aprobado por: Gerente Generalde QUIPARSA CIA LfDA.

1

Ventas del mes enero ¡ror vendedor:



ANALISIS DIIL PRESUPUES.I.O QUIP;IRSA CIA I,TDA.
CLAUSUTA:

4.1,

coDtGo:
tNs-QUIP -CCC-002

EDICION: 0L
VIGENCIA: L4-04-20L4

PAGINA: 10 de 21

En la siguiente Tabla # 21 vent¡s del mes de enero por vendedor, se determiÍran también
las ventas por vandedor destinados a los diferentes sitios a los cuales vende QUIPARSA , se

puede obseruar que 4 de los 8 vendedores pudieron cubrir lo presupuestado teniendo una

variación favorable por encima dcl I 00 % , sin embargo los otros vendedores no alcanzaron
lo presupuestado en este caso se deberían determinar las causas que originaron este

acontecimiento lo cual influyo mucho para que las ventas no pudieran llegar a 1o

presupuestado de Manera Ganeral logrando solo un 60 % de los 80 % que se había
presupuestado sobre una base de 100%0,

Mediante el resultado del presupuesto se ha determinado una de las causas que ha

influenciado en el no cumplimiento de1 objetivo del presupuesto el mes de enero, mostrado
an la siguiente Tabla # 20 Ventas del m€s de Enero en los distintos destinos del país.

A continuación se demostraran las ventas al contado y crédito presupuestadas y reales,
Ingresos a caja presupuestados y reales, con sus respectivas variacioncs.

Ve txs Conl¡¿o y Cr¿dito PrcsuDu.stádo

Cún*rdo 60% $ 179.067,20

Cró(litos 40i¿, s I t9.l?8,14
Toh I $ 298.445,34

$ r79.0ó7.20
Cobmnzas de rcnrás á crédito

$ 8S.533,60

'Iotrl s 264.600,80

Verhs Cortftlo Y c.édito rc¡l f,ncro

Conrrdo 60% $ ]]4.100,4t

Créditos 10% $ 89.533,60
'l ot¡l $ 123.834.01

lnllrcsos tr cn¡¡ rcales Incro

s I34.100,41
Cobrnnzfls dc Ycn¡rs a cr¿dito $ 80.000,00
'l ot¡l $ 2r,rJ00,4r

Tabla # 22 Ventas contados y Créditos con Ingresos

Caja rcal y Presupuestada,

'Este documento es p.opiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción iñcluso parcial es prohibida s¡n
autorizáción preüa'

Aprobado por: Gerente General de OIJIPARSA CIA LTDA.
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i

V¡ri¡cioncs dc vent¡ ¡l cont¡do

Rc¡l Presr¡pucst¡do Var¡ación

S 134.300,41 s 179.067,20 5144.166,191

Devoluciones mcs trtcto

Dcvolucior¡cs 5 22.066,30
Tabln # 2J Vflri¡cioncs de vcnl¡ fll contrdo v

Cobr¡nz¡s dc vcnt¡s ¿¡ cródito. dcvofucionos.

En el mes de enero se había presupucstado ventas al contado de $ 179.067,20 sin

embargo por razones como las bajas vcntas en los dilerentes destinos a las cuales

QUIPARSA comercializa los equipos (tabla # 20 ventas del mes de enero en los

distintos tlestinos del país), y los montos no alcanzados por los dilcrentes
vendedores (Tabla # 2l ventas del mes de enero por vendedor), solo se ol¡tuyo
un monto dc $ 134.300,41 con una variación desfavorable de §44766,79.

Adicionalmente los montos de las cuentas por cobrar generadas por las ventas a

crédito correspondientes a un 40% no se cobran en su totalidad a los 30 días

asignados siendo así que el saldo se está cobrando aproximadamente a los 60 días

es decir que las cuentas por cobrar originadas por las ventas del mes de diciembre
con un monto de $89533,60 solo sc lograron cobrar un monto de $80000 dejando
el saldo para el próximo mes de febrero como se observa a la (Tabla # 5 venr¡s

contados y Créditos con Ingresos ¡ caja reales y Presupuestados) logrando dcsfavorecer a

los ingresos de caja, se pudo también conocer que durante el mes de diciembre
tuvieron devoluciones llegando alcanzar un monto de $22066"30.

ANAIISIS DEL PRtrSUPUESTO QUIPARSA CIA LTDA.
coDtGo:
rNS-QUrP -CCC-oo2

EDICION: 01

VIGENCIA: 14-04-2014
PAGINA: 11 de 21CLAUSUTA:

4.1,

Variacir¡ncs cohr¡nz:* dc vcntss :l cródito

$ 80. $ 89.5

'Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es prohibida sin
autorizacióñ previa'

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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ANALISIS DEL PRESUPUESTO QUIPARSA CIA LTDA.
CtAUSUtA:

4.7
coDrGo:
INS-QL'IP-CCC-0ó2

EDICION:01
VIGENCIA: 1,4-04-201,4

PAGINA: 12 de 21.

Ventas del mes de Febrcro en los distintos destinos del pais.

Tabla # 24 \¡entas del mcs dc Fcbrero er los distintos deslinrrs del p.¡ís

ResIlltádos
Re¡les

Resultado
Presupuestado Ventas al 100Yo %o Resultados Rcalcs

Variaciones Favorables-
D€sfávorabl€s.

Vcntas por ciudad %o dcl Presupucsto

AN,IBATO 0 0 0 0% 0 o%

BAI]AI{OYT) $682.68 $9 t0.24 $ I .l 3 7,80 s(227.56)

DIiRAN $974,95 $1.299.93 $ t.624,92 s(324,98)

GUAYAQUIL $215.055.87 $3i5.354.19 s 408.426,45 $(90.298,32) 774/"

MACHALA $ 14.303, r.r $ l i.73 7.5 2 S 23.83 8.57 704% $565,ó?

N,I,\NTA §900,00 s889.27 $ r.500,00 101% s r0,73

Nflt_AGRO 0 S 0 o% 0 o%

NARAN]ITO $1.500,00 $r.2r2.7r s 2.500,00 1,24% §287,29 -24%

PUEBI,O VIE s150,00 s77,11 S 250,00 193% $72,29 -93%

QUrTO 0 0 S 0 o% 0 0%

SANTA ELENA si4.300.00 $3,673.96 $ 7.t66,67 777% só26,04

TOTALES s2ó7.866,64 $357.155,53 s 446.444,40

'Este documeñto es propiedad deQUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción induso parciales prohibida sin autorización preüa'

Aprobado por: Gerente Generalde OU¡PARSA CIA LTDA.
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Como sc puede observar en esta (tabla # 24 Yentas del mes de febrero en los

distintos destinos del país) se llegó a un monto de S 267866,64 representando

eI 60 Vn de las ventas sin lograr llegar a al 80 % del monto presupuestado de $

357155,53 tenicndo variaciones desfavorables en las ventas de 3 de las 9 destinos

a las que se logró vender en el mcs de febrero sin haber obtenido ventas en la ciudad

de Ambato, Milagro, Quito, en este mes correspondiente; como se puede mostmr

en el grafico siguiente:

Representacion % Ventas Reales vs Presupuestadas.
Febrero.

I Resultádos Reales E Resultado Pres¡rpuestado I Resulfado Presupuestado % del Presupuesto
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Crafico # 2 Reprcsent¡ción en Porccnta¡e dc las Vcntas Rcales Vs Prcsupuestadas

Del mes de Febrero.

Se obsewa que en las ciudades de Ambato, Milagro, y Quito no se efectuaron
ventas, sin embargo en las ciudades de Babahoyo, Duran, Guayaquil, no alcanzaron
a llegar al prepuesto planificado presentando un variación desfavorable del 25% en

Babahoyo y en Duran, y en Guayaquil una variación del 27oá , seguido de aquellas
ciudades como Machala, Manta, Naranjito, Pueblo Viejo, Santa Elena en las cuales
alcanzaron las ventas presupuestadas con un porcentaje de variación favorables de

4%, 1%, 24%, 93%,ll% sobrepasando 10 presupuestado del i00 %
respectivamentc.

'Este documento es propiedad de OUIPARSA CIA LTDA. Cu¿lquier repbduccióñ incluso parcial es prohibida sin
autorización previa'

Aprobado pon Gerente Generál de QUIPARSA CIA LTDA.
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Vendealoi€s §umA total PrcsuDuestád¡
ventas al 100 7o por
vendedor

9/o Resultados
Reales

Variaciones Fávorables-
Desfavorables.

Yo del
pfesupuesto

Dora Delgado s43.710.20 §54.280.27 só7.850.34 81% s(10.s70,07) 190/o

JAIME
CARRASCO s 150,00 s84,S9 $106,24 t76% $6s,0 | -76%

s52.'160,77 s77 .947,69
s

97.434,61 67.4 $(25.486.92)

Mercy Ru¡z s r r .000,00 s12.657,57 $ 15.82 I,96 87'/o s(1.657,57) t3%
NETTY

PAREDES s57.141,08 s82.854,77
s

103.568,46 69% s(25.713,69) 3t%
PAOLO

ORMAZA s9,700.82 § 12.386.42 $ 15.483,0i 78% s(2.685,60)

Rafael Gran¡a $4.200.00 $3.478,99
$

4.348,74 t?t% s72r,0r -21%

TEDDY MENA s4s.828,44 s60.002.99 $75.00i,74 760/r $( 14. 174,5s)
VENTAS

OFICINA $43.675,33 s53.46r,83 $66.827,29 82% $(9.786,s0) l8%

TotalGeneral s267.866,6.ú $357.155,52 s373.056,68

'Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es prohibida sin autorización previa"

Aprobado por: Gerente Generalde QUIPARSA CIA LTDA

JASON PENA

Vcntas dcl mes Febrero nor vendedor:

T¡lrla ll ?.! !:e!lta!del mes de febrcro por vendedor.
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En la siguiente (Tabla # 25 ventas del mes de Febrero por vendedor), se

determinan también las ventas por vendedor destinados a Ios diferentes sitios a los

cualcs vcnde QUIPARSA , sc puede observar que 2 de los 8 vendedores pudieron
cubrir lo prcsupuestado teniendo una variación lavorable por encima del 100 % ,

se puede decir que en este mes los vendedores que alcanzaron el objetivo de ventas
fileron menos en comparación a los 4 vendedores que llegaron a 1o presupuestado

en el mes de Enero quienes alcanzaron el presupuesto , se debería determinar las

causas del porque en este mes fueron más los vendedores que no logran vender lo
presupuestado. Mediante el resultado del presupuesto se ha deteminado una de las

causas que ha influenciado en el no cumplimiento de Io presupuostado al mes de
febrero, mostrado en la siguiente Tabh # 24 Ventas del mes de Febrero en los
rlistintos destinos del país,

A continuación se demostraran las ventas al contado y crédito presupuestadas y
reales, Ingresos a caja presupuestados y reales, con sus respectivas variaciones.

Vcnlás Conlrilo y Cr¿dilo Prcsupucstrrlo

Contado 60% 1i 214.293,31

Crédihs 4070 $ 142.862,21

Total $ 357.155.52

I¡tÍrrsos ¡ caiir Prcsupucstndo Fchrero
Vcntas al contado S 214.29:t,l r

Cobranzas dc vcntas a cródito $ I r9.378,r4

Tofxl $ 133.67t.45

Vcrfts (lo¡rt:ldo v crédito rcfll Fcbrcro

Contrdo 60% $ 160.71998
Crédilos 40% $ r07, r4ó,66

Totrl $ 267.866,64

Ingrcsos n c¡i¡ rcxlcs Fcbruro

Vcnfas al contado 5 160.719,98
Cobranzas dc vcntas a cródito

s 54.300,40
'l ot¡l li 215.020J8

T¡bl, # 26 Vcntas ronlados v Créditos con Insrcsos x

C¡ia re¡l v Prcs[frr¡cstad¡.

'Este documento es propiedad de OU¡PARSA CIA LTDA. Cualquie. réproducción incluso parcial es prohibida sin
autorización previa'

Aprobado por: Gerente GenéÉl de OIJIPARSA CIA LTDA.
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v¡riaciones dc vcnta írl cont¡do

Rcal Prcsupucslado Variación

s 160.719,98 § 214.293,31 s (s3.s73,33)

V¡ri¡ciones cobr$nzas de ventas tr cródito

$ 54.300,40 s r9.178.t4 5 f65.O7,74],

Devolucioncs mas cnaro

Devoluc¡oÍes s 123.807,26)

Y cobranz{s de ventr¡s crédito. devoluriones.

En el mes de Febrero se había presupuestado ventas al contado de $ 214293Jr sin

embargo por razones como las bajas ventas en los diferentes destinos a los cuales

QUIPARSA comercializa los equipos (tatrla # 24 ventns del mes de febrero en

los distintos destinos dcl país), y los montos no alcanzados por los diferantes
vendedores (Tabla # 25 ventas del mes de Febrero por vendedor), solo se

obtuvo un monto de $ 160, 719,98 con una variación desfavorable de $53573,31,

Adicionalmente los montos de las cuentas por cobrar generadas por las ventas a

crédito correspondientes a un 40% no se cobran en su totalidad a los 30 días

asignados siendo así quc el saldo se está cobrando aproximadamente a los 60 días

es decir que las cuentas por cobrar originadas por las ventas del mes de diciembre
con un monto de S89533,60 solo se lograron cobrar un monto de $80000 en el mes

de enero dejando el saldo que ha sido cobrado cn este mcs de $ 9533,60 más un

monto de $44766,80 que les cancelaron de las ventas a crédito del mes cle enero y
por ende no se cubra todo el cobro de las ventas a crédito de enero originando una

valiación de $65077,74 frente a un monto presupuestado de $ 119378,14 de los
ingresos por cuentas por cobrar de ventas a créditos,

ANAI,I§IS DEL PRESUPUESTO QUIPARSA CIA LTDA.
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'Este documenlo es propiedad de OUIPARSA CIA LÍDA. Cualquier reproducción incluso párcial és prohibid¿ sin
auiorizac!ón previa'

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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\¡entas del nres dc [f¡rzo en los distintos desfinos del país.

I¡bla # ?8 \'entrs del mes de l'I¡rzo en los diferentes disfirtos del Dáís.

Resultados
Reales

Rcsultado
Presupuestado Ventas al 100%o 7o Resultados Reales

Variaciones Favorables-
Desfavorables.

Ventas por ciudad 7o del Presupuesto

ANJBAIO 0 {) 0 0 0 o%

BABAHOYO $900.00 li790,44 $ 1.500.00 $r09.s6 1-4%

DURAN $2.380,00 $t.6.18,01 $ 3.966.67 t41yo $73r,99

GUAYAQUIL $226.126.51 $304.687,68 $ 376.877.52 '7,lvo $(78.s6 r,17)

MACHALA $1.300,00 $ l 043,29 $ 2.166.67 $256.7 r

MANTA $2.051.28 $2.',737 ,71 $ 3.422.13 $(68.r.13)

MILAGRO $753.66 $ 1.004.88 $ 1.256,10 $(2s 1.22)

NARANJITO $320.00 sl18.85 $ 5 i3..i 3 269% s20l.li -t69',6

PUII]LO VIE $1.482,14 $1.976,19 $ 2.4',10.23 $(494.05)

QUI TO $1.000.00
$

$932.59 $ t.666.6',7 t01% $67.41

S,,\NTA EI-F,NA $10.874,77 s14.647.51 $ 18, t24.62 s(i.772.7.1) 26%

TOTALES $247.190,36 $329.587.15 $ 411.983,93

'Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción ¡ncluso parciales prohibida sin autorización previa'

Aprobado pori Gerente Generalde OUIPARSA CIA LTDA.
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Como se pucde observar en esta (tflbla # 28 Ventas del mes de Marzo en los

diferentcs distintos del país) sc IIegó aunmontodeS247l90,36 representando

el 60 % de las ventas sin lograr llegar al 80 % del monto presupuestado teniendo

variaciones desfavorables en las ventas cle 5 de las 10 ciudades a las que se logró
vender en el mes de marzo sin haber obtenido v€ntas en Ia ciudad de Ambato, si

logro llegar a lo presupuestado en los siguientes destinos Babahoyo, Duran,

Machala , Naranjito, Quito ,como se puede mostrar en el grafico siguiente:

Representacion o¿ Ventas Reales vs Presupuestadas.
Marzo.
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r Resultádos Reales r Resultado Presupuestado

I Resultado Presupuestado % del Presupuesto r Ve¡tas al 100%
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Crafico # 3 Repr€sentaciéÍ er Porcentaje de l¡s VeÍtas Reales Vs Presupuestadas del mes

De marzo.

Se observa que en Ambato, no se efectuaron ventas, sin embargo en las ciudades
de Babahoyo, Duran, Machala, Naranjito, Quito se logró alcanzar al prepuesto

pfanificado presentando un variación favorable del l4%, 44%,25%j%
respectivamente sobre el 100% en el mes de marzo también se cncontraron
variaciones desfavorables con respecto al presupuesto en las destinos de

Guayaquil, Manta, Milagro, Pueblo Viejo, Santa Elena con un 250á no alcanzado
en el presupuesto.

'Este documento es prop¡edad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial és prohibidá siñ
eutorización previé'

Aprobado po.: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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Vendedores suma total Presupuestádá
ventas al 100 7o por
vendcdor

Yo Resultados
Reales

Varirciones F¡vorables-
Desfavo¡ables.

Yo del
presuDue§to

Dora Delgado $21.993,57 §37 .7)2.44
$

47.153,05 58% s( I 5.728,87)
IAIME
CARRASCO si00,00 $108,17

$

135,21 $191.83

JASON PENA s44.890.35 $5'7 .23'7,73 §71.547,t6 78% $(12.347,38)

Mercy Ru¡z $ r 8.027,21 s 17.369,61 §21.7t2,01 104% s657,60 40/b

NEttY
PAREDES $33.546,14 s41.469,57 s5l.836,96 8t% fi(7.923,43) t9%
PAOTO

ORMAZA só.530,38 s4,766,97 s5,958,71 t3'7% s L763,41

Rafael Grania $l10.152,03 s 159.609,43 s 199.5 t t,79 69% s(49.457,40) 3t%

s I l .750,68 s r .i03.2:l s 14. r 29,04 104% s447.45
VENTAS

OFICINA 0 0 0 0 0 0

Total General s247.190,36 §329.5E7,I5 $373.056,68
Tabla # 29 Ventas del mes de Marzo nor vendedor,

'Esle documento es plopiedad de OUIPARSACIA LTDA. Cualquiér reproducción induso parciales prohibida sin autorización previa'

Aprobado por: Gerente Geñeralde OUIPARSA CIA LTDA.

Ventas del mes de Marzo por vendedor.
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En la siguiente (Tabla # 29 ventas del mes de Marzo por vendedor), se detemrinan

también las ventas por vendedor destinados a los diferentes sitios a los cuales vende

QUIPARSA, se puede observar que 4 de los 8 vendedores pudieron cubrir 1o presupuestado

teniendo una variación favorable por encima del 100 %, sin embargo no todos los

vendedores alcanzan a cubrir todo e1 presupuesto, y esto incide mucho en el cumplimiento
del presupuesto de las ventas realizadas por QUIPARSA.

Mediante el resultado del presupuesto se ha determinado una de las causas del porque no se

ha cumplido lo presupuestado para el mes de Marzo, mostrado en la siguiente tabla 30 ventas
contado y crédito con ingresos a cajas reales y presupuestado

Ventas Contado y Crédito Presupuestado Marzo
Contado 60%o s 197.752,29

Créditos 40% $ 131,834,86

Total $ 329.s87,1s

Ingrcsos ¡ r¿i¡ Prcsut)uast do NIarzo

Ventas al contado § 197.7s2,29
Cobranzas de ventas a crédito § 142.862,21

Total $ 340.614,s0

Vcnt¡¡s Cont¡do t crédito real

Contado 60% $ 148.314.22

Créditos 40% $ 98.876,14

Totfll s 247.r90.36

Ingresos a c¡¡a reales N'l arzo

Ventas al contado $ 148.314.22
Cobranzas de ventas a crédito s 151.913,46

Total $ 300.227,68

Tabla # 30 Ventas contados y Créditos con Ingresos r¡

Cájas reales y Presupuestadas.

"Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducció¡ incluso parcial es prohibida si¡r
autorizacióñ previa^

Aprobado por: Gerent€ Generál de QUIPARSA CIA LTDA.

Marzo
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variaciones de venta ¡l contado

Real Presupucstado

5 L48.3L4,22 s 197.752,29 s (49.438,O71.

Variaciones cobranzas de ventas a créd¡to

s 151,9 r3.46 s 142.862,21 s 9.O57,25

Devoluciones mes enero

Devolucioncs s (177.508,61)

Tabla # 3l Variac¡ones de venta al contado v cobrínz¡s de ventas ¡ crédito. devoluciones

En el mes de Marzo se había presupuestado ventas al contado de $ 197752,29 sin
embargo por razones como las bajas ventas en los diferentes destinos a los cuales

QUIPARSA comercializa los equipos (tabla # 28 ventns del mes de Mnr¿o en los
distintos dcstinos dcl país), y los montos no alcanzados por los diferentes
vendedores (Tabln # ro vcntas del mes de Marzo por vcndedor), solo sc obtuvo
un monto de S 148314,22 con una variación desfavorable de 49438,07. En el Mes
de Marzo la empresa ha logrado cobrar el 40% en su totalidad de las ventas del
mes de febrero más un monto de 544766,80 que no les fue cancelado de las vcntas

a crédito del mes de enero ocasionando que no sc cubran todo el cobro de las ventas

a crédito de cnero en el mes dc fcbrero, sino más bien en el mcs d0 marzo, pero

este mes se obtuvo una variación favorable dc las cobranzas por la cancelación de

las cuentas por cobrar del mes de f'ebrero en su totalidad.

'Este documento es pmpiedad de QUIPARSA CIA LTDA. óualquier reproducción incluso percial És prohibida sin
autorización previa'

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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MEJORAMIENTO PARA trL ALMACENAMIENTO

MEJORAMIENTO DEL ALMACENAMIENTO EN OUIPARSA

Ofreciendo un punto de vista más intenso del porque la importancia del

almacenamiento de los artículos dentro de una organización se describirá a

continuación:

El aknacenaje es el conjunto de actividades que se realizan para guirrdar y

conservar artículos en condiciones Óptimas para su utilización desde que son

producidos hasta que son requeridos por el usuario o el cliente.

Para diseñar un sistema de almacenaje y resolver los problemas correspondientes

es necesario tomar en consideración las características del material como su

t¿maño, peso, durabilidad, tamaño de los lotes y aspectos económicos.

2. RAZONES PARA. ALMACENAR

Existen cuatro razones básicas por las que una compañía realiza actividades de

almacenamiento:

2,l.Reducción de los costos de transporte- producción

El almacenamiento y el inventario asociado al mismo son dos factores que

generan nuevos gastos. No obstante, eso aumento de costos se compensa con la

disminución de los de transporte y producción, ya que se mejora la eficiencia de

ambos procesos.

2,2,Precio de los producfos

Aquellas mercancías y artículos que experimentan grandes variaciones en el

precio de un periodo a otro, pueden obligar a las compañías a hacer compras de

los mismos por adelantado, de modo que se obtengan a precios más bajos,

compensando así el costo de los almacenes necesarios para su mantenimiento.

I

I

1, INTRODUCCION
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2.3.Apoyo al proceso de producción

No obstante los almacenes no solo sirven para guardar el producto en esta fase

de su f¿bricación, sino que también sirven para mantener el depósito la

mercancía libre de impuestos hasta el momento de su venta. De esta manera la

compañía puede retrasar el pago de los impuestos hasta que el producto sea

vendido.

2.4.Apoyo al proceso de comercialización

La comercialización generalmente se ocupa de cuándo y cómo estará disponible

en el mercado. Aquí el almacenamiento se emplea para dar valor a un producto,

de modo que si se almacena el mismo cerca del cliente, el tiempo de entrega, por

ejemplo disminuye. Esta mejom en el servicio al comprador puede producir un

incremento de las ventas.

En QIJIPARSA CIA LTDA se requiere mejorar el almacenamiento de los

equipos en un 50 % lo que proporcionarla rápida entrega de los equipos a los

diferentes destinos, minimizar la Obsolescencia de los equipos, almacenar los

equipos de acuerdo a su demanda (Artículos de alta o baja rotación, Artículos

estacionales, Artículos de alto o bajo coste, Prioridad del servicio), para eso se

considerara los siguientes puntos para una adecuada planificación del

almacenamiento.

3. CONSIDERACIONES PARA LA PLA}IIFICACIÓN DEL

ALMACENAMIENTO

El objetivo de la planificación en el s¡stema de almacenaje es prever el espacio y

el equipo necesarios para almacenar y proteger los artículos hastá que se utilicen

o embarquen, de tal manera que resulte más económico en cuanto a costos. Se

deben analizar las siguientes consideraciones que nos servirán en la

Planifi cación del almacenamiento

4. CARACTERÍSTTC,q.S NT LOS PRODUCTOS:

Antes de entrar en cualquier consideración sobre los requerimientos técnicos y

organizativos del almacenamiento , lo primero que QUIPARSA tiene que

realizar es un análisis detallado de las características fisicas de los productos, así

como el comportamiento de su demanda, ya que ambos factores son decisivos a
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la hora de establecer las técnicas mas idóneas de diseño y organización del

almacén. Entre los diferentes factores a considerar, merece destacar los

siguientes:

Caracteristicas lisicas

r Volumen y peso del producto

¡ Fragilidad

. Identificaciónfisica.

Caducidad y obsolescencia

. Productos de larga duración.

o Productosperecederos.

De gestión de stock

¡ Stock de seguridad.

¡ Rotación.

¡ Nivel máximo de stock.

De transporte

. Embalaje.

. Peso.

¡ Volumen.

De manejo

o Fragilidad.

. Soporte.

Operatividad

o Condiciones de seguridad ante robos, manipulaciones negligentes, etc.

o Sistema de codificación existente, bien sea en origen, por ejemplo código

de barras o asignable.

. Unidad mínima de venta.

o Seguimiento del sistema PEPS o UEPS o indiferente.

r Necesidad de re-acondicionamiento del producto.

I)emanda

¡ Artículos de alta o baja rotación
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¡ Artículosestacionales

r Artículos de alto o bajo coste.

¡ Prioridad del servicio.

Tipo y número de artículos

El tipo y número de artículos que se van a almacenar y manejar constituyen la

base para planear los almacenes. Las características fisicas de los artículos

pueden determinar, en gran medida los métodos de almacenamiento y manejo.

Los factores físicos abarcan: dimensiones, peso, forma durabilidad.

Es necesario establecer la cantidad que se va a almacenar de cada material, es

posible que se necesite consultar al gerente de ventas acerca de los niveles de

inventario de los productos. Al establecer los niveles de inventario deben

tomarse en consideración factores como el consumo por estación. y la rotación

esperada de inventarios.

Andenes para embarque y recepción

Constituyen un factor importante en la planificación de los almacenes ya que las

distribuciones poco eficientes necesitan demasiados montacargas y personal para

Iograr los índices de carga y descarga necesarios

Equipo de andenes

Este equipo debe ser adecuado para los arlículos que se manejarán, para los

vehículos a los que se atender¿i, para el equipo para carga y descarga para la

necesidad de seguridad y protección contra la intemperie. Algunos de los

equipos más utilizados son:

Puertas

Deben de ser puertas que se abran hacia arriba (tipo cortina) con contrapesos

para moverlas con más facilidad.

Niveladoras y plataforma

Sirven de puente entre el vehículo de embarque y el andén. Las plataformas o

puentes son planchas de acero reforzado que se colocan manualmente para que

se pase el personal o el equipo.



I MEJORAMIENTO PAR{ EL AL}AA.CENAMIENTO

Alumbrado

Es necesario para las maniobras noctumas, para iluminar los caminos, las vías y

áreas de trabajo, es común que se utilicen reflectores que puedan dirigirse hacia

los vehículos de entrega y embarque.

Distribución del almacén

Este es el último paso y quizá el más importante en el proceso de planificación;

QUIPARSA deberá establecer las actividades que se llevaran a cabo, el tipo y

cantidades de equipos que se almacenarán y manejarán, así como el equipo y los

andenes para este fin. La distribución del almacén deberá planearse de modo que

el espacio y el acomodo se aprovechen al máximo:

o La eficiencia del flujo de artículos.

. La comunicación eficaz entre las diversas actrvidades.

5. UBICACIÓN DE LOS ELEMENTOS EN EL ALMACÉN

Para la óptima ubicación se debe tener en cuenta:

o Los artículos que tengan alta rotación deberán colocarse cerca del

usuario, desde el andén de envíos o el área de inspección de calidad.

. Los adículos que tengan alta rotación deberán almacenarse y retirarse en

el nivel vertical más conveniente, los que tienen bajo movimiento en la

parte alta y por el contrario los de alto movimiento en la parte superior.

r Los artículos pesados o dificiles de mover deberán almacenarse en la

parte más baja.

. Cuando lo más conveniente sea tener pocos artículos pero que se mueven

en grandes cantidades, las cargas individuales de un artículo deberán

almacenarse juntas en áreas dedicadas casi por completo a ellas.

. Cuando se trate de muchos artículos pero en pequeñas cantidades, deberá

tomarse en condición el almacenamiento aleatorio, sin embargo, puede

ser necesario contar con un sistema de localización, tal vez incluso

computarizado.

I



MEJORAMIENTO PARA EL ALMAC!]NAMIENTO

Pasillos

El ancho mínimo se determinara por medio de las características de maniobra

del equipo para manejo de materiales con carga.

o F.l ancho se reduce si se establece Ia circulación en un solo sentido.

. La máxima eficiencia se logra cuando sirven para comunicarse desde la

zona de suministro hasta la zona de uso.

Equipos de almacenaje

Una vez establecidas las unidades y los niveles de almacenamiento de los

inventarios para reserva y surtidos de pedidos, se prosigue a la elección del

equipo de almac enamiento.

6. DISTRIBUCIONDELESPACIO

QUIPARSA deberá tomar en consideración la ubicación de los productos dentro

del almacén debido a que afecta directamente al costo total de las actividades de

manejo de mercancías dentro del mismo. En este aspecto es necesario lograr un

equilibrio entre los costos de manejo y la utilización del espacio del almacén.

I



ANEXO # 78

Evaluación.

Satisfacción

Del

Cliente.
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1, CONCEPTOS BÁSICOS Dtr MUESTREO.

Un elemento es la unidad acerca de la cual se solicita información, este suministra la

base del análisis que se lleva a cabo. Los elementos más comunes en el muestreo de
investigación de mercadeo son los individuos. En otros casos, los elementos podrían
ser: productos, almacenes, empresas! familias, etc. En cualquicr mucstra específica"
los elementos dependerán de los objetivos del estudio.

l.2.Población.
Es el conjunto de datos o elementos cuyas propiedades se van a analizar, cuando se

quiere realizar una investigación, se debe dcfinir cuidadosamente el universo. La
población puede ser, según su tamaño, de dos tipos: Población finita (cuando el
número de elementos que Ia forman es finito). y también existe la Población Inlinita
(cuando el número de elementos que la forman es infinito). Una población
adecuadamente designada se debe definir en términos de: elementos, unidades de
muestreo, alcance y tiempo. Para este estudio, la población es la siguiente:

¡ Unidades de muestreo: clientes atendidos en sus negocios.
o Alcance: Empresa QUIPARSA.
¡ Tiempo: I mes- mes de octubre.

L3.Unidad de muestreo.
Es la unidad más pequeña de una población, que está afectada por la característica que
se desea estudiar y que puede ser identificada para intervenir en el proceso de selccción
de los elementos de la muestra. Es el dato o registro que se realiza, para cada unidad
elemental de una población o muestra, en relación a determinada característica o
variable en estudio.

r.4.@trü
Un marco muestral, es una lista de todas las unidades de muestreo disponibles para
selección en una etapa del proceso de mucstrco. En la etapa final se extrae la muestra
real de la lista. Una vcz que se haya especificado la población, se procede a buscar un
buen marco muestral. Con freouencia, la disponibilidad de un marco muestral define
la población, puesto que no existe un ajr:ste perfecto entre la población y el marco.
Cada etapa en el proceso de muestreo requiere de su propio marco muestral.

Un directo procedimiento de selección de muestreo en una etapa necesitará
únicamente un marco mucstral quc contendría todos los elementos de la pobJación.

Una población de estudio es el conjunto de elcmcntos del cual se toma una muestra.
Anterionnente se definió población como "el conjunto de elementos que se definen
antes de seleccionar la muestra". Desafbrtunadamcnte, surgen dificnltades de orden
práctico que hacen que la muestra real se tome de una población un poco diferente de
la quc dcfinimos a priori. Lo t¡ue sucede es que en el marco muestral sc omiten
elementos dc la población. Por ejemplo, una lista de los miembros de un ch"rb puede
cst¿r incomplela; algunas personas pueden no tener sus números telefónicos en l¿ lista:
una calle nueva puede no estar incluida en el mapa.

4
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2. TIPOS DE PROCEDIMIENTO DE MUESTREO.

Existen muchos procedimientos diferentes mediante los cuales los investiga<lores

pueden selecCionar sus mucstfas, pero debC establecerse un Concepto fundamental al

principio: la distinción entre (l) una muestra probabilística y (2) una muestra no

probabilística.
bada elemento de la población tiene una oportunidad conocida de ser seleccionado

para la muestra. El muestreo se hace mediante reglas matemáticas de decisión que no

permiten discreción al investigador o entrevistador de campo' El muestreo

probabilístico ilc oportunidades iguales es solamente un caso especial de muestreo

probabilístico que recibe el nombre de muestrso aleatorio simple. El muestreo

probabilístico nos pcrmite calcular cl grado hasta el cual el valor de la muestra

Población de estudio

2,1.Mucstreo probabilistico.

Cada elemento de la población tiene una oportunidad conocida de ser seleccionado

para la muestra. El muestreo se hace mediante reglas matemáticas de decisión que no

permiten discreción al investigador o entrevistador de campo. El muestreo

probabilístico de oportunidades iguales es solamente un caso especial de muestreo

probabilístico que recibe el nombre de muestreo aleatorio simple.

2.2.Muestreo no probabilístico.

Selección de un elemento de la población para que se forme parte de la muestra se

basa en parte en el juicio tlel investigador o del entrevistador de campo No existe una

oportuniclad conocida de cualquier elemento particular de la población de ser

seleccionado. Por 1o tanto, no podemos calcular el ertor muestral que ha ocurrido No

tenemos idea de si los estímulos de la muestra calculados de una manera no

probabilística son exactos o no.

3. DETERMINACIÓNDELAMUESTRA.

Este estudio no requiere la utilización de fbrmulas estadísticas para determinar el

tamaño de la mueslra, lo que se busca es controlar el nivel de satisfacción del cliente

con respecto a la atención que brindan los vendedores' es decir, se busca identificar:
puntos fuertes y puntos -débiles del servicio, que se brinda para así buscar mejoras que

permitan satisfacer a los clientes a los que se les presta el servicio.

En el presente estudio, cada uno de los clientes de Ia empresa de QUIPARSA, a

quienes se les entregará el cuestionario para su desarrollo, evaluará yjuzgará el trabajo

realizado por los vendedores, pues es a través de éstos que se lleva a cabo el contacto

entre la empresa y el cliente.

Se desea saber cómo varía una determinada dimensión de calidad respecto de su media

muestral, y además lograr identificar las razones de dicha variación para tomar las

correcciones respectivas.

5



Si para estimar una media poblacional ya es suflciente una muestra de tamaño

50, para controlar la media poblacional no es necesario un tamaño de muestra

tan grande. Necesitamos obtener una muestra que permita obtener información

aleatoria de dicho servicio a partir de encuestas realizadas a los clientes al

momento de ser atendidos.

Para poder lograr esto se determinó en 12 cl número de personas a ser

entrevistadas cada día en un total de 20 días, llegando a un total de 240 personas

como tamaño de muestra. Para conseguir que la muestra sea aleatoria, se obtuvo

la muestra de l2 personas por día, entrevistando a dos clientes cada hora. Se

escogicron 20 días, empezando el lunes 7ll0ll0l3 hasta el viernes 1/1112013;

hay que tener presente, el estudio se realizó en un mes considerado normal

donde no hay grandes eventos, o festividadcs patrias.

4. GRAFICOS CIRCULARES.

Son recursos estadísticos que se utilizan para

representar porcentajes y proporciones, en este caso se utilizaran para

determinar el porcentajes de encuestados que consideran el Servicio de

QUIPARSA en una escala de muy delicicnte hasta muy eficiente, para

dcterminar cuan satisfechos e insatisfechos se encuentran los clientes en

relación al Servicio que proporcionan.

5. GRÁFICOSDECONIBOI

El gráfico de control está conformado pot una 1ínea central, que suele medir un

prornedio" dos líneas de control, una por encima y otra por debajo del límite

central, y una serie de valores característicos en el gráfico, que representan el

estado del proceso. Si todos los valores se encuentran dentro de los límites de

control, y no se presenta ninguna situación atípica, diremos que el proceso se

encuentra bajo control; en caso de no ser así, diremos que el proceso se

encuentra fuera de control.

6, RDEPEARSON,

La r de Pearson es una lorma de medir la relación que puede existir entre dos

variables. Puede ir desde -l (relación perfectamente negativa entre dos

variables) a I (relación perfbctamcnte positiva entre dos variables). Una relación

negativa nos indica que, mientras una de las variables aumenta, la otra

disminuye. Una relación positiva nos ind¡ca que. mientras una de las variables

aumenta, la otra tambiin lo hará.

6



7. R.ESULTADOSDELAENCUESTA.

PREGLTNTA 1

La exhibición que recibieron acercá de nuestro producto fuc oportuna,

clara y llena todas sus expcctativas.

Obietivo: Obtener una idea si el clientc queda claro en cuanto a la explicación,

referente a las características del producto, precio, calidad, funcionamiento.

RESPUESTA CANTIDAI) PORCENTAJE

Muy deficiente

Deficiente.

Indiferente.

Eficiente.

Muy eficiente.

68

36

24

24

0,28

0,37

0,15

0,10

0,10

240 100

Pregunta 1

t Muy deficiente

¡ Deficiente

r lndiferente

r Ef¡ciente

I Muy eficiente.

Gr¡fico Circülar # l: Exhibición que recibieron acerca de nuestro producto fue

Oportuna, clara y llena todas sus expectativas.

Elaborado por las Autoras.
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Interpretacién: La grafica refleja que el 31 Y, de las personas encuestadas

,".pordi"ron que la explicación recibida ace¡ca del producto es deficiente en cuanto

no'les quedan suficientemente claros las funciones de los equipos, el 28% de los

encuestados consideran que la explicación rccibida es considerada truy deñciente , el

15 % le es indiferente la explicación recibida por parle de los vcndedores de

QUIPARSA, mientras que para el 10oá le es eficiente la exhibición, y por ultimo un

I0oá de los clientes consideran muy eficicnte la expticación.

Análisis: Se demuestra que la mayoría de personas encuestadas consideran que la

explicación recibida por parte de los vendedores de QUIPARSA es Deficiente, lo que

podría generar una pérdida de clientes, y por ende alectarían las ventas de la
organización e incluso un mínimo porccntaje de! 100/o considera qtre la explicación es

muy deficiente en comparación con el 37% que especifica lo contrario teniendo así una

variación del 27oá entre las 2 respuestas.

PR.E,GUNTA 2

C¡lidad Gcneral de Ia AtcnciÓn.

Objetivo: Obtener una idea si la atención de QUIPARSA esta considera de Calidad

según las expectativas del cliente.

RESPTIESTA CANTIDAD PORCENTAJtr

Muy deficiente.

Deficiente.

I¡di ferente.

Eficiente.

Muy eficiente.

55

94

43

29

19

23%

39%

L2%

8y
240 100

PREGUNTA 2

r Muy defic¡ente

! Deficiente

r lndiferente

r Eficiente

I Muy eficiente

Gr¡lico Circul¡r # 2: Calidad Gcneral de la Atención-

Elaborado por las Autoras.
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Interpretación: La grañca refleja que el 39 Yo de las personas encuestadas

respondieron que la Atención en General de QUIPARSA es deficiente, y el 23%
respondió que es muy deficiente, el I 8 % le es indife¡ente la atención recibida por parte
de los vendedores de QUIPARSA, mientras que para el l2% le es eficiente el servicio
y por ultimo un 8% de los clientes consideran muy eficicnte el servicio.
Análisis: Se demuestra quc la mayoría de personas encuestadas consideran que el

servicio en General recibido por parte de los vendedores de QUIPARSA es Deficiente,
se requerirá un mejor análisis para poder dar solLrción a las posibles causas que estén

generando este desconforme ya que solo un 8% de los cncuestados consjderan sl
servicio en gencral muy eficiente.

PRNGU\TA 3

Nuestra empresa cumplió con sus requerimientos en cuestión de

característica, solución de problemas en el tiempo previsto.

Objctivo: Obtener una idea si [a empresa le otorga de manera eficiente la

solución de problemas en el tiempo establecido y con las características de los

equipos solicitados por el cliente.

RESPUtrSTA CANTIDAD PORCENTAJE
Muy
deñciente.

Deficiente.

Indiferente.

Eficiente.

Muy eficiente.

36

62

72

46

24

15%

26%

30%

19%

10%

100

PREGUNTA 3

70%

I Muy deficiente

r Defic¡ente

r lnd¡ferente

r Ef¡c¡ente

E Muy ef¡ciente.

Grafico Circular # 3: Nuestra empr€sa cumplió con sus requerimientos en cuesl.ión

de caracterJstica, solución de problemas en el tiempo prcvisto.

Elaborado por las Autoras.
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lnterprctación: La grafica refleja que el 30 % de las personas encuestadas

respondieron que la solución a los problemas en cuanto a los equipos le es

inrlilerente, seguido por un 260A de clientes que piensan que el tiempo en

solucionar sus problemas con los equipos es deficiente y un I 9% respondió que
es eficiente el servicio, el l0 de los encuestados consideran que el tiempo de
solución de los equipos es muy eficiente, y el l5% considera que es muy
deficicntc. i2% lc es eficicntc el sc¡vicio y por ultimo un 80á dc los clientes
considcran muy eficjcntc cl scrvicjo,

Análisis: Se demuestra que la mayoría de personas encuestadas les es

indiferente el tiempo que se demora QUIPARSA para solucionar sus problcmas
con Ios equipos en el caso de que no se haya cumplido con las características
establecidas. se requerirá conocer las causas del porque ellos consideran
indiferente recibir la solución del problema por parte de la empresa en
comparación con un bajo porcentaje del l07o de encuestados quienes consideran
que la solución recibida por parte de la compañía no ha sido en cl ticmpo
establccido.

PREGUNTA 4

Cumplimos con el tiempo establec¡do de entrega de los equipos al momento
de darse la venta.
Objetivo: Determinar si el tiempo de entrega de los equipos a los respectivos

dcstinos o negocios de los clientes es eficiente cumpliendo así los tiempos

acordados.

RESPUESTA PORCENTAJE
Muy
deficientc.

Deficiente.

Indiferente.

Eficiente.

Muy eñciente

20%

1,6%

41%

75%

100

10

C.{\TIDAD

,ol
481

381

e8l
361

240 |



PREGUNTA 4

r Muy deficiente.

r Deficiente.

r lndiferente.

r Efic¡ente,

r Muy eficiente,

Cr¡fico CirculÍr # 4 CumpliÍ1os con el tiempo esfablecido

De entrega de Ios equipos al nlomento de darse la venta.

Elabomdo por las Automs.

Interpretación: La grafica refleja que el 41 Yo de las personas encuestadas

respondieron que el tiempo de entrega de los equipos por parte de QUIPARSA
es eficicnte, seguido por un 200/o que muestra que consideran deficiente el
tiempo de entrega, el 16% de clientes les es indiferente el tiempo de entrega de

los equipos, micntras que l5% respondió que es muy eficiente la entrega, el 8

% de los encuestados consideran que cl tiempo entrega de los equipos es muy
eficiente.

Análisis: Se demuestra que la mayoría de personas encuestadas consideran que

el ticmpo de cntrega rle los equipos a los clientes por parte de QUIPARSA es

eficiente, por la tanto se considera que la organización cumple con los tiempos
de entrega ofrecidos a los clientes.

PREGUNTA 5

Periodo de tiempo que se lomó nuestro personal para atenderlo.

Objetivo: Conocer si el tiempo que se toma el personal para atender al cliente

es considerado eficiente por parte de ellos.

RESPLTESTA CANTIDAI) PORCENTAJE
Muy deficiente.

Deficiente.
l¡diferente.

Eficiente.

Muy eficiente.

29

72

4L

34

64

t2%
30%

L7%

74%

240 100

77

Tsvo 8%

16%



PREGUNTA 5

r Muy deficiente.

I Deficiente.

t lndiferente.

r Eficiente-

r Muy eficiente.

Gralico C¡rculrr # 5 Pcriodo de tiempo quc se tonló nuestlo pcrsonal

Para atenderlo.

llaborado por las Autoras.

Interpretación; La grafica refleja que el 30% de las personas encuestadas

rcspondieron que el tiempo que se toma el personal para atenderlos es

deficiente, seguido por un 270lo que muestra que consideran muy ehciente el

tiempo que se toma el personal para la atención, mientras que un 17Yo, 1406 y
12oZ consideran indiferente, eficiente, muy deficiente el tiernpo de atención al

cliente respectivamente.

Análisis: Se concluye que la mayoría de los encucstados consideran que el
tiempo tomado por los vendedores es deficiente , logrando generar inquietud
en c[anto al número de vendedores que tiene la organización 1os cua]es no
estzin disponibles al momento de atender a un cliente.

Fue atento, cordial y paciente a sus inquietudes.

Objetivo: Conocer si los vcndedores toman gran importancia en cuanto a hacer

cordial, paciente a las inquietudes del cliente.

RESPIIIISTA CANTIDAD PORCENTAJE
Muy
deficiente.

Deficiente.

I¡diferente.

Eficiente.

Muy eficiente.

L2%

77yo

36%

72

7

?1% 72o/.

Ffi%

PREGUNTA (I

,91
ssl
41 I

2el
861

I 24ol 100



PREGUNTA 6

r Muy deficiente

r Deficiente.

t lndiferente.

r Eficiente.

r Muy eficiente,

Grrfico Circular # 6 Irue atento. cor(lial y p¡ciente a sus inquietucles.

Elaborado por las Autoras.

Interprctación: La grafica refleja que el 360/o de las personas encuestadas

respondieron que los vendedores son muy cordiales, paciente a sus inquietudes
lo cual consideran muy eftciente, mientras que un23 Yo consideran deficiente
y que no atienden sus inquietudes de manera cordial.

Análisis: Se concluye que las respuest¿s varían dependiendo del vendedor que

atendió a determinados clientes por Io que existe un 120á que consideran muy
deficiente la atención de los vendedores para responder sus inquietudes,
mientras un 36% de los encuestados demuestra que los vendedores muestran
toda la disponibilidad para atender las inquietudes que se presenten en ese

momento.

PREGLINTA 7

Atendió oportunamente sus quejas.

Objetivo: conocer si el personal de QUIPARSA atiende de manera opofuna todas las

quejas provenientes de los clientes por causa de la venta de los equipos.

RESPLTESTA CANTIDAD PORCENTA.IE

Muy deficiente.

Deficiente.
In di ferente.

Eficiente.

Muy eficiente.

L3%

30%

20%

21%

L6%

100

13

36%

77%

31 |

,rl
481

sol
3el

240



I Muy deficiente.

r Deficiente,

¡ lnd¡ferente.

I Efic¡ente.

E Muy efic¡ente.

Crafico Circular # 7 Atendió oportunamente sus qucias.

El¿borado por las Autoras

Interpretación: La grafica refleja que el 30% de las personas encuestadas

respondieron que la atención recibida por los vendedores no es de manera
oportuna considerándola deficiente. seguido de un 2l% de encuestados que

respondieron que sus quejas han sido atendida de mansra oporhrna, seguido por
un 200lo quienes consideran indilerente la atención a sus quejas, siendo así un
l6% de clientes que consideran muy eficiente la atención proveniente de los
vendedores.

Análisis: Se concluye que las respuestas varian dependiendo de1 vendedor quc
atendió a determinados clientes por lo que existe una variación del 90á entre los
que otorgan una respuesta entre defrciente y eficiente logrando una inquietud
de conocer las causas de esas respuestas.

PR.EGUNTA 8

Conocimiento del producto por parte del vendedor.

Objetivo: Conocer que tanto los empleados de QUIPARSA se relacionan con el

producto que ofrecen al cliente, en cuestión de precio, características, funciones y otras

exigencias atribuibles al equipo.

RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Muy deficiente.

Deficiente.

In di ferente.

Eficiente.

Muy eficiente.

29

72

31

75

t2%
30%

t3%
31%

74%

240 100
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'!20%
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PREGUNTA 8
r4% ¡ Muy def¡ciente.

¡ Deficiente.

r lndiferente.

r Eficiente.

I Muy eficiente.

Grafico Circular# 8 Conocimiento del producto por parte del vendodor.

Elaboración de las Autoras.

Interprctación: La grafica refleja que el 3l% de las personas encuestadas

respondieron que el conocimiento que muestran los vendedores con relación a

los equipos es eficiente, seguido de un 30% de los encuestadores que piensan

que es deficientc cl conocimiento que muestran los vendedores de los equipos

al momento de realizar la venta, seguido de un 14%, 13% , que opinan que es

muy eficiente, a otros les es indiferente si los vendedores conocen o no de los

cquipos, segurdo de un 12% que opina que los vendedores no conocen

absolutamente nada de los equipos considerándolo así muy deficiente.

Análisis: Aun con un 3 l0á se considera que el conocimiento de los vendedores
hacia los equipos es eficiente sin embargo por causas que requerirán más
análisis no es considerado muy eficiente según los resultados obtenidos de las
encuestas, seguido por un 30% dc encuestadorcs que considcran quc el
conocimiento de los vendedores hacia los equipos cs dcfrcicntc, habiendo una

diferencia de 0.01% entre los resultados de eficiente y deficiente
respectivamente en cuestión de conocimiento de los equipos.

PREGLTIITA 9

Loc¡lización del personal de venta para la atención.

Objetivo: Conocer la rapidez que tiene QUIPARSA para tcner a la disposición de los

clientes vendedores que otorguen la respectiva atención cn cuanto a las ventas del

producto sea por vía telefónica o de manera personal.

RESPLIESTA CANTIDAD PORCtrNTAJE
Muy deficiente.

Deficiente.

lndiferente.

Eficiente.

Muy eficiente.

24

72

53

36

10%

30%

t5%
100

15

13%

I

240 I



PREGUNTA 9

r Muy deficiente.

¡ Def¡c¡ente.

r lnd¡ferente,

r Ef¡ciente.

o Muy eficiente.

Cralico Circular # 9: Localización del personal de venta para la atención.

Elaborado por las autoras.

Interpretación: La grafica muestra que un 30% de los encuestados que

consideran que los vendedorcs no están disponibles en el momento de realizar
una venta sea por medio telelonico o personalmente llegando a considerarse

dentro de la escala cleficiente para los encuestadores, seguido dc un 23% de

enouestadores quc opinan que Ies es indiferente, si logran Iocalizar rápidamente
al vendedor para efectuar la vcnta, sin embargo tn 22Yo de los encuestados

consideran eficiente la localización de los vendedores cuando han realizado la

compra respectiva, el l50A de los er.rcuestados opinan que para ellos localizar a

los vendcdores ha sido muy eficiente y un l0% han opinado quc muy dcficientc
la localización de los vendedores.

Análisis: Se requiere verifica¡ las causas de QUIPARSA lo que origina que un
300/o de los clientes tengan dificultad al momcnto dc localizar a los vendedores

sea de manera telefónica o personal, mientras quc solo un 15olo considera muy
cficierte y logran localizar rápidamente al personal.

Disponibilidad dcl pcrsonal de ventas para la atención.

Objctivo: Determinar que una vez que el cliente haya localizado al vendedor,

este a su vez esté disponible para atender a las personas que requieran de su

serwicio.

RESPUESTA CANTIDAI) PORCENTA.IE

Muy deficiente

Deficiente.

Indiferente.

Eficiente.

Muy eficiente.

60

60

53

29

L6%

25%

2s%

72%

240 100

16

75% 10%

23v
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PREGI]NTA 10



PREGUNTA 10

12%
a Muy deficiente.

¡ Def¡ciente.

r lndiferente.

¡ Eficiente.

r Muy ef¡ciente.

Crafico Circutar # 10 Disponibilidad del personal dc ventas para la

Atcnción

Elaborado Por las Autoras

Interpretación: el grafico nos muestra quc un 25% del per-sonal considera que

Ia disponibilidad del personal para atender a sus requerimientos cs totalmente

deficiente en comparación al 25Yo de encuestados que les es indiferente la

disponibilirlad por parte de los ventledores para atender a sus clientes, mientras

qué un 22% cónsiáe.o quc los vendedores tieneú disponibilidad absoluta para

atender sus requerimientos.

Análisis: conocer las causas del porque los vendedores no se encuentran

disponibles al momento de realizar una venta ya clue el 25%o de encuestados

proporcionaron una deficiencia en el la disponibilidad del vcndedor'

PREGUNTA 1I

Persuasión del personal de vcnta para efectu¡r la Yenta'

Objetivo: Conocer el nivel de persuasión que tienen los vendedores de

QUIPARSA, para lograr la venta siempre cumpliendo con las demás

características, que otorgaran en conjunto una buena satisfacción del cliente y

por ende un mejor beneficio para la empresa.

RESPUESTA CANTIDAI) PORCENTAJtr

31

58

58

47

52

73%

24%

24%

17%

22%

240 100

L7

Muy
deficiente.

Deficiente.

Indiferente.

Eficiente.

Muy eficiente.

,-
25%

16%



PREGUNTA 11

r Muy defic¡ente

I Defic¡ente.

r lndiferente.

I Eficiente.

r Muy eficiente.

Gralic0 Circular # 1l Persuasión del personal de venta para efectuar la venta.

Elaborado por las Autoras.

Interpretación: el grafico nos muestra que rn 24o/o del personal considera que
los vendedores no son persuasivos al momento de efectuar la venta, mientras
que un 2470 les es indifcrcnte si son o no pcrsuasivos, un 17% de los encuestados
nos proporcionan una informac¡ón que consideran que los vendedores son
persuasivos al momento de realizar una venta.

Análisis: Conocer las causas del porque los vendedores no son persuasivos
según un 240lo de los encuestados al momento de realizar una venta.

18

24%

22% l3Y,



Procesamiento
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Análisis
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8. GRTIFICOS DE CONTROL.

En la figura # 28 observamos el Gráfico de Control C, que viene a ser el número
dc respuestas negativas dadas por los clientes de QUIPARSA, para cada una de
las muesfas dadas, representadas por los 20 días en escala horizontal.
Se puede notar claramente cómo hay 6 puntos fuera de los límites de control,
los cuales hacen referencia al miércoles 9 de octubre del 2013 , martes 15 de
octubre , miércoles l6 de octubre. miércoles 23 de octubre, 24 de octubre y
29 de octubre que corrcsponden a los días 3,7 ,8 ,13,14 ,17 respectivamente,
de la muestra. Se procede a eliminar dichos puntos y se reajusta los límites
superior e inferior respectivamente.

Figura 28, Grafico C que representa el número de respLrestas negativas por los

olicntcs por día.

Elaboraclo por las Auloras.

Lo que buscamos es lograr un menor número de respuestas negativas; cs por

ello, que se debe tener en cuenta los valores de los días 3, 7,8 ,13 ,14 y 17,
que hacen referencia a los días 9 de octubre del 2013, martes 15 dc octubre,
miércoles l6 de octubre, miércoles 23 de octnbre, 24 de octubre y 29 de

octubre, para posteriores análisis, dado que estos valores serán retirados para

re-calcular los límites del grafico dc control

GRAFICO C

ao

50

20

Ig
ú

-=60,s

LCL:37.17

¡5 17 19
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8.l.Gr¿ifico de control C,



Fechas DÍa
N de respuestas negativas por

día.

0711012013 1 80

08/10/2013 2 '79

09/10/2013 3 93

10/\012013 4 80

111t012013 5 81

t4lt0120t3 6 76

15/ 10/201 3 7 89

161t012013 I 84

1711012013 9 5-5

l8/10/2013 l0 42

2ll10i 2013 ll 61

22110120t3 12 59

23110120t3 l3 20

2440t2013 14 35

25 

^0120t3
15 39

28/10/2013 t6 58

2910t20t3 11 3l
30/ 1 0/201 3 18 43

31/10/2013 l9 65

01/1 t/2013 20 40

Tabla # 32 Numero de respucstr Ncgativas por dí4,

Elflborado por las Autoras-

8.2 Gr¿ifico de control con límites re-calculados.

En este gráfico de control con límites re-calculados, (figura 2 Grafico de control

con limites rc-calculados), se puede observar que todos los valores de las

muestras se encuentran dentro de los límites de control, podemos ver, que en los

primeros 5 dias (lunes 07, martes 08, miércoles 09, jueves l0 y viemes I I de

ochrbre), se mantiene una tendencia del número de respuestas negativas por

encima de la línea central de la tabla de control; cntonces habría que analizar la

razón de este compoftamiento y cuáles son las causas asignablcs a cste suceso.

El día en que se registró un mayor número de respuestas negativas es el día 4.

Luego, el resto de días de esa semana, el número dc rcspuestas negativas

disminuyó. alcanzando el valor mínimo en el día 10, siendo el menor número

de respuestas negativas registradas en las muestras que aparecen en el gráfico

de control.

2L



Teniendo en cuenta los valores que fueron retirados para re+alcular los límites de

control se puede observar que 1os días en que las respuestas negativas disminuyen son

los jueves y üernes; entonces sería bueno detectar las causas pam determinar los

factores por los cuales en este día de la semana es cuando se presenta el menor nítmero

de respuestas negativas.

Como también se ha podido observar que los días lunes, marte, miércoles de cada

semana el número de respuestas ha estado por encima de 1a linea central, entonces cabc

la posibilidad de la existencia de un factor que influya en el nitmero de respuestas

negativas en esos días. Debido a esto podríamos definir al dfa miércoles como día

crítico para la evaluación del número de respuestas negativas por parte de los clientes-

Un estudio detallado de estos factores podría llevamos a la mejora de condiciones en

la empresa, que ocasionen la satislacción de los clientes

Figur¿ 29. Crátlco de control con los IÍmites re-calculados.

E)aborado por las Autoras.

8.2.1 Grálicos de control de las Mcdias de la satisfacción del cliente.

Gráfico de control dc Ilxhibición que recibieron acerca de nuestro producto

fue oportuna clara y lleno todas sus expectativas.

Gráfico de la media.

Al observar el gráfico de control de media de la explicación que recibieron del

producto los clientes; podemos observar, que se ha mantenido variabilidad en

las respuestas; siendo así se observa quc cn los días 4, l2 ,19 ha disminuido su

satisfacción. sin embargo no pasan los límitcs dc control pero aún se podrían

determinar las causas de esta circunslancia,

22
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Medt¡ dc h cxf'licncior que reciltiercn del prcdrrcto
L6

L4

L2

10

6

2

o

*

LCL=O

1 3 5 9 11 13 15 L7 19

Figura 30: Cráflco de controlde Exhibición quc recibieron acerca de nuestro praducto

fue oportuna clara y lleno todas su§ expectativas.

Elaborado por las autoras.

8.2.2 Gráfico de la media de la Calidad General de la atención.

Al observar el gráfico de control de la media de la calidad general de la atención

podemos observar, que la distribución no sobrepasa los límites de control

durante los días de atención, hay un incremento de satisfacción en los días 18,

19,20 por cncima de la lÍnea de control la causa se puede dar a muchos lactores

como: disponib¡lidad de vendedores, o aigún otro factor que incida en la causa.

Mc(li de l:r C:llkl¡d (;cncrnl de la,rt.ncion.

16

14

t2

10

8

6

2

o

ucL=t7,32

.9
e=8,s5

LCL=O

13579 11

Di¡
13 15 17 19

Figüra 3l: cráfico de la media de la Calidad General de la atención.

Elaborado por las Autora

Grálico de la media.



8.?,.3 Gráfico de la media det cumplimiento de la emprcsa cn caractcrísticas dc

equipos y solución de problemas.

Cráfico de la media.

Este gráfico de control muestra que ningún punto se encuentra fuera de los

límites de control. En el gráfico, se obsewa que el primer día de la encuesta se

presentó el valor promedio dentro de la línea central, y en general se puede

apreciar que a lo largo de todos los días, las respuestas han sido muy variables,

lo cual nos lleva a deducir que no hay un factor bien definido que nos pueda

explicar si la empresa está cumpliendo con las características y soluciones que

los clientes requieren en cuestión de los equipos, esto podría estar ocurriendo

debido a que e1 cliente no tenga definido el tipo de equipo que requiera por lo
que dificulta que el vendedor no pueda llenar las expectativas del cliente, o
puede que los técnicos estén muy ocupados y no puedan solucionar los

problemas en el tiempo requerido.

En este caso, se deboría rcalizar un anális¡s más detallado, para observar este

comportamiento de acuerdo al horario en que se aplicó la encuesta, y poder

identificar de manera más adecuada ios factores t¡ue influyen en el

cumplimiento de la empresa en características de equipos y solución de

problemas.

Crmlllimierto dc I¡ cmtlrcs:r cn cá|ncteristicás dc cqniDos yso¡ucion dc Droblcmrs.
18

16

t4

72

10

a

6

2

o

ucL=16,02

LCL=O

1 I I 1

Figura 32: C¡áfico de la media del cumplimiento de la empresa en

Características de equipos y solución de problemas,

Elabo¡ado Po¡ las Autoras-
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8.2.4 Cumplimos con el tiempo establecido dc cntrcga.

Gr¿ifico de la media.

Este gráfico de control nos muestra que ningún punto se encuentra fuera de los

límites de control. se haya una consecución de puntos homogéneos entre los días

5, 7,9 - 13 de satisfacción, sin embargo podemos notar que en los días I 6 y I 7

de la encuesta el promedio estii por debajo de la línea ccntral llegando a límites

inferiores de insatisfacción, se requerirá determinar Ios fbctores que influyen en

la satisfacción en relación a esos días.

'ric¡npos cstablccidos dc crt¡cga

9

I
7

6

5

3

2

1

o

UCL=9,29

e=3,6

LCL=O

1 11 13 15 t7 t9

Figura 33: Cumplimos con el tiempo establecido cle entrega.

Elaborado por las Autoras.

8.2.5 Periodo de tiempo que se tomó nuestro personal para atenderlo.

Grafica de la media.

Esta figura 34 periodo de tiempo que se tomó nuestro pcrsonal para atcnderlo

mnestra que ningún punto se encuentra fuera de los 1ímites de control. En el gráfico,

se observa que los 2 primeros días de la encuesta se presentó el valor promedio

más bajo y en general sc puedc apreciar que a lo largo de todos los días, las

respuestas han ido variando , lo cual nos lleva a <leducir que no hay un factor bien

definido que nos pueda explicar cl tiempo que tiene que esperar el cliente para ser

atendido por una persona del área de ventas de la empresa; esto podría estar

ocurriendo por los horarios cn que se efectúa la compra, ya que el horario podría

implicar que los vendedores cstón Ia mayoría ocupados y no puedan atender de

inmediato al cliente o algún otro factor específico. En este caso, se debería realizar

un análisis más detallado" para observar este comportamjento de acuerdo al horario

en que se aplique la encuesta, y poder idcntificar de manera más adecr¡ada los

factores que influyen en el tiempo que espera el cliente antes de ser atendido.

l(
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Tiempo que sc toma cl pcrsonal prra ater¡derlo
12

10

a

6

2

o

UCL:11,03

e=4,6

LCL=O

1 3 9 11 13 15 17 19

Figura 34: Periodo de liempo que se tomó nuestro personal para atenderlo.

Elaborado por las Autoras.

8.2.6 Laatención por parte del vendedor fue cordialo paciente, atento a
sus inquietudes.

Grafica dc la mcdia.
En este gráfico también podemos observar que el 3 día de la aplicación de 1a

encuesta, el nivel de satisfacción alcanzo el valor más bajo, siguiendo un

comportamiento muy variable, sería bueno analizar más profundamente para

verificar la existencia del algún factor influyente en este comportamiento, dado

que el gráfico de control nos est¿i indicando que las causas de estas variaciones
son aleatorias.

Codilidr¡d, pacicntc y atcnlo (lcI vcndcdor

10 UCL:1O,35

I

6

e=4,2

2

o

1 3 5 9 11 13 t5 17 19

F¡gura 35: Atención por patte del vendedor fue cordial, paciente^ atento a sus inquietudes.

Elaborado por las Autoras
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8,2.7 Conocimiento del producto.

Grafica de la media.

Este gráfico de control nos muestra que ningún punto se encuentra fuera de los

límites de control, se encuentra una consecución de puntos homogéneos entre

los días 4, 6, 9 y l1 teniendo un promedio bajo de la línea central, se necesitaría

conocer los factores por los cuales existe mucha tendencia y pueda influir en la

satislacción del cliente del conocimiento que reciba del producto por parte de

los vendedores.

Conoc¡mic nto del producto.

9

B

7

6

5

4

3

2

1

0

UCL=9,38

C=3.65

LCL=0

13579 11

Dins
13 15 17 19

Figurá 36: Conocimiento del producto.

Elaborado por las Autoras.

8.2.8 Localización del personal de venta para la atención.

Grafica de la media.

En la figura 37 Localización del personal de venta para la atención se aprecia

cl gráfico de control de la satislacción media del cliente con respecto a la
Localización del personal de venta. También sc puedc obscrvar, que los puntos

varían mucho durante lapso de tiempo de aplicación de Ias encuestas, lo que

sign ifica, que ésle aspecto no está siendo bien cuidado por la empresa, sc dcbcría

tener más en cuenta este punto de satisfacción, pues se observa que sc alcanzan

caídas de satisfacción en varios días. Del gráfico, también podemos observar,

que existe un gran nirmero de puntos por debajo de la Iínea central, con mayores

niveles de baja satisfacción versus los puntos con niveles de satisfacción altos,
esto se debe tomar muy en cuenta pues este cuadro muestra una debilidad de la

empresa en cuanto a la localización del personal de venta para la atención.

27



Loc:rliz¡cioÍ del pcrsorrl de venta p:r|:r lx :ltcncion.

12

10

a

6

2

0

UCL=11.87

e=s.1

LCL=O

1 11 13 1 t7 79

Figur¡3?: LocaliT¿ción del frersonal de veñta par¡ la atenciór

Elaborado por las Autoras.

8.2,9 Disponibilidad del personal de ventas pára lá ateÍción.

Gr¡fica de la media.

La figura 38 Disponibilidad del personal de venta para la atención, presenta el

gráfico de control de la media de la satisfacción con respecto a la disponibilidad
del vendedor. Se puede observar, cómo el proceso se encuentra bajo control con

todos los puntos dentro de los límites. También se debería de tener en cuenta

que durante los últimos 6 días de encuesta el valor promedio disminuyo,

terminando la encuesta con el valor medio bajo la línea central de satisfacción

durante todo este lapso de tiempo de duración de las encuestas. Se dcbería

identificar que influenció en la caida del nivel de satisfacción

Disponibilidad d.l pet§on¡l de vpnt¡ Dar:r Iá atencion
12

10

I

6

2

o

UCL=11,54

C=4,9

LCL:0

I 5 7 9 11 13 15 L7 19

Figura 38: Disponibilidad del personal de ventas para la atención.

Elaborado por las Autoras
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8.2.10 Pcrsuasión del personal de venta para efcctuar la vcntl.

Grafica de la media.

Este gráfico, figura 39 Persuasión del personal de venta para efectuar la venta,

muestra la gran variabilidad que hubo en el transcurso de los 20 días de la
encucsta, en la satisfacción con respecto a los ¡ncentivos qus tuvo cl cliente para

efectuar la compra, e[ gráfico muestra que los picos más bajos de puntaje

alcanzado, hacen referencia en las bajas en cuanto a las satisfacción de los

clientes; además se puede observar, cuando hubo una tendencia a niveles de

satisfacción por encima de la línea central, se dcbe a algún factor específico, cs

decir, puede deberse a los vendedores que atendieron cn esos días o si durante

ese periodo hubo alguna oferta en la empresa. Se tendría que identificar este

patrón, para extraer conclusiones que lleven a la empresa a mejorar esta

dimensión, lo cual repcrcutirá en la satisfacción del cliente y por ende la mejora

de la calidad del scrvicio.

Peñuacion del personlr: de vent1l prra efectuár lfl vcnta
L2

10

úCL=11,37

E

I

6

2

0

e=4,8

LCL=0

13519 11
Diá§

13 15 17 79

Figura 39: Persuasión del personal de venta para efectuar la venta.

Elaborado por ias Autoras.
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Media Promedio.

Mcdia Promedio

I
Exhibición que recibieron acerca del producto fue oportuna,
clara. 7,3

2 Calidad seneral de la atención. 8,55

3
Cumplirnicnto de la empresa en c¡rrcterísticás de equipos y
solución de problemas. 1,70

4 Cumplimos con el tiempo establecido de entrega. 3,60

5 Pcriodo dc ticmpo que se tomó nuestro personal para atenderlo. 4,60

6
Ln ¿itención por parte del vendedor fue corclial, pacicntc, atent,l
a sus vendedores. 4,20

7 Conocimiento del producto. 165

8 Localización del Dersonal de venta Dara la atención. 5,10

t) Disponibilidad del personal de venta para la atencién. 4,90

10 Persu¿rsión del personal de venta para efectuar la venta. 4,80

Tabla 32: Cuadro de Medias.
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Desviación Estándar Promedio.

Desviación Est¡indar Promedio.

I
Exhibición que rec¡bieron acerca dcl producto fue
oportunr, cl¡ra. 2,66

2 Calidad general de la atencién. z,0t

3
Cumplimiento de la empresa en caracteristicás dc
equipos v solución dc problcmas. 1,65

4 Cumplimos con el tiempo establecido de entrega. I,l8

5
Pcriodo de tiempo que se tomó nuestro personal
pará atenderlo. I ,45

(,'

Lr atcnción por pr¡Ée del yendedor fue cordial,
paciente, ¡tcnt¿ r sus vend€dores. r ,05

,7 Conocimicnto del producto. 1,63

I Localiz¡ción del personal de venta para la atcnción. 2,36

I
Disponibilidad del pcrsonal dc vcnta para la
atención. , <1

10
Persuasién del personal de venta para efectuar la
venta.

.t 11

'llabla 33: CLradro de desviación estándar.
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8.2.11 Interrretación de l¡ Desviación Estándar.

En esta tabla 33 Cuadro de desviaciones, muestran las desviaciones estándar

promedio de cada pregunta rcalizada a los encuestados (clientes de QUIPARSA) en

relación con 1a media (tabla 32 Cuadro dc Mcdias); las cuales representan el n[rmero

de respuestas positivas promedio que nos muestran quc los clicntes sc encucntran

satisfechos con el servicio que se les brinda diariamente, con csto podemos concluir
que de los encuestados en relación a la Exhibición que recibieron acerca de nuestro

producto fue oportuna clara y lleno todas sus expectativas es de 7 respuestas positivas

que demuestran que los clientes se encuentran satisfechos teniendo una tendencia a

variar por dcbajo o por encima de dicha satisfacción en 2,66 respuestas positivas.

En esta tabln 33 Cuadro de desviaciones, muestran las desviaciones estándar

promedio de cada pregunta realizada a los encuestados (clientes de QUIPARSA) en

relación con la media (tabla 32 Cuadro de Medias); las cuales representan el nÍlmero

de respuestas positivas promedio que nos muestran que los clientes se encuentran

satisfechos con el servicio que se les brinda diariamente, con esto podemos concluir
que los encuestados promedios en relación a la Calidad general de la atención, es de

8,55 repuestas positivas que demuestran que los clientes se encuentran satisfechos

teniendo una terrdencia a variar por debajo o por encima de dicha satisfacción en 2,01

Respuestas.

Siendo la desviación estándar muy homogénea en los resultados de las siguientes
preguntas; Cumplimiento de la empresa en características de equipos y solución de

problernas, Cumplimos con el tiempo establecido de entrega, Periodo de tiempo que se

tomó nuestro personal para atenderlo, La atención por parte del vendedor fue cordial,
paciente, atenta a sus vendedores, Conocimiento del producto, en relación a sus medias.

Al igual que la desviación estándar de Localización del personal de venta para la
atención, Disponibilidad del personal de venta para la alención, Persua-sión del personal

de venta para efestuar la venta, Esta información le permite al gerente deteminar
cuánto cs c1 promedio de respuestas positivas que representan la satisfacciólt del cliente
que podrían aumentar o disminuir causado por la calidad cle servicio que reciben y le
da las bases para tomar los correctivos necesarios en el proceso de satisfacción del

cliente.
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8,2,12 Coeficiente de correlación de Pearson.

La tabla que se muestra a continuación, recoge un resumen de los correspondientes

coeficientes de correlación (r) y de determinación (rz), para la relación de cada

dimensión de la calidad, con el nivel de satisfacción general de la atención. El
coeficiente de correlación, como ya se sabe es un índice que mide la relación lineal

entre 2 variables(x, y). El coeficiente de determinación se interpreta como el porcentaje

de variación de la variable dependiente (Satisfacción general de la atención en este

caso) ocasionado por los cambios cn el modelo de regresión lineal ajustado, en el que

la variable independiente es una dimensión de la calidad en cada caso (preguntas

realizadas en la encuesta).

Coeficiente de correlación R de Pe¡rson.

r

1

Exhibición que recibieron acerca de nuestro producto f'ue

opotuna, clara y llena de expectativas. 27.04

2

Cumplimicnto con sus requerimientos en cuestión de
características. y solución de problemas. 0,70

3
Cumplimiento del tierrpo establecido en la entrega,

n ú5 42,71

4
Periodo de tiempo que se tomó nuestro personal para atenderlo.

0,65

5
Fue atento, cordial y paciente a sus inquietudes.

0.67 44.89

6
Conocimiento del producto por parte del venderlor.

0,(,9

7
Localización del penonal de venta para Ia atención

0,7 t 50,27

8
Disponibilidad del personal de ventas para la atención.

0.55 30,58

9
PersLrasión del personal de venta para et'ectrnr la venta.

0,90 ti0.l0

Tabls 36: Coeficientes de coffelación y determinación para la relación lineal entre los Artfculos de
Satisfacción y la Satisfaccién general.

Elaborado por las Autoras.
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8.2.13 Análisis del Coeficiente de Corrclación.

Exhibición que recibieron accrca de nuestro producto fue oportuna, clarn
y llena de expectativas.

EI coeficiente de correlación para la relación lineal entrc esta dimensión de la

calidad (preguntas realizadas en la encucsta y la satisfacción general de la
atención es 0,52, el cual indica quc cxiste una relación lineal directamente

proporcional fuerte entre estas dos variablcs. El coeticiente de determinación,

indica que e[ modelo ajustado de regresión lineal (ver gráficos de dispersión),

explica el 27 ,04 Vo de las variaciones existente en la Satisfacoión general de la

atención del clicnte se explica mediante la exhibición que recibieron acerca de

nuestro producto fue oporhrna, clara y llena de expectativas.

Cumplimiento con sus requerimientos en cuestión de características, y
solución de problemas.

El coeficiente de correlación para la relación lineal entre estas variables es 0,70,

el cual indica que existe una relación lineal directamente proporcional fuerte

entre estas dos variables. El coeficiente de dcterminación, indica que el modelo

ajustado de regresión lineal (ver gráficos de dispersión), explica el 48,72 % rle
las variaciones existente en la Satisfacción general de la atcnción del cliente se

explica mediante el cumplimiento con sus requerimientos en cuestión dc

características, y solución de problemas.

Cumplimicnto del ticmpo cstablccido en la entrega.

El coeficiente de correlación para la relación lineal entre estas variables es 0,65,

el cual indica que existe una relación lineal directamente proporcional fuerte

entre estas dos variables. El coeficiente de determinación, indica que el modelo

ajustado de regresión lineal (ver gráficos de dispersión)" explica el 42,77 oA de

las variaciones existente en la Satisfacción general de la atención del cliente se

explica mediante el cumplimiento del tiempo establecido en la entrega.

Pcriodo de ticmpo quc sc tomó nucstro personal pflra atenderlo.

En esta dimensión, se observa una relación lineal fuerte 0,65 y que el porcentaje

de variación de la Satisfacción gen€ral que es explicada por esta dimensión es

42,77 %.

Iuc atento, cordial y paciente a sus inquietudes.

El coeflciente de corelación para la relación lineal cntrc estas variables es 0,67, el
cual indica que existe una relación lineal directamente proporcional fuerte enhe estas

dos variables. El coeficiente de determinación, indica que el modelo aj ustado de

regresión lineal (ver gráficos de dispersión), explica el 44,89 % de las variaciones

existente en la Satisfacción general de la atención del cliente se explica mediante

atención de atento, cordial y paciente a sus inquietudes.
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Conocimiento del producto por parte del vendedor.

En esta dimensión, se observa una relación lineal fuerte 0,69 y que el porcentaje

de variación de la Satisfacción general que es explicada por esta dimensión es

47,33 o/o.

Localización del personal de venta p¿ra la atención.

El coellciente de correlación para la relación lineal entre estas variables es 0,71,

el cual indica que existc una relación lineal directamente proporcional fuerte

entre cstas dos variables. El coeficiente de determinación, indica que el modelo

ajustado de regresión Iineal (ver gráficos de dispersión), explica el 50,27 o/o de

las variaciones existente en la Satisfacción general de la atención del cliente se

explica mediante la localización del personal de venta para Ia atención.

Disponibilidad del personal de ventas para la atención.

El coeficiente de correlación para la relación lineal entre estas variables es 0,55,

el cual indica que existe una relación lineal directamenle proporcional fuerte

entre estas dos variables. El coeficiente de determinación, indica que el modelo

ajustado dc regresión lineal (ver gráficos de dispersión), explica el 30,58 % de

las variaciones cxistente cn la Satisfacción general de Ia atención del clientc se

explica mediante la disponibilidad del personal de ventas para la atención.

Persuasión del personal de venta parr efectuar ln venta.

El cocficiente de correlación para la relación lineal cntre cstas variables es 0,90,

el cual indica que existe una relación lineal directamente proporcional fuerte

entre estas dos variables. El coeficiente de determinación, indica que el modelo

ajustado de regresión lineal (ver gráficos de dispersión), explica el 80,10 %de

Ias variaciones existente en la Satisfacción general de la atenoión del cliente se

explica mediante Ia pcrsuasión del personal de venta para efectuar la venta.
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ACTAS DE CUMPLIMIENTO

ANEXO # 80
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Acta de Cumplimicnto del Procedimiento de Satisfacción del Cliente

ACTA DE SESION N'07
DEPARTAMENTO QUE CONVOCA: Departamentos Directamente Relacionados

con el Cliente.

FECHA: Martes, 25 lFebrerol 2014

DURACION: 2:45 hora aproxim adamente

HORA INICIO: 10:00 A.M.

FINALIZACION: 12:45 p.m.

A los 25 días del mes de Febrero del presente año se convocó al personal detallado en

la lista para el cumplimiento cle los procedimientos de Satisfacción del Cliente.

AGENDAYPUNTOATRATAR:
1 Revisión y cumplimiento de los procedimientos de Satisfacción del Cliente.

JEFES DEL DEPARTAMENTO:
DEPARTAMENTO

Jefe de Compra

Jefe de Almacenamiento

Jefe de Venta

Jefe Técnico de Servicio

Coord. Gestión de Caliclad

Gerente General

Purro Ú¡lrco.- Rrvrsró¡i y CuMpLrMrENTo DEL pRocEDrMrENTo DE sATTsFACCTóN

DEL CLIENTtr.

Se constató la presencia de todos los miemb¡os principales de QUIPARSA CIA
LTDA.

Esta:rdo todos los miembros presentes, se 1es dio a conocer el procedimiento

para cumplir con la satisfacción del cliente, luego de lo cual se pasó al Objetivo

y el compromiso, sin que existieran comentarios.

Se levanta la sesión siendo las 12:45p.m, estableciendo que los miembros del

comité estuvieron de acuerdo con lo establecido.

Ge rcntc Gcncrnl

"Este docurnento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA- Cualquier reproducción incluso parcial cs prohibida sin

autorización previa"
Aprobado por: Cerente Ceneral de QUIPARSA CIA LTDA.
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Acta De Cumplimiento dc Procedimientos De Compras

ACTA DE SESION N'01
DEPARTAMENTO QUE CONVOCA: Departamento de Compras.

FECHA: Martes, 05 / Noviembre/ 20i3

DURACION: 3 :20 hora aproximadamente

HORA INICIO: 10:00 A.M.

FINAL¡ZACION: l3:20 p.m.

A los 05 dias del mes de Noviembre del año 2013, los miembros del departamento de

Compra de la Empresa QUIPARSA CIA LTDA, se reunieron a efecto de culminar con

la lectura y el cumplimiento del Procedimiento de Comprajunto con el Gerente General

y el Coord'inador de Gestión de Calidad.

AGENDAYPUNTOATRATAR:
Cumplimiento del Procedimiento de Compras por parte del Departamento de Compras.

JEFES DEL DEPARTAMENTO:
DtrPARTAN,IENTO

Coord. Gestión de Calidad

Jefa del Deparlamelto de Conpras

,Asistentc del Departamento dc Compras

Gersnte General

PuuTo ÚxIco.- CUMPLIMIENTo DEL PRoCEDIMIENTo DE CoMPRAS EN QUIPARSA
CIALTDA.

r Se constató la presencia de todos los miembros tanto principales como

Coordinador de Gestión De Calidad Y el Gerente General de QUIPARSA CIA

LTDA.

r Se avocó conocimiento "De las responsabilidades" que se tierien que cumplir en

determinado departamento para el cumplimiento del SGC así mismo se

establecieron las responsabilidades de GERENCIA, COORDINADORES en 1o

que respecta al logro del cumplimiento del procedimiento para cumplir con la

eficacia del SGC clentro de QUIPARSA CIA LTDA. Todo cste conocimiento

fue aprobado con beneplácito.

¡ Luego se pasó a conocer los Riesgos de1 no cumplimiento del procedimiento de

compras dentro de la organización 1o que provocaría que el producto adquirido

no cumpla los requisitos de compra especificados por ende provocaría el no

cumplimiento del SGC de manera eficie¡rte y eftcaz,.

Se levanta la sesión siendo las 13:20 p.m.

Gerente General

Pag. I

"Este docuñento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier rcproducción incluso parcial es prohib¡da sir autorización
prcvia"

Apmb¡do por: Gerenle Gener¿l de QUIPARSA CIA LTDA.
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Actn de cumplimiento de los Procedimientos de Despacho y Preservación del Producto'

ACTA DE SESION N'OO3

CONVOCA: Departamento de Almacenami ento

FECHA: martes, 03 de Diciembre de 2013

DURACION: 4:00 pm hora

HORA INICIO: 09:40 A.M.

FINALIZACION: I 3;40 A.M.

A los 03 días del mes de Diciembre del año 203 se convocó a los miembros del departamento

de Bodega de la Empresa QUIPARSA CIA LTDA, se reunieton a efecto de culminar con la

lectura y el cumplimiento de los Procedimiento de Despacho y Preservación del Producto junto

con el Gerente General y el Coordinador de Gestión de Calidad, que integran el Comité para

tratar temas puntuales en la reunión detallada a continuación.

AGENDA Y PT]NTOS A TRATAR:

1. De quien es responsabilidad para hacer cumplir estos 2 procedimientos.

2. Lineamientos a seguir para el Despacho y Preservación del Producto.

3. Almacenamiento y Control de Inventarios (Equipos de Impresión).

JEFES DEL DEPARTAMENTO:

Coord. Gestión de Calidad

Cerente Geneml

Asistentes de Almacenamiento

Asistentes de Almacenalniento

Asistentes de Almacenamiento

Jefe de Almacenamiento

PuNro ÚNICO.- CUMPLIMIENTO DEL PROCEDIMIENTO DE DESPACHO Y PRESERVACIóN DEL

PRODUCTO EN QUIPARSA CIALTDA.
r Se constató la presencia de todos los miembros tanto principales como Coordinador de

Cestión De Caliclad Y el Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.

o Se avocó conocimiento "De las responsabilidades" que se tienen que cumplir en

determinado departamento para e[ cumplimiento del SGC así mismo se establecieron las

responsabilidades de GERENCIA, COORDiNADORES en [o que respecta al logro del

cumplimiento del procedimiento de Despacho y Preservación del Producto para cumplir

con la eficacia del SGC dentro de QUIPARSA CIA LTDA. Todo este conocimiento fue

aprobado con beneplácito.

¡ Así mismo se trató de los lineamientos a seguir para el despacho y preservación del
producto en cada momento que se requiera este cumplimiento junto con los respectivos

"úste documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquie¡ reproducción incluso parci¿l es prohibida sin autoüación previa"
AFobado por: Ccre¡te Ccner¡l de QUIPARSA CIA LTDA.

Pá9. I

DEPART,\MIINTO
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Actn dc c nrplimiento de los Procedinrientos de f)espachc y Presenación del Producto.

controles de Inventarios y almacenamientos requeridos para evitar posibles obsolescencia
de Inventarios lo que se aprobó con beneplácito y fue bien entendido y recibido por los
principales responsables de estos procesos.

Luego se pasó a conocer los Riesgos del no cumplimiento del procedimiento de

Despacho y Preservación del Producto dentro de la organización lo que provocaría que

no se cumpla la confomidad con los requisitos de almacenamiento y protección de los

equipos.

Se levanta la sesión siendo las l3:40 p.m.

Gerente General

"Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualqujer reproducción inchso parcial es prohibida sin autorización previa"
Aprobado por: Gerente Ceneral de QUIPARSA CIA LTDA.
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ACTA DE SESION N" 02

DEPARTAMENTO QUE CONVOCA: Departamento de Compras.

FECIIA: Martes, 19 / Noviemb¡e/ 2013

DURACION: 2:45 hora aproximadamente

IIORA INICIO: 10:00 A.M.

FINALIZACION: 12:45 p.m.

A los 19 días del mes de Noviembre del año 2013 se convocó al personal detallado en

la lista para proceder con la lectura y el cumplimiento del procedimiento de Evaluación

y Selección de Proveedo¡es, los cuales tienen que hacerse cumplir con el criterio

establecido en e1 siguiente procedimiento.

AGENDAYPUNTOATRATAR:
1 Cumplimiento del Procedimiento de Evaluación y Selección de Proveedores.

JEFES DEL DEPARTAMENTO:
DEPARTANIENTO

Coord. Gestión de Calidad

Jefa del Departamento de Compras

Asistente del Departamento de Compras

Ge¡ente Ceneral

PuNro ÚNIco.- cuMpLIMIENTo DEL pRocEDIMIENTo DE EvALUACIóN y sELECCIóN

DE PROVEEDORES DE QUIPARSA CIA LTDA
o Se constató la presencia de todos los miembros tanto principales como

Coordinador de Gestión Dc Calidad Y cl Gercntc Cencral de QUIPARSA CIA
LTDA.

r Se avocó conocimiento "De las responsabilidades" que se tienen que cumplir en
determinado departamento para el cumplimiento del SGC asi m'ismo se

establecieron las responsabilidades de GERENCIA, COORDINADORES en lo
que respecta al logro del cumplimiento del procedimiento de EVALUACION Y
SELECCION DE PROVEEDORES para cumplir con la eficacia del SGC
dentro de QUIPARSA CIA LTDA. Todo este conocimiento fue aprobado con
beneplácito.

r Luego se pasó a conocer los Riesgos del no cumplimiento del procedimiento de
Evaluación y Selección de Proveedores dentro de la organización lo que
provocaría que el proveedor no tenga capacidad para proporcionar producto de
acuerdo a los requisitos de la organización y a su vez no logren los criterios de
desempeño adecuados por ende Provocaría el no cumplimiento del SGC de
manera eficiente y eficaz.

o Se levanta la sesión siendo las 12:45 p.m.

Gerente General
"Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluo parEial €s prohibida sin autodzación

previa"
Aprobado por: Gerente Cene¡al de QUTPARSA CIA LTDA.

Acta De Cumplimicnto del Procedimiento de Evaluación y Selección de Próveedores



Acta de Cumplimicnto de Procedimientos de Acciones Correctivas y Prevcntivas

ACTA DE SESION N'05
DEPARTAMENTO QUE CONVOCA: Gerente Gener¿l y Coord. Gestión de

Calidad, Jefes de los diferentes Departamentos de la organización.

FECHA: Martes, 21 / Enero / 2013

DURACION: 14:45 hora aproximadamente

IIORA INICIO: 10:00 A.M.

FINALIZACION: 14:45 p.m.

A los 21 días del mes de Ene¡o del presente año se convocó al personal detallado en la

lista para el cumplimiento de los procedimientos de Acciones Correctivas y Preventivas,

cuando se hallen conformidades en 1os diferentes departamentos de Ia organización.

AGENDAYPUNTOATRATAR:
Cumplimiento de los siguientes Procedimientos cuando se hallen No conformidades

dentro de los diferentes departamentos de la organización.

JEFES DEL DEPARTAMENTO:

Jefe de Compra

Jcfc dc Almaccnamiento

Jefe cle Venta

Jefe Técnico de Sen icio

Coord. Gestión de Calidad

Gerente General

PuNTo ÚNrco.- Culrpr,rnrrrNro DE Los PRocEDrMrENTos DE LAs ACcIoNEs

CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.

Se constató la presencia de todos los Asistentes establecidos para esta Sesión de
la Empresa QUIPARSA CIA LTDA.
Estando todos los micrnbros presentes, se les dio a conocer el procedimiento
para eliminar las no conformidades detectadas en los dife¡entes departamentos
de la organización así como sus posibles causas, determinar las acciones
necesarias y la efrcacia de las acciones tomadas.

Al mismo tiempo se procedió a clar lectura y conocimiento dcl respectivo
procedimiento para las acciones preventivas, determinando los responsables del
cumplimiento del mismo, y su objctivo primordial el cual consta en e'liminar las
causas de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia siendo
apropiadas a los efectos de los problemas potencialcs.

Luego se pasó a conocer los Riesgos del no cumplimiento de los determinados
procedimientos dentro de la organización provocaría que no se de una mejora
continua dentro de QUIPARSA, para el cumplimiento del SGC, de manera
eficiente y eficaz.
Se levanta sesión a las 14:45 p.m.

a

a

Gcrcntc Gcrcncial

"Este documento es propiedad de QUI PARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es prohibida sin

autorización preüa"
Aprobado por: Gcrcnte General de QUIPARSA CIA LTDA

DITPARTANTENTO



Acta dc Cumplimiento del Procedinricnto de Quejas y Reclamos

ACTA DE SESION N'08
DEPARTAMENTO QUE CONVOCA; Departamentos Directamente Relacionados

con cl Cliente.

FECHA: Martes, 11 /Marzo/ 2014

DURACION: 2:45 hora aproximadamente

HORA INICIO: 10:00 A.M.
FINALIZACION: l2:45 p.m.

A los 11 días del mes de Marzo del presente año se convocó al personal detallado en la

lista para el cumplimiento de los procedimientos de Quejas Y reclamos.

AGENDAYPUNTOATRATARI
I Reüsión y Cumplimiento del Procedimiento de Quejas y Rcclamos.

JEFES DEL DEPARTAMENTO:
D[,PARTAMENTO

Je[e de Compra

Jefe cle Alnacenamiento

Jcl'e cle Venta

Jefe Técnico de Servicio

Coord. Gcstión de Calidad

Ge¡ente Ceneral

Ptn[o ÚMco.- REvrsróN y CLMrLTMTENTo DEL pRocEDrMrENTo DE QuEJAs y
RECLAMoS DE QUIPARSA CIA LTDA.

r Se constató la presencia de todos los mismos tanto principalcs como suplentes

Se constató la presencia de todos los miembros principales de QUIPARSA CIA
LTDA.

o Estando todos los miembros presentes, se les dio a conocer e'l procedimiento
para cumplir con las Quejas y Reclamos. luego de lo cual se pasó al Objetivo y
el compromiso, sin que existieran comentarios.

¡ Se levanta la sesión siendo las 12:45p.m, estableciendo que 1os miernbros del

comité estuvieron de acuerdo con 1o establecido.

Gercntc Gercncial

"Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducción inclusoparcial cs prohibida sin

autorización previa"
Aprobado por: Cerente Ceneral de QUIPARSA CIA LTDA.



Acta para Cumptimiento del Procedimiento para DetermiDar los requisitos Relacionado§

corl el Producto

ACTA DE SESION N" 04

DEPARTAMENTO QUE CONVOCA: Los representantes del Departamentos de:

Compras, Venta, Almacenamiento, Jefe Técnico de Servicios.

FECHA: Martes,o7 lErcro I 2014

DIIRACION: 3:45 hora aproximadamente

HORAINICIO: l0:00.A.M.
FINALIZACION: 13:45 p.m.

A los 07 días del mes de Enero del presente año se convocó al personal detallado en la lista

para la conformación de los responsables en hacer cumplir el siguiente Procedimiento para

Determinar los requisitos relacionados con el producto, el cual tiene que ser conformado por un

total de I 3 personas distribuida de la siguiente manera:

F 2 Representantg de los Patronos.

) 11 Representante de los trabajadores (4 Principales y 7 Asistentes de los Principales)

AGENDA Y PIJNTO A TRATAR:
1 Revisión y Cumplimiento del Procedimiento para Determinar los Requisitos

Relacionados con el Producto.

JEEES DEL DEPARTAMENTO :

DEPARTAMENTO

Jefe dc Compra

Jcfe dc Almacenamiento

Jcfc dc Vcnta

Jcfe Técnico de Servicio

Asistente del Departamento de Compras

Asistentes de AlmacenamienLo

Asistcntcs dc Almaccnamiento

Asistentes de Almacenamiento
Asistente de Venta

Coord. Gestión de Calidad

Gerente General

PuNTo Úr,¡lco.- CuMpLrMrENTo DEL PRoCEDTMTENTo PARA DETERMTNAR Los
REQUISTTOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO.

. Se constató la presencia de todos los miembros tanto principales como asistentes de

QUIPARSA CIA LTDA.
. Estando todos presentes se le dio lectura al procedimiento y sobre todo a los

lineamientos a seguir para el correcto cumplimiento de este Procedimiento y asi
establecer el funcionamiento eficaz y eficiente del SGC logrando que los equipos de
impresión cumplan con los requisitos establecidos por Quiparsa y detallados por el
cliente-

o Se analizó también la importancia que tiene la intervención de los demás
departamentos para hacer cumplir este procedímiento y cuál es su determinada
responsabilidad dentro del mismo.

. Luego se pasó a conocer los Riesgos del no cumplimiento del procedimiento para
determinar los requisitos relacionados con el producto dentro de la organización 1o que
provocaría que no se cumpla la confo¡midad con los requisitos en relación al producto.

o Se levanta la sesión siendo las 13:45p.m.

Gerente Cerencial

"Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquicr reproducción incluso parcial es

prohibida sin autorización previa"
Aprobado por: Ge¡erte General de QUPARSA CIA LTDA.

\



Acta de cumplimiento del Proccdimicnto dc Producto no Conforme

ACTA DE SESION N'06.

DEPARTAMENTO QUE CONVOCA: Los representantes del Departamentos de:

Compras, Venta, Almacenamiento, Jefe Técnico de Servicios.

FECHA: Martes, 11 I Febrero / 2013

DURACION: 2'.45 hora aproximadamente

HORA INICIO: 10:00 A.M.

FINALIZACION: I 2:45 p.m.

A los 11 días del mes de Febrero del presente año se convocó al personal detallado en

la lista para el cumplimiento del procedimiento de Producto No Conforme, cuando se

hallen productos que no cumplan con los requisitos establecidos por la Organización.

AGENDAYPUNTOATRATAR:
1 Revisión y Cumplimiento de Procedimiento de Producto No Conforme.

,ÍEFES DEL DEPARTAMENTO:
DEPART{\,IENTO

Jefe de Compra

Jefe de Almacenamiento

Jcfc dc Vcnta

Jefe Técnico de Se¡vicio

Coord, Gestión de Calidad

Gerente General

Puxro ÚNlCO.- CUMPLINTIENTO DE,L PROCEDIMIENTO DI' PRODUCTO NO CONT'ORME.

o Se constató la presencia de todos los Asistentes establecidos para esta Sesión de

la Empresa QUIPARSA CIA LTDA.

o Estando todos los miembros presentes, se les dio a conocer el procedimiento

. Al mismo tiempo se procedió a dar lectura y conocimiento del respectivo

procedimiento a segu.ir para los productos no conformes, su tratamiento,

evaluación, separación y correspondientes registros, identificación de aquellos

ptoductos dentro de QUIPARSA, para el cumplimiento del SGC, de manera

eficiente y eficaz.

Se levanta sesión a las 14:45 p.m.

Gerente Gerencial

"Este documento es propiedad de QUIPARSACIA LTDA. Cualquier reproducción incluso parcial es
prohibida sin autorización previa"

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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