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APENDICE B
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APENDICE C

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

PROGRAMA DE MEJORA DEL

SERVICIO AL CLIENTE

GENEBRE considera imprescindible para mejorar, conccer la percepcién que de nuestra empresa, productos y servicios
fienen nuestros clientes. El campo de identificacion de su empresa es voluntario.

Emp

Persona de contacto:

Los productos que les suministramos habitualmente son:

Linea Hidrosanitaria Electroviahulas Vélvula Industriales
Racores RAC-GE Calefaccion Valvulas con actuador
Otros racores Instrumentacion Fitiings noxidables
Contadores de Agua La Griferia Vilvulas inox. linea sanitaria
% de parficipacién sobre sus compras de producto GENEBRE

£Cree que puede aumentar sus compras a GENEBRE? sl |:| NO :|

ZEn qué porcentaje?

La forma de puntuar es muy sencilla: 1 {Muy deficienie) 3-4 (deficienie) 5 {aprobado) 6 {bien) 7 {nolable) 9-10 {excelente).
En la columna de la derecha eliquetada como " A *, por favor, indique los 4 apariados que mas valora de las 12 pregunias.

[Valoracion

[ 1 [ 2]3[a[5]6]7]8[]9o]10]lA]

£ Como valora a GENEBRE, SA.?
La calidad de nuestros productos es__.

El cumplimiento de nuestros plazos de entrega es...

Nuestra tarifa de precios es....

Nuestra capacidad para resolver urgencias es...

La perndiocidad de visitas de nuestos agentes es...

Nuestro asesoramiento técnico es...

Nuestro servicio postventa es._..

Nuestros montajes especiales Linea Industral son._...

La faciidad de contactar con GENEBRE es...
Nuestra imagen corporativa es._.

Nuestro compromisc ambiental es...

Su opmion de nuestro catilogo 2011 es__.
Nuestra pagina web www.genebre.es es__.

Segin Ud, ;qué aspectos tenemos que mejorar?

1
O ©) &

En caso de disponer de correo electronico, y/o de pdgina web, rogamos nos indiquen las mismas para futuras

transaciones electrénicas

E-mail:

Agredecemos sinceramente su colaboracion.

Web:

Dplo. de Calidad
GENEBRE, S A




APENDICE D

DIAGRAMA ISHIKAWA — INSATISFACCION DE CLIENTES
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APENDICE E

DIAGRAMA ISHIKAWA - DEVOLUCIONES
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APENDICE F

DIAGRAMA ISHIKAWA — INCUMPLIMIENTO DE PLAZOS DE ENTREGA
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APENDICE G

MAPA ESTRATEGICO ORGANIZACIONAL

(%2}

g

.g utilidades presencia

sa en un 20% al en 4 nuevos N
asta finales del 2013 s hasta finales del 2014
€
Au \
S N

ﬁ’j Asegurar que el 100% de los pedidos Incrementar la satisfaccion Lograr que los precios de los

S cumplan con las especificaciones | total del cliente de un 46% a productos de la compafiia sean |

o técnicas requeridas por el cliente/ un 75% /- el 5% del precio del mercad&/

" —— |

o Cumplir al 100% las Al

e pruebaspde calidadode ) Disminuir las Asegurar que el 100% de los Aumentar el cumplimiento de

S duct / devoluciones a un 2.5% proveedores sean eficacezy | plazos de entregas en un 95% /

o productos g envien productos sin fallas / /
- ]
252 ) Cumplir al 100% con la Aumentar a un 3% la
25 g Cumplir al 100% con el plan de planificacion de actividades N e avas
T T 5 capacitaciones del personal para ingresar a nuevos paises | X R
g T on el 2014 / roductos e innovaciones




APENDICE H

MAPA ESTRATEGICO DEL AREA DE CALIDAD
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APENDICE |

TABLERO DE CONTROL ORGANIZACIONAL

TABLERO DE CONTROL

No. de paises nuevos donde esta presente la empresa en los Ultimos dos afios

Ventas en el mesdel anio actual —Ventas en el mes del aiio anterior

Unidadesvendidas en el mesdel ano actual —Unidadesvendidas en el mes del ano anterior

x 100

Ventas en el mes del aiio anterior

Unidadesvendidas en el mes del aiio anterior

Facturaciéon de nuevos productos (<2afios)

x 100

Facturaciéontotal de la empresa

No.de lineas servidas a tiempo

No.de devoluciones

- x 100
Total de pedidos

No.de clientes

x 100

Total de lineas

encuestados totalmente satisfechos

x 100

Total de clientes encuestados

No.de productos calibrados enla fechaprevista

x 100

Total d eproductos programados a calibrar

Indicadores Organizacionales

Indicadores de Calidad

Unidades desfectuosas X 1000000
Total unidadesvendidas

Meta
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Hoja de Datos
Proveedores

APENDICE J

HOJA DE DATOS DE PROVEEDORES

pedido Fecha de Fecha de Tiempo de Fechade Cantid:-ad Cantidad C antidad aC_u'mpI?c') % productos
Proveedor ) entrega entrega entrega Retraso Requerida entregada especificaciones
No. pedido . N correcta ) defectuosos?
acordada (dias) cumplida (u) (u) del pedido?

1 Indus trial alfa 0109/2012 21092012 20,00 2709/2012 6,00 200,00 190,00 95,0% si 0,05%
2 Griferia beta 03/08/2012 20038/2012 17,00 20/08/2012 0,00 47,00 47,00 100,0% no 1,00%
3 Indus trial alfa 05/08/2012 23082012 13,00 2508/2012 2,00 120,00 115,00 95,8% si 0,06%
4 Griferia charlie 03/09/2012 25092012 22,00 25/09/2012 0,00 97,00 95,00 97,9% si 0,00%
5 Intrumentacién industrial |beta 17082012 024092012 16,00 0409/2012 2,00 132,00 132,00 1040,0% si 2,00%
6 Hidros anitaria deka 30h08/2012 18092012 19,00 17/09/2012 0,00 86,00 90,00 104,7% no 0,30%
7 Hidros anitaria gama 1007/2012 12082012 33,00 1508/2012 3,00 49,00 45,00 91,8% si 0,00%
8 Indus trial alfa 23072012 20038/2012 28,00 2103802012 1,00 a7 50 106,4% si 0,50%
9 Griferia beta 05/08/2012 3008/2012 25,00 2808/2012 0,00 100 100 1040,0% si 0,00%
10  |indus trial omega 20072012 20038/2012 31,00 22082012 2,00 56 55 98,2% si 1,00%
11 Griferia charlie 05072012 014082012 27,00 01/08/2012 0,00 67 67 1040,0% no 0,20%
12  |Intumentacidn industrial |beta 01032012 02092012 32,00 05/09/2012 3,00 121 120 99,2% si 1,60%
13 |Hidros anitaria deka 03006/2012 0os507/2012 32,00 04/07/2012 0,00 75 65 86,7% si 1,00%
14 Hidros anitaria gama 23062012 23072012 30,00 2307/2012 0,00 50 50 1040,0% si 0,00%




APENDICE K

CONTROL DE PLANES DE ACCION

CONTROL DE PLANES DE ACCION

R evisar mensualmente el cronograma de
. Plan de visitas visitas a proveedores y gestionar Gerente de
Calidad 78% . 20-ene-13 Proceso
a proveedores oportunamente los recursos para su C alidad
cumplimiento
Incrementar el precio de los productos de Jefe de . . .
Ventas Ventas 25% 25-ene-13 Terminado | Culmino con éxito el plan
mayor demanda Ventas
P roductos Plantear un programa junto con Jefes de S e plantea ultima fecha
Comercial . 85% Marketing para lanzar al mercado los o 20-ene-13 E xpirado |plazo para el 2 de
vendidos Divisiones
nuevos productos que ofrece la empresa Febrero 2013




APENDICE L

INFORME DE MONITOREO

INFORME DE MONITOREO

30-ene-13

No se estd cumpliendo con el

R evisar mensualmente el

S e propone nueva fecha

que ofrece la empresa

Plan de visitas . .. Gerente de
78% Inaceptable |cronograma de visitas a proveedores |cronograma de visitas a . 27-feb-13
a proveedores . C alidad
por falta de presupuesto proveedores y gestionar
, Incrementar el precio de los
Ventas 25% Inaceptable |Adn no se llega la meta propuesta Jefe de Ventas 25-ene-13
productos de mayor demanda
. Plantear un programa junto
No se ha lanzado el plan de marketing .
P roductos . con Marketing para lanzar al Jefes de
. 125% E xcepcional |para los nuevos productos. L 02-feb-13
vendidos mercado los nuevos productos Divisiones

Elaborado Por

R epresentante de Direccién



APENDICE M

ACTA DE REUNIONES

FECHA 30 de Enero de 2013

HORA 15h00- 18h00

AREA QUE CONVOCA | DIRECCION GENERAL

ASUNTO COMITE DE MONITOREO MENSUAL DEL SISTEMA DE CONTROL DE CALIDAD

LUGAR SALA DE REUNIONES

1. AGENDA DE REUNION:

# TEMAS
1 Revisidn de planes de accidn establecidos en la dltima reunién
2 Revision de estado de indicadores de gestion

2. DESARROLLO DE LA REUNION:

3. CONCLUSIONES:




4. COMPROMISOS:

Fecha de
# | Responsable Detalle imi
Y cumplimiento Estado
_ Revisar mensualmente el cronograma de visitas a
Xavier I proveedores y gestionar oportunamente 10s|27/Febrero/2013 Abierto
Carzola

recursos para su cumplimiento.

5. ASISTENTES:

NOMBRE

CARGO

Xavier Carzola

Gerente de Calidad

Paola Malave

Gerente de Marketing

Angel Proaio

Gerente General

6. APENDICE

REGISTROS:

e CONTROL DE ASISTENCIA — REUNIONES

e CONTROL DE PLANES DE ACCION

e ANALISIS DE RESULTADOS DE INDICADORES EXCEPCIONALES

e ANALISIS DE RESULTADOS DE INDICADORES INACEPTABLES

e INFORME DE MONITOREO
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