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RESUMEN

En el presente trabajo de titulacion se realizo el disefio de un sistema de gestion de la calidad basado
en la norma I1SO 9001:2015 para la distribuidora DISTARIAS CIA LTDA, ubicada en la ciudad de
Ibarra. La investigacion comenzd con la fundamentacion tedrica, donde se generaron las bases
necesarias para sustentar el proyecto, utilizando fuentes confiables provenientes de libros, paginas web,
articulos cientificos, etc. Una vez concluida esta investigacion, se elaboré el diagnostico de la situacion
actual de la distribuidora donde realizo la respectiva caracterizacion, analisis FODA, PESTEL y
aplicacion de la lista de verificacion de la norma ISO 9001:2015,mediante este ultimo se obtuvieron
los resultados de los cuales partiria el disefio del sistema de gestion de la calidad, en el cual se pudo
evidenciar el cumplimiento inicial del 42,9%, luego de esto, se procedi6 a analizar de forma individual
cada uno de los items de la norma, para posteriormente elaborar el plan de mejoras con las respectivas
actividades necesarias para incrementar el porcentaje de cumplimiento de la norma, es asi que se partié
con la realizacion de la caracterizacion de los procesos, manual de procedimientos, redactar la politica
y objetivos de calidad, Por ultimo, se revalu6 con el checklist de la norma, tomando en cuenta las
mejoras desarrolladas, arrojando como resultado un 79,79% de cumplimiento de los requisitos de la
misma con lo que se puede concluir que las actividades realizadas estan enfocadas en el mejoramiento

y aprovechamiento de las capacidades de la distribuidora DISTARIAS CIA LTDA.



ABSTRACT
In the present degree work, the design of a quality management system based on the ISO 9001:2015
standard was carried out for the distributor DISTARIAS CIA LTDA, located in the city of Ibarra. The
research began with the theoretical foundation, where the necessary bases were generated to support the
project, using reliable sources from books, websites, scientific articles, etc. Once completed this
research, we developed the diagnosis of the current situation of the distributor where you made the
respective characterization, SWOT analysis, PESTEL and application of the checklist of ISO
9001:2015, through the latter were obtained the results of which would split the design of the system of
quality management, which could be evidenced by the initial enforcement 42.9%, after this, we
proceeded to analyze individually each one of the items of the standard, to subsequently develop the
improvement plan with the respective activities necessary to increase the percentage of compliance with
the standard, so that broke with the realization of the characterization of the processes, procedures
manual, to draft policy and quality objectives, finally, it was appreciated with the check list of the
standard, taking into account the improvements developed, resulting in a 79.79% compliance with the
requirements of the same with which it can be concluded that the activities carried out are focused on

the improvement and use of the capabilities of the distributor DISTARIAS CIA LTDA.
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CAPITULO |

1.1 Introduccion
En el presente capitulo se dard a conocer la problematica de la organizacién y su necesidad
de trabajar con un sistema de gestion, definiendo el alcance, la justificacion y los objetivos a

alcanzar en el desarrollo del trabajo.

1.2 Problema

El constante desarrollo del mundo ocasiona que las empresas deban estar siempre a la
vanguardia, en la que se deben adaptar al cambio, si no es asi, quedan rezagadas y opacadas por
la competencia. Es vital para las empresas, no importa si son micro o grandes, el optimizar los
recursos propios para maximizar las utilidades a la par que semantiene en la competencia del
mercado

Distribuidora DISTARIAS Cia Ltda hace presencia en el mercado de la Ibarrefiidad
desdeel afio 1984 en donde empez6 con la comercializacion de linea blanca y productos de
consumo masivo, es asi como permitid a la empresa abrirse campo dentro de la ciudadlogrando
atraer clientes.

Actualmente la empresa distribuye a gran escala productos de consumo masivo al por
mayor y menor, siendo un referente a nivel provincial y también dandose a conocer a nivel
nacional, sin embargo; esta empresa no cuenta con procedimientos e instructivos claramente
definidos dentro de las operaciones para la ejecucion de las actividades, lo que ocasiona que
exista confusiones ya que las funciones se imparten de manera verbal al personal, de igual
manera, existen ubicaciones no especificas en donde se almacena la mercaderia lo cual ocasiona

gue exista desorden.
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Ademas, de que los procesos dentro de la empresa no estan estandarizados y esto se
refleja en que no se conozca ni se controle los costos que estan involucrados. Partiendo de esta
informacion, se busca corregir la probleatica que presenta la distribuidora DISTARIAS Cia.
Ltda., disefiando un Modelo de Gestién de la Calidad (SGC) teniendo como base la norma ISO
9001:2015
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Disefiar un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 parala
Distribuidora DISTARIAS Cia Ltda que permita mejorar los procesos y procedimientos dentro

de la empresa.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Sustentar las bases tedricas del desarrollo de la investigacion, a través de informacidn
bibliografica que contenga datos acerca de modelos de gestion de la calidad.

e Realizar el diagndstico inicial de la empresa mediante el analisis FODA que permitan
levantar informacion para verificar el estado actual de los procesos en la distribuidora
DISTARIAS Cia Ltda.

e Establecer un modelo de gestion de la calidad para la Distribuidora DISTARIAS Cia

Ltda con la finalidad de mejorar las operaciones que presta la organizacion.

1.4 Justificacion

El avance de la tecnologia, asi como el desarrollo dindAmico de muchos mercados en donde
las organizaciones desempefian un rol significativo en su operatividad, ha conllevado a que

muchas empresas dedicadas a la distribucion de mercaderia, se vean en la necesidad de

15



estandarizar los procesos internos.

Sera de vital importancia para la empresa el contar con un Sistema de Gestion que le permita
mantener una organizacion ordenada, eficiente y productiva y que sea una carta de presentacion
para la captacion de nuevos clientes y mantenerse en la vanguardia ante un mundo globalizado
en el que el nivel competitivo es muy alto.

El lograr una certificacion 1SO 9001:2015 brindard a la organizacion los mas altos
estandares para conseguir metas mas ambiciosas en un futuro, ademas de considerarse como una
empresareferente a nivel local, provincial y nacional que cuenta con esta certificacion
1.5 Alcance

El desarrollo del presente proyecto se llevara a cabo en todas las areas de la Distribuidora
DISTARIAS Cia Ltda, teniendo como objetivo principal el disefiar un modelo de gestion de la

calidad basado en la norma ISO 9001:2015, en el que se tendré en cuenta las condiciones actuales
de la empresa, las referencias normativas, términos y definiciones, liderazgo, planificacion, apoyo,
operacion, evaluacion del desempefio y mejora; parametros incluidos dentro de la norma para que

asi se logre la satisfaccion de las partes interesadas a través de la mejora de la calidad.

1.6 Metodologia
1.6.1 Tipo de Investigacion

1.6.1.1 Investigacion de campo

Se utiliza para levantar la informacion necesaria del lugar que se esta desarrollando el

trabajo de investigacion en este caso directamente en la compariia DISTARIAS.
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1.6.1.2 Investigacion Documental
Se utiliza para obtener informacion de las bases histéricas, asi como los respectivos

informes presentados cada afo.

1.6.2 Meétodo de investigacion Norma 1SO 9001:2015
1.6.2.1 Requerimientos o requisitos.

Las normas ISO especifican los requerimientos o requisitos y lo que se debe hacer o
establecer en el sistema de gestion de la calidad —si la empresa desea certificarse acogiéndose a
ellas—, pero en ninglin momento especifico el «comox». El «como» es la verdadera tarea de quien
disefia, desarrolla, documenta y se implementa un sistema de gestion de la calidad.
1.6.2.2 Marco tedrico de las Norma 1SO 9001-2015

La Norma 1SO-9001, especifica los requisitos a cumplir por un sistema de gestion de
calidad y se utiliza internamente por las organizaciones para certificarse o con fines contractuales.
Su objetivo principal es disefiar un sistema de gestion de calidad eficaz, para dar cumplimiento a
los requisitos, especificaciones o necesidades del cliente.

1.6.3 Técnicas de Investigacion
1.6.3.1.1 Laentrevista

Ayudaréa a entender la situacion actual del sector, ya que a partir de esto se procedera a
plantear diferentes hipotesis que podran ayudara con los problemas planteados
1.6.3.2 Cuestionarios

Para levantar la informacion del sector que ayudaran a identificar la situacion actual y
determinar cuél sera el camino a seguir para culminar con el estudio.

1.6.3.3 Instrumentos

Check list auditoria 1SO 9001: 2015
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CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO
En este capitulo se obtendra la base tedrica de diferentes fuentes bibliograficas para

determinar los requisitos, términos, definiciones y la metodologia con la cual se estructura un
sistema de gestion de calidad, ademas se establece herramientas para la gestion de la calidad.
2.1 Sistemas de gestion de la calidad
2.1.1 Calidad

Para poder definir correctamente el término de calidad, se debe precisar el campo de accidn, ya
que abarca varias dimensiones y su significado depende del punto de vista.

Es asi que, las definiciones més acertadas para explicar el concepto de un modelo de gestion
de calidad son las siguientes:

Segun (Deming, 1988):

La calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles,
solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente
pagard; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente (p. 41)

Segun I1SO (9000), la calidad de los productos y servicios de una organizacion esta
determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no
previsto sobre todas las partes interesadas pertinentes (ISO 9001, 2015).

» La calidad se define como el hecho de cumplir o exceder las expectativas del cliente a un

precio que sea capaz de soportar (Harrington, 1990)

» Segun (Ishikawa, 1988) la calidad es el hecho de desarrollar, disefiar, manufacturar y

mantener un producto de calidad. Este producto debe ser mas econémico, el mas util y

resultar siempre satisfactorio para el consumidor final.
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Partiendo de estas diferentes definiciones, se puede decir que la calidad abarca un grupo de

caracteristicas enfocadas en cumplir las expectativas y requerimientos de los clientes.

2.1.2 Sistema de gestion de calidad

Segun (James, 1997) Se olvida que la Gestion de la Calidad es un concepto complejo y
abstracto, esto es, un constructo inobservable, en absoluto facil de conceptuar y medir si no es a
través de otras variables directamente observables, aunque sélo sea a través de percepciones. Es
una herramienta enfocada a la mejora continua de la calidad y por tanto de la satisfacciéon del

cliente (Fuente, 2001).

2.1.3 Importancia del sistema de gestion de calidad

La evolucioén de las empresas y la comprension acerca del cliente y la satisfaccion de sus
necesidades es la razon de ser de las mismas, ya que de esto depende su continuidad, es por eso la
importancia de un sistema de gestion de calidad tiene como objetivo principal el garantizar la
satisfaccion de cliente.

De acuerdo con Davila (1995), la importancia de la calidad se traduce como los beneficios
obtenidos a partir de una mejor manera de hacer las cosas y buscar la satisfaccion de los clientes,
como pueden ser: la reduccién de costos, presencia y permanencia en el mercado y la generacién

de empleos.

2.1.4 Componentes de un sistema de gestion de la calidad
El sistema de gestion de calidad contiene cuatro componentes generales y basicos.
2.1.4.1 Laestructura organizacional
Comprende toda la organizacion de la empresa desde su organigrama, los productos, las

directivas, etc.
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2.1.4.2 Los procesos

Corresponde a los diferentes procesos, ya sean estratégicos, operativos o de apoyo con los
cuales la empresa cumple su misién, y alcanza la vision. Son la parte fundamental del sistema de
gestion de calidad.
2.1.4.3 Los procedimientos

Corresponde al disefio, desarrollo, implementacién y operacion de los diferentes
procedimientos que utiliza la empresa para el desarrollo de las diferentes actividades.
2.1.4.4 Los recursos

Son todos los recursos con que cuenta la empresa para dar cumplimiento a su mision, tales
como infraestructura fisica, recursos financieros, recursos humanos y recursos tecnoldgicos. Los
recursos deben estar acorde con la politica de calidad de la empresa y hacen parte fundamental del

sistema de gestion de calidad (Gonzalez & Arciniegas, 2016)

2.1.5 Tipos de documentos de un sistema de gestion de calidad

El tipo de informacién relevante que se debe gestionar como informacién documentada
englobaria todos aquellos datos que proporcionan informacidn coherente, interna y externamente,
acerca del sistema de gestién de la organizacion, cuyos documentos basicos se describen a
continuacion (Cortés, 2017).

» Politica de calidad

Es la linea de accion de una organizacion para la mejora de sus procesos internos. Se refleja a
través de un documento que describe el papel de los tres agentes principales en la Gestion

de Calidad: el cliente, el mercado y la empresa.
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*  Objetivos de calidad

Son el principal método usado por las compariias para enfocar los propdsitos desde la Politica
de Calidad en planes para la mejora

« Organigrama

Es la representacion grafica de la estructura organizacional y el capital humano de una
organizacion, que muestra la linea de reporte de todos los puestos y empleados, asi como la
relacion entre los diferentes departamentos

*  Procedimientos del sistema de calidad

Se debe preparar o disefiar procedimientos documentados consistentes con la politica de
calidad establecida e implementar activamente el sistema de calidad y sus procedimientos

documentados. (Gonzalez & Arciniegas, 2016)

2.1.6 Ventajas de un sistema de gestion de calidad
Las ventajas de implantar un sistema de gestién de la calidad llevan consigo otros beneficios
a nivel institucional que se describen a continuacién.

Mejoras continuas de su calidad y eficiencia.

e Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.
e Aumento de la satisfaccion y lealtad de los clientes.

e Mejorar su relacion con los proveedores.

e El personal se identifica con la calidad de la empresa.

e Se reducen los gastos por desperdicio o reproceso en la produccién.
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El conjunto de estos beneficios ayuda que la organizacion sea competitiva, se optimiza el
tiempo, se trabaja con informacion real y se logra el compromiso de los que integran la

organizacion para un mejor estilo de trabajo y una mejora continua (Davila, 1995)

2.1.7 Sistemas de gestion por procesos

Los sistemas de gestion de calidad enfocados a los resultados obtenidos de los procesos estan
teniendo un gran éxito porque las organizaciones concentran su atencion en el resultado que se
obtiene de los procesos y no en las tareas o actividades concretas que se realizan en cada uno de
ellos. Por lo tanto, las personas que intervienen saben cuél es el resultado que se esperan obtener
de un proceso y que lo importante es que satisfagan las necesidades del cliente interno o externo
de dicho proceso (Alcalde, 2010).

La gestion por procesos aporta una vision y herramientas con las que se puede mejorar y

redisefar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente.

2.1.8 Proceso

Un proceso es el conjunto de actividades que estan interrelacionadas y que pueden interactuar
entre si. Estas actividades transforman los elementos de entrada en resultados, para ello es esencial
la asignacion de recursos (Camison, 2006).

Para la identificacion de los procesos se realiza una actividad llamada “levantamiento del mapa
de procesos” la cual consiste basicamente en los procesos estratégicos, operativos y de apoyo, asi
como también los requisitos establecidos en la norma o normas en las cuales se basa el disefio del
sistema de gestion de calidad para la produccion del bien o servicio (Gonzales & Arciniegas,
2016).

Los procesos son necesarios para una mejor coordinacion de las aéreas involucradas y conseguir

un objetivo previamente identificado.
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2.1.9 Caracterizacion de los procesos

Una vez identificado los procesos mas importantes clasificandolos en procesos estratégicos,
operativos y de soporte, se procede a su caracterizacion, es decir, a identificar los elementos y
significado de los mismos (Gonzéles & Arciniegas, 2016).

Los procesos se los identifica en funcion a la naturaleza de sus actividades y de los requisitos
legales o reglamentarios que apliquen.
2.1.10 Clasificacion de los procesos

La clasificacion de los procesos esta de acorde a la organizacion de la empresa, es la manera
ordenada en la que se encuentra distribuida (Pardo, 2017).

Habitualmente los procesos se presentan clasificados segin su cometido. Existen dos
clasificaciones muy comunes. Una es la clasica, que ordena los procesos como:

» Estratégicos: Son los procesos propios de la direccién, donde la gerencia tiene un papel
relevante.

» Operativos: A través de ellos se generan los productos y servicios que se entregan a los
clientes. Estos procesos son propios de cada negocio y de cada organizacién, y en
conjunto conforman la denominada cadena de valor.

» Apoyo: Son procesos de ayuda a los procesos operativos y también a los estratégicos,
aunque en menor medida. Suelen estar relacionados con la aportacion de recursos y son
muy parecidos en la mayoria de organizaciones.

En la norma ISO 9001 la clasificacion de los procesos toma un enfoque tradicional que los
referencia en los tres grandes macro procesos que los denomina:
e Procesos estratégicos

e Procesos de cadena de valor
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e Procesos de apoyo (Deming, 1988)

TIPOS DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

Procesos destinados a definir y controlar las metas de
la organizacion, sus politicas y estrategias.

7

PROCESOS OPERATIVOS

Procesos que permiten generar el
producto/servicio que se entrega al cliente.
Aportan valor al cliente

£

PROCESOS DE APOYO

CLIENTE

HLNHTTO
T SYALIVLOHIXH

REQUISITOS DEL

Procesos que abarcan las actividades necesarias para el
correcto funcionamiento de los procesos operativos

Figura 1 Clasificacion de los procesos
Fuente: Llorens (2012)
Elaborado por: Nixon Galindres

2.1.11 Procedimientos
Para definirlo técnicamente, el procedimiento es “la gestion del proceso”. Es como cuando
hablamos de administracion y gestion administrativa; la administracion es el conjunto de pasos y
principios, y la gestion es la ejecucion y utilizacion de esos principios (Agudelo Andres, 2009)
Los procedimientos segun la norma ISO 9000:20135, ““es una forma especificada de llevar a cabo

una actividad y un proceso” (ISO, 2015). Los procedimientos son indispensables para realizar una
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actividad, se plasman en documentos y explican paso a paso, generalmente contienen un objetivo,
alcance, responsables, actividades, documentos, controles y registros.
En los procedimientos se detalla:

» Objetivo: Tiene como fin realizar correctamente las actividades que implican el
procedimiento.

» Alcance: Donde se denota la actividad inicial y final que permite identificar la secuencia
de actividades de los procedimientos.

* Responsabilidad: Se describen los responsables del subproceso.

» Definiciones: Se define la accion de una palabra o un concepto.

» Referencias: Se detalla la documentacion que ha sido como guia para realizar la
descripcion del procedimiento.

» Descripcidn de actividades: Se define la numeracion de las actividades, el nombre de
las actividades, los responsables de cada actividad, un detalle de cdmo se deberia
ejecutar esa actividad y la documentacion de referencia que deja como evidencia de esa
actividad.

* Flujograma: Es una descripcion gréafica de la secuencia de actividades que conforman
el procedimiento.

» Documentacién y registros: Se nombran los registros y documentacion a manejar
durante la ejecucién del procedimiento.

* Anexos: Es la informacion de soporte para el desarrollo del procedimiento, también es
posible dar a conocer los formatos que se desarrollan en el procedimiento, siempre

constando con nombre y fuente del anexo.
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2.1.12 Mapa de procesos

Es una representacion grafica donde se presenta el inventario de procesos de una organizacion
describiendo las relaciones que tienen entre ellos. El rasgo distintivo del mapa de procesos lo
constituye la claridad a traves de la que se presentan los vinculos entre un conjunto de procesos
(los vinculos pueden ser de informacion, recursos econémicos, influencia, autoridad, productos

fisicos, entre otros (Giopp, 2005).

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planificacion

Mejora continua > .
1 cstratégica

PROCESOS OPERATIVOS

Comercial > Disefio > Prod.uccic’m> Entrega >

D PROCESOS DE APOYO

RR.HH > Contabilidad >

Figura 2. Mapa de procesos
Fuente: Autor

Elaborado por: Nixon Galindres

2.1.13 Herramientas para la gestion de la calidad
2.1.13.1 El ciclo de Deming
La metodologia conocida como PHVA (Planificar-hacer-verificar-actuar) o ciclo de Deming,

es actualizada modernamente, tanto en el disefio como en el desarrollo e implementacion de
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sistemas de gestion de calidad. Durante la etapa del mejoramiento continuo, el PHVA se constituye
en la herramienta por excelencia para el andlisis, seguimiento y mejora de los procesos y del
sistema.

En términos generales la metodologia PHVA se puede describir como la aplicacion de la teoria

del control, a los procesos y sistemas administrativos. Los componentes del ciclo son:

* Planificar: Establecer los objetivos y los procesos necesarios para conseguir los resultados
de acuerdo con los requisitos del cliente, siguiendo las politicas establecidas por la
organizacion.

» Hacer: consiste en la parte operativa del sistema, es decir, su implementacion y desarrollo.

» Verificar: Seguimiento y medicion de los procesos y los productos para comparar los
resultados con los objetivos planeados.

« Actuar: Sobre la diferencia entre los resultados y objetivos planeados, ya sea para corregir
0 eliminar las causas de las desviaciones, o para tomar acciones para mejorar

continuamente el desempefio del sistema. (Gonzales & Arciniegas, 2016)
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« ACTUAR * PLANIFICAR

- Analisis

- Medidas

- Verificacion

* VERIFICAR * HACER

Figura 3. Ciclo de Deming
Fuente: Deming (1986)

2.1.14 Matriz FODA

La matriz de analisis DAFO o FODA, es una conocida herramienta estratégica de analisis
de la situacion de la empresa. El principal objetivo de aplicar la matriz DAFO en una organizacion,
es ofrecer un claro diagndéstico para poder tomar las decisiones estratégicas oportunas y mejorar
en el futuro. Su nombre deriva del acrénimo formado por las iniciales de los términos: debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades. La matriz de analisis DAFO permite identificar tanto las
oportunidades como las amenazas que presentan nuestro mercado, Yy las fortalezas y debilidades
que muestra nuestra empresa.
2.1.14.1 Anélisis externo.

En el analisis externo de la empresa se identifican los factores externos claves para nuestra
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empresa, como por ejemplo los relacionados con: nuevas conductas de clientes, competencia,
cambios del mercado, tecnologia, economia, etcétera. Se debe tener un especial cuidado dado
que son incontrolables por la empresa e influyen directamente en su desarrollo. La matriz
DAFO divide por tanto el andlisis externo en oportunidades y en amenazas.

e Oportunidades: representan una ocasion de mejora de la empresa. Las oportunidades
son factores positivos y con posibilidad de ser explotados por parte de la empresa. Para
identificar las oportunidades podemos responder a preguntas como: ¢existen nuevas
tendencias de mercado relacionadas con nuestra empresa?, ¢ qué cambios tecnoldgicos,
sociales, legales o politicos se presentan en nuestro mercado?

e Amenazas: pueden poner en peligro la supervivencia de la empresa o en menor medida
afectar a nuestra cuota de mercado. Si identificamos una amenaza con suficiente
antelacion podremos evitarla o convertirla en oportunidad. Para identificar las amenazas
de nuestra organizacion, podemos responder a preguntas como: ¢qué obstaculos
podemos encontrarnos?

2.1.14.2 Analisis interno.

En el andlisis interno de la empresa se identifican los factores internos claves para
nuestra empresa, como por ejemplo los relacionados con: financiacién, marketing, produccion,
organizacion, etc. En definitiva, se trata de realizar una autoevaluacion, dondela matriz
de anélisis DAFO trata de identificar los puntos fuertes y los puntos débiles de la empresa.

e [Fortalezas: Son todas aquellas capacidades y recursos con los que cuenta la empresa para
explotar oportunidades y conseguir construir ventajas competitivas. Para identificarlas
podemos responder a preguntas como: ¢ que ventajas tenemos respecto de la competencia?,

¢qué recursos de bajo coste tenemos disponibles?, ¢ cuales son nuestros puntos fuertes en
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producto, servicio, distribucion o marca?

e Debilidades: Son aquellos puntos de los que la empresa carece, de los que se es inferior a
la competencia o simplemente de aquellos en los que se puede mejorar. Para identificar las
debilidades de la empresa podemos responder a preguntas como: ¢qué perciben nuestros
clientes como debilidades?, ¢en qué podemos mejorar?, ¢qué evita que nos compren?
(Davila, 1995)

El FODA, es una herramienta efectiva y de facil aplicacion, por tanto,la matriz de analisis

DAFO se puede aplicar a cualquier empresa, independientemente de su tamafio y de su actividad.

(Gonzélez & Arciniegas, 2016)

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Figura 4. Matriz FODA
Fuente: (Gonzélez & Arciniegas, 2016)

Elaborado por: Nixon Galindres
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2.1.15 Diagrama de flujo o flujograma

El diagrama de flujo o diagrama de actividades, también conocido como flujograma es la

representacion grafica del algoritmo o proceso. Se utiliza en disciplinas como programacion,

economia, procesos industriales y psicologia cognitiva. Resulta Gtil para investigar oportunidades

para la mejora mediante la comprension detallada de la forma en que funciona en realidad un

proceso. A través del examen de la forma en que los diversos pasos de un proceso se relacionan

entre si, se pueden descubrir a menudo las fuentes potenciales de los problemas (Gehisy, 2017).

Con esa informacion se busca descubrir oportunidades para mejorar el flujo de trabajo

eliminando pasos y reduciendo el tiempo en la realizacion de operaciones (Giopp, 2005).

Es una técnica muy utilizada para un mejor entendimiento de las actividades dentro de un

proceso o procedimiento entendida como un resumen de todo lo redactado dentro de los mismos.

‘ Simbolo [ Significado éPara qué se utiliza?

| Inicio / Fin Indica el inicio y el final del
diagrama de flujo

| Operacién/ Simbolo de proceso, representa la

Actividad realizacién de una operaciéon o una

actividad relativas a un
procedimiento

| Documento Representa cualquier tipo de
documento que entra, se utilice, se

| genere o salga del procedimiento

| Datos Indica la salida y entrada de datos

Almacenamiento
en base de datos

Indica el almacenamiento de datos
en un sistema de informacion
existente

| Almacenamiento/
Archivo

Indica el depésito permanente de
un documento o informacion dentro
de un archivo

Sitlo

Silo

| Decision

Indica un punto dentro del flujo en
que son posibles varios caminos
alternativos

gl gp

Traslado/
| Transporte

Sefiala el traslado de un bien o de
informacion a otra localizacion

Figura 5. Partes del flujograma
Fuente: Deming (1986)

Elaborado por: Nixon Galindres
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2.1.16 Cadena de valor

El concepto lo popularizé (Porter, 1986), en textos como ventaja competitiva y estudios de
sectores industriales y de la competencia, publicados a finales de la década de los 80. Al mismo
autor se atribuye la introduccion del analisis del costo estratégico, el cual implica la comparacion
de la forma en la que los costos por unidad de una compafiia se pueden comparar con los costos
por unidad de los competidores claves, actividad por actividad, sefialando asi cuales son las

actividades clave con el origen de una ventaja o desventaja de costo.

==

E
S

Compras

N

Figura 6. Cadena de Valor
Fuente: Academy 1SO (2017)

Elaborado por: Nixon Galindres

2.1.17 Distribucion y comercializacion productos de consumo masivo en Ecuador
La comercializacién es un sector econdmico que engloba a las empresas especializadas en
la comercializacién masiva de productos o servicios uniformes a grandes cantidades de clientes.

Corporacién Favorita, duefia de supermercados y empresas del sector industrial y comercial, fue
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la empresa con més ventas generadas durante el afio de la pandemia, segln el Ranking Empresarial
elaborado por la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros.

El segundo lugar lo ocupa Corporacién El Rosado, grupo propietario de Mi Comisariato,
Ferrisariato, RioStore, que escal6 una posicion en comparacion con 2019. Le siguen Conecel
(Claro), Difare (Pharmacys y Cruz Azul) y Pronaca (Mr. Pollo) en los otros tres lugares que

conforman el top 5 de la lista. (Superintendencia de Compafias), 2020)

2.2 1SO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos

Tras mas de 25 afios de historia (la primera version de 1SO 9001 data de 1987), y mas de un
millon de certificados en todo el mundo, nadie pone en duda que la norma 1SO 9001 es el estandar
de referencia para los sistemas de aseguramiento y gestion de la calidad.

La revision del afio 2015 nos ha aportado cambios en el enfoque, la estructura, los requisitos e
incluso los términos y definiciones lo que la convierte en una de las revisiones mas importantes y

significativas de la norma (L6pez, 2015).

2.2.1 Estructura norma I1SO 9001:2015

1. Objeto y campo de aplicacion: Detalla el objetivo de la implantacion de la norma en
una organizacion, asi como su campo de aplicacion. (CCL, 2018)

2. Referencias normativas: Hace referencia al documento indispensable para la aplicacién
de la norma ISO 9001:2015:
ISO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

3. Terminosy definiciones: De igual manera, hace referencia al documento que contiene los
términos y definiciones que se aplican en la norma ISO 9001:2015:

ISO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.
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4. Contexto de la organizacion: Sefiala las acciones que debe llevar a cabo la organizacion
para garantizar el éxito de su sistema de gestion de calidad: comprension de contextos
interno/externo, comprension de necesidades y expectativas, determinacion del alcance
del SGC, establecimiento de procesos y documentacion. (CCL, 2018)

5. Liderazgo: Se refiere a la implicacion que debe tener la alta direccion dentro del sistema
de gestion de calidad de la organizacion, empujando a incluir dentro de las decisiones
estratégicas la gestion de la calidad. Ademas de velar por mantener un enfoque al cliente
y una politica de calidad acorde a la organizacion.

6. Planificacion: Acciones alrededor de la planificacion dentro de la organizacion para
garantizar el éxito del SGC: determinar riesgos/oportunidades; plantear objetivos de
calidad; y, planeacion de cambios.

7. Apoyo: Indica los requisitos para los recursos, competencia, toma de conciencia,
comunicacion e informacién documentada.

8. Operacion: Indica los requisitos para la planificacion y control; asi como los requisitos
para la produccidn de productos y servicios desde su concepcién hasta entrega.

9. Evaluacion de desempefio: Indica los requisitos para el seguimiento, la medicion, el
andlisis y la evaluacion.

10. Mejora: Indica los requisitos para la mejora. (CCL, 2018)

2.2.2 Beneficios de implementar la norma 1SO 9001:2015
A continuacion, se enlistan varios beneficios en una organizacion al implementar la norma:
e Mejora de su credibilidad e imagen: Al ser ISO 9001 una norma reconocida
internacionalmente, se ha convertido en la base mundial para crear un sistema de gestién

de calidad, reemplazando a muchos requerimientos.
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Mejora de la satisfaccion del cliente: Uno de los principios de la gestion de la calidad,
que se constituyen en el fundamento de la Norma ISO 9001, es el mejorar la satisfaccion
del cliente planificando y esforzandose por cumplir los requerimientos del cliente.

Mejor integracion de procesos: Al tomar en cuenta la interaccion de los procesos en
general a través del enfoque de procesos de 1ISO 9001, se es capaz de encontrar mejoras en
eficiencia y ahorro de costos mas facilmente. Esto se hace eliminando el desperdicio que
puede presentarse cuando los procesos son mantenidos sin tomar en cuenta las ineficiencias
que pueden detectarse durante las transferencias del proceso.

Mejore la evidencia para la toma de decisiones: Un segundo principio de la gestién de
la calidad bajo ISO 9001 es la necesidad de tomar decisiones sobre la base de las
evidencias. Al tomar las decisiones sobre la base de la evidencia, en vez de sobre
“corazonadas” o “intuicién”, se puede enfocar mejor en aplicar los recursos en las areas
que mejoraran la eficiencia e incrementaran los ahorros de costos con menos ensayo y error
en la seleccion de la decision correcta. (Academy ISO , 2017)

Crear una cultura de mejoramiento continuo: EI mejoramiento continuo es el tercer
principio de la gestion de la calidad bajo 1SO 9001. Al adoptar esta cultura para mejorar
los procesos y salidas organizacionales, se encontrara mayor eficiencia y ahorro de costos,
incluyendo el uso de procesos sistematicos cuando ocurren los problemas para reducir el

impacto del problema y aumentar la velocidad de recuperacion.

Compromiso de los empleados: Los empleados que estan involucrados en la mejora de
los procesos que ellos mismos llevan a cabo son empleados mas felices y comprometidos.

(Academy ISO , 2017)
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2.2.3 Otras normas relacionadas con la norma 1SO 9001:2015
Para la aplicacion de la norma I1SO 9001:2015, se considera conocer las siguientes
normas:
» I1SO 9000, Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y vocabulario, que es un
apoyo sobre los términos y definiciones de la ISO 9001.
» ISO 31000, Gestion de riesgos, norma que barca con mas detalle todo tipo de riesgos.
« IS0 19011, Principios de Auditoria, norma que habla sobre las auditorias para

posibilitar las mejoras en una organizacién. (1SO 9001, 2015)

2.2.4 Enfoque basado en el riesgo

Otro de los aspectos mas novedosos que incorpora la version 2015 de la norma ISO 9001,
y que tendré gran importancia en la planificacion del sistema de gestion y del propio sistema
documental, es el enfoque al riesgo.

El riesgo es el efecto de la incertidumbre sobre un efecto esperado, es decir, todo aquello
gue se interponga entre la organizacion y su deseo de alcanzar sus objetivos de calidad que se haya

marcado (James, 1997)

2.2.,5 1S0O 31000y Matriz de riesgos

Segun explicé Knight (1999) quien estuvo a cargo del grupo de trabajo de 1ISO que
desarrolld este estandar, “Todas las organizaciones, no importa si son grandes o pequefias, se
enfrentan a factores internos y externos que le quitan certeza a la posibilidad de alcanzar sus
objetivos. Este efecto de falta de certeza es el “riesgo” y es inherente a todas las actividades.”

La matriz de riesgos se realiza a partir de la identificacion de procesos, mismo que conlleva
al establecimiento de contexto de la organizacion para posteriormente identificar, analizar, evaluar

y tratar los riesgos.
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Al evaluar los riesgos de una organizacion se puede establecer criterios cualitativos o

cuantitativos y asi poder estimar valores de las consecuencias y la probabilidad, sin embargo, es

maés habitual que se opte por métodos cualitativos que nos determinen si el riesgo es bajo, medio,

alto muy alto (Oviedo C. , 2015)

FRECUENCIA

Frecuente

Probable
Ocasional
Posible
Improbable
Insignificante Menor Moderado Mayor Catastrofico
IMPACTO

Figura 7. Matriz de riesgos
Fuente: NORMA ISO 31000:2018 (2018)

Elaborado por: Nixon Galindres

2.2.6 Ildentificacion del contexto y de las partes interesadas

La organizacion debe identificar el contexto en el que estd inmersa, asi como las

necesidades y expectativas de sus grupos de interés (partes interesadas o stakeholders). Otro

instrumento para para la evaluacion del contexto es la matriz FODA/DAFO (cuyas siglas

provienen de los conceptos Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) que permite de

una forma sencilla, hacer un diagndstico de la situacion en la que se encuentra la empresa (Gil,

2015).
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Figura 8. Matriz de partes interesadas
Fuente: Llorens (2012)

2.2.7 Auditoria

Proceso sistémico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria que,
al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la conformidad del sistema de gestion de
calidad con los requisitos establecidos y que sea implementado y se mantiene de manera eficaz,

eficiente y efectiva (Gonzéalez & Arciniegas, 2016)
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TIPOS DE AUDITORIA —

2.2.8 Documentacion

—

Auditoria de primera parte — Auditoria interna

Auditoria de sequnda parte |

Auditoria de tercera parte

L

Auditoria externa de

proveedor o parte
inferesada

Auditoria de
certificacion, legal,
reglamentaria o
similar

Figura 9. Tipos de auditoria
Fuente: 1SO 19011:2011 (2011)

Elaborado por: Nixon Galindres

La informacion documentada debe ser relevante que abarque todos los datos que

proporcionen informacién coherente interna y externamente acerca del sistema de gestién de la
organizacion, de tal manera que permita el desarrollo de todos los procesos y la toma de decisiones.

A continuacion, se enlistan los documentos requeridos (Cortés, 2017):

v Politica de calidad: Es un documento que se elabora y firma por la alta direccion

de la organizacion, en el cual se detallan los aspectos generales relacionados con la

gestion de la calidad, los mismos que indican la actuacion, las funciones,

dependencias, etc
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v Mapa de procesos: Es un diagrama que representa de forma interrelacionada los
procesos existentes dentro de la organizacion.

v Indicadores de calidad: Son instrumentos de medicion, que permiten evaluar los
procesos, productos y servicios con respecto a la calidad reflejada en la satisfaccion del
cliente; por ende, deben ser tangibles y cuantificables. Todos los procesos tienen al

menos un indicador adecuado para medir su respectivo desempefio.

2.2.8.1 Norma ISO/TR 10013:2007

Esta norma es un informe técnico que se titula “Directrices para la documentacién de
sistemas de gestion de la calidad”, es decir proporciona las orientaciones respectivas al desarrollo
y mantenimiento de la documentacién requerida para el aseguramiento eficaz de un SGC que
cumpla las necesidades Unicas y especificas de la organizacion. Estas directrices ayudan a
establecer un sistema documentado tal cual como lo requiere la norma ISO 9001:2015 u otras
normas de la familia ISO referentes a sistemas de gestion (I1SO, 2001).
2.2.8.2 Norma ISO 31000:2018

La norma “ISO 31000:2018. Gestion del Riesgo. Directrices” es una norma fundamental
en Risk Management. Se trata de un estandar internacional que establece las directrices para que
cualquier tipo de organizacion, sea cual sea su sector y tamafio, pueda considerar el riesgo como
elemento generador de valor.(1ISO , 2001)

2.2.8.3 Normas regulatorias para cadenas de supermercados y sus proveedores

Que el articulo 284 de la Constitucion de la Republica del Ecuador sefiala que: "La politica
economica tendré los siguientes objetivos: 1. Asegurar una adecuada distribucion del ingreso y de
la riqueza nacional. 2. Incentivar la produccién nacional, la productividad y competitividad

sistémica, la acumulacion del conocimiento cientifico y tecnologico, la insercion estratégica en la
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economia mundial y las actividades productivas complementarias en la integracion regional. 3.
Asegurar la soberania alimentaria y energética. [...] 6. Impulsar el pleno empleo y valorar todas
las formas de trabajo, con respeto a los derechos laborales. 7. Mantener la estabilidad econdmica,
entendida como el maximo nivel de produccion y empleo sostenibles en el tiempo. 8. Propiciar el
intercambio justo y complementario de bienes y servicios en mercados transparentes y eficientes.

9. Impulsar un consumo social y ambientalmente responsable
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CAPITULO I

3. Diagnostico de la Distribuidora DISTARIAS Cia Ltda
En este capitulo, se representara los antecedentes y la situacion actual de la distribuidora
DISTARIAS Cia Ltda, ademas se vera reflejado el analisis interno y externo de la organizacion

con lo cual se define el impacto de trabajar con la norma 1ISO 9001:2015.

3.1 Descripcion general de la empresa
3.1.1 Resefia historica

Distribuidora DISTARIAS Cia Ltda hace presencia en el mercado de la Ibarrefiidad desdeel
afio 1984 en donde empez6 con la comercializacién de linea blanca y productos de consumo
masivo, es asi como permitié a la empresa abrirse campo dentro de la ciudady logro atraer clientes.
Actualmente la empresa distribuye a gran escala productos de consumo masivo al por mayor y
menor, siendo un referente a nivel provincial y tambiéndandose a conocer a nivel nacional. Cuenta
con personal calificado en base a su experiencia, el mismo que estd comprometido con los

objetivos que persigue la empresa.

3.1.2 Datos generales
En la tabla 1 se presenta los datos actuales de la Distribuidora DISTARIAS Cia. Ltda.

indicados a continuacion:
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Tabla 1.
Datos generales de la empresa

RAZON SOCIAL DISTARIAS Cia Ltda.
Direccion Av 13 de Abril 20-47, Ibarra
Parroquia Sagrario
Canton Ibarra
Provincia Imbabura
Telf./cel 2546532
Correo electrénico distarias@gmail.com
Representante legal Ingeniero Carlos Arias Brito
Actividad empresarial Distribucion de productos de consumo

masivo
Medida de superficie total y area 51 m frente X 145 m de profundidad
atil de trabajo
Tipo de empresa Mediana empresa contribuyntes
especiales
Numero de empleados 43

Fuente: Distarias Cia. Ltda.

Elaborado por: Nixon Galindres

3.1.3 Mision actual

Comercializar y distribuir en forma competitiva, eficiente, rentable y con responsabilidad
social, productos de consumo masivo para el mercado local, generando bienestar para sus
clientes, su gente, sus accionistas y la sociedad.
3.1.4 Vision actual

Ser la empresa lider en ventas de productos de consumo masivo en la provincia de

Imbabura, mediante el logro de la excelencia en la satisfaccion de nuestros clientes y la gestion
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de nuestros recursos; asegurando la mas alta rentabilidad para nuestros socios y aspirando ser

reconocida por sus practicas y actitudes alineadas a la ética, responsabilidad social y valores

humanos.

3.15

Valores actuales

Confiabilidad: Somos confiables, valoramos la honestidad, la integridad, la lealtad y
nuestra capacidad de cumplir lo prometido.

Responsabilidad: Somos responsables de lo que hacemos y la responsabilidad exige de
nosotros la excelencia.

Agilidad: Somos agiles, es a través de procesos simples y sencillos que logramos cumplir
nuestras promesas de servicios a los clientes de manera fluida y satisfactoria.

Lealtad: Nuestros colaboradores trabajan en equipo, demuestran compromiso y respeto a
los valores de la empresa, somos reciprocos con la confianza depositada en cada uno de
nosotros.

Liderazgo: Somos personas comprometidas en dar ejemplo, influyendo positivamente en
el trabajo de los demaés, generando un trabajo de equipo que produce resultados exitosos.
Excelencia en el servicio: Nos consideramos competentes para satisfacer continuamente
las expectativas de nuestros clientes internos y externos, con actitud, agilidad y
anticipandonos a sus necesidades.

Eficiencia: Utilizamos de forma adecuada los medios y recursos con los cuales contamos,
para alcanzar nuestros objetivos y metas programadas, optimizando el uso de los recursos
y el tiempo disponible.

Honestidad: Nos guiamos por la sinceridad y la coherencia de nuestras acciones dentro de

un marco de franqueza y transparencia, tanto con la organizacién como consigo mismo.
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3.2 Analisis del contexto de la organizacion

3.2.1 Andlisis interno

Este andlisis es necesario para conocer la situacion actual de la empresa y asi marcar un

punto de partida para el disefio del SGC.

3.2.1.1 Organigrama estructural

En la siguiente figura se presenta el organigrama estructural de la distribuidora DISTARIAS Cia.

Ltda:

SECRETARIA
GENERAL

JUNTA GENERAL DE 50CI0S

GERENCIA GENERAL

ASESORIA LEGAL
AUDITORIA EXTERNA

GERENCIA
ADMINISTRATIVA
FINANCIERA

CONTABILIDAD

CONTADOR

AUXILIAR
ADMINISTRATIVO
CONTABLE

Lcrunscion || omrena | [ weniwo | [Cssems

IEFE DE
FACTURACION

ASISTENTE DE
CARTERA

ASISTENTE DE
INVENTARIO

AUXILIAR 1
AUXILIAR 2

SERVICIOS

GENERALES

ASISTENTE DE AUXILIAR DE
SISTEMAS SERVICIOS
GENERALES

GERENCIA DE
VENTAS

DEVENTAS

EQUIPC

SUPERVISCR DE VENTAS

VENDEDORES(12)

CHOFERES (5)

BODEGUERO
ESTIBADORES{12)

Figura 10. Organigrama Estructural Distarias Cia Ltda
Fuente: 1SO 19011:2011 (2011)
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3.2.1.2 Orgaénico funcional

En la Tabla 2 se presenta el organico funcional de la distribuidora DISTARIAS Cia. Ltda.

Tabla 2.

Organico funcional Distarias Cia Ltda

Responsable Directo

Funciones

Gerente General

Representar a la entidad en forma legal.
Planificar las actividades pendientes para cumplir objetivos

Dirigir y administrar la gestién econémica

Secretaria general

Organiza y coordina la agenda de trabajo

Asesoria legal

Intervenir en trdmites de orden juridico

Gerente Adm.

Financiero

Velar por la optimizacion de los rendimientos y la solvencia

financiera

Gerente de ventas

Planeacién y elaboracion de presupuesto de ventas

Contador

Trazar y aplicar politicas contables

Auxiliar contable

Apoyo en funciones administrativas contables

Contabilizar compras, gastos, notas de crédito.

Jefe de Facturacion

Facturacion de pedidos

Supervision del proceso de facturacién

Auxiliar de

facturacion 1

Facturacion de pedidos

Revision y archivos de facturas

Auxiliar de

facturacion 2

Facturacion de pedidos

Revision y archivos de facturas

Asistente de cartera

Mantener control de la cartera vencida
Registro de cobranza diaria

Emision de notas de crédito

Asistente de

inventarios

Ingreso y codificacion de mercaderia
Determinar precios de los productos
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Asistente de

sistemas

Mantenimiento de hardware y software
Obtencidn de respaldos

Implantar seguridad informatica

Auxiliar de

Servicios Generales

Ejecutar labores de mensajeria, mantenimiento y otras funciones

acordes a su cargo.

Supervisor de

Coordinar y controlar las acciones de ventas y distribucion de

mercaderia

ventas Disefio y asignacion de zonas de trabajo
Vendedores Atencion al cliente
Cobranza de cartera
Bodeguero Manejo operativo de la bodega y custodia del inventario
disponible para la venta
Choferes Transporte y distribucién de mercaderia

Entrega de facturas a los clientes

Estibadores

Carga y descarga de mercaderia

Fuente: Distarias Cia. Ltda.

Elaborado por: Nixon Galindres

3.2.1.3 Descripcién de los productos

Distribuidora DISTARIAS CIA LTDA. Ofrece variedad de productos de consumo masivo,

algunos productos se muestran en la tabla 3:

Tablas.
Descripcién de productos
Categorias Demanda Anual
Cajas
Productos de Limpieza 3230
Productos de primera necesidad(abarrotes) 5400
Licores 1189

Higiene y cuidado personal

2965

Fuente: Distarias Cia. Ltda.

Elaborado por: Nixon Galindres
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3.3 Cadena de valor

La cadena de valor presente en la distribuidora DISTARIAS Cia Ltda, en la cual se indican

las actividades que se desarrollan para el correcto funcionamiento se muestra a continuacion

DISTRIBUIDORA DISTARIAS CIA LTDA

CADENA DE YALOR

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
Junta General de socios - Gerente General - Contabilidad

GESTION DE RECURSOS HUMANOS
Contratacion - Capacitacion - Desempeiio - Despidos

ACTIVIDADES DE APOYO

TECNOLOGIA
Mejoras en la distribucion, uso de nuevas herramientas para abrir nuevos mercados
COMPRAS E

Relacidn con los clientes y proveedores, rotacipon de stock W
- LOGISTICA INTERNA OPERACIONES LOGISTICA EXTERNA VENTAS SERVICIO C}
-
= Recepeion de mercaderiay | Verificacion pedidos Pedidos de clientes Ofertas Atencion al cliente =
E registro Z
- Preparar ordenesa | Distribucion de mercaderia Descuentos Recepeion de
:'; Almacenamiento de la clientes a los locales quejasy
ﬁ mercaderia en bodega sugerencias
= Subir mercaderia a
E Asignacion de rutas camiones
i Registro mercaderia

despachada

Figura 11. Cadena de Valor Distarias Cia Ltda
Fuente: 1SO 19011:2011 (2011)

3.4 Matriz de partes interesadas

En la tabla 4 se muestra la matriz de partes interesadas de la distribuidora DISTARIAS

Cia Ltda.
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Tabla 4.
Matriz de partes interesadas DISTARIAS Cia Ltda

PARTES INTERESADAS NECESIDADES Y ACCIONES RESPONSABLES DEL

EXPECTATIVAS

CUMPLIMIENTO

ACCIONISTAS/
PROPIETARIOS

Necesidades:
Ajustarse a una
politica de
calidad.
Expectativas:
Mayores ventas,
expansion
empresarial,

nuevos mercados

Analizar la
situacion de la
empresa,

Optimizar recursos

Gerente y Junta de

Socios

CLIENTES

Necesidades:
Servicio
adecuado, calidad,
precio y tiempo de
entrega definido
Expectativas:
Satisfaccion de las
necesidades  de

cada cliente

Diagnosticar cual
es la calidad del
servicio que presta
la empresa a sus

clientes

Gerente de ventas

EMPLEADOS

Necesidades:
Tener un manual
de funciones
dentro de la
empresa que estén
definidas,
apegarse al
reglamento

laboral

Capacitar al
personal nuevo,
evaluar

periodicamente el
desempefio de los

trabajadores

Gerente General,
Gerente de ventas y

supervisor
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ecuatoriano
Expectativas:
Equipo de trabajo
motivado,
capacitado en las
funciones

correspondientes

COMPETENCIA

Necesidades:
Estar a la
vanguardia sobre
adquisicion  de
nuevos productos
Expectativas:
Ser pionero en la
compray venta de
productos

novedosos y Utiles

Estudiar el
comportamiento

del mercado para la
adquisicion de

nuevos productos

Gerente
General/Gerente

Financiero

Necesidades:
Distribuir
productos de
calidad para la

comunidad

Control de calidad

Gerente General/

SOCIEDAD de los productos a
Gerente de ventas
Expectativas: distribuir
Garantizar la
calidad de los
productos para ser
un referente
Necesidad:
:Cuun;fdl:)rs Con I;): CUMPIr con pages Genfr:Ir/egzente
PROVEEDORES sbastecimisnto y recibos hacia N
proveedores.

entre proveedores

y la empresa




Expectativas:
Generar confianza
y nuevos acuerdos

a mayor escala

Fuente: Distarias Cia. Ltda.
Elaborado por: Nixon Galindres

3.5 Analisis PESTEL

El analisis PESTEL (Politico, Econdmico, Social, Tecnoldgico, Ecolégico y Legal) permite
identificar los factores descriptivos del entorno de la empresa, refiriéndose a entorno o contexto a
todos los factores externos que son de interés para la organizacion, éste andlisis es de gran

importancia para establecer estrategias a corto y largo plazo.

3.5.1 Factor Politico — Legal
Es de gran importancia conocer cudl es la intervencion del gobierno, sea nacional o local

en la economia, y como esta se ve afectada de acuerdo a las normas o leyes que se plantean.

3.5.2 Factor Econémico
En si, los factores econémicos pueden generar oportunidades como también generan
amenazas para la empresa, es por esto que conociendo las magnitudes se toma las decisiones

adecuadas para la empresa.

3.5.3 Factor Social
Dentro del factor social se incluyen diversas caracteristicas como la cultura, religion,

preferencias, entre otras; es asi que se pueden establecer las oportunidades y amenazas.

53



3.5.4 Factor Tecnoldgico
Este factor es de vital importancia dentro de las organizaciones, sin embargo, no es
aprovechado al méximo ya que por desconocimiento o arraigos a lo tradicional se pasa por alto y

no se esta a la vanguardia.

3.5.5 Factor Ecoldgico

El factor ecoldgico hoy en dia juega un papel muy importante dentro del mundo
globalizado, esto debido al acelerado proceso de contaminacién, las empresas buscan alternativas
que eliminen o en su defecto disminuyan la contaminacion.
Este andlisis se llevo a cabo en la distribuidora DISTARIAS Cia. Ltda, ya que es requisito de la
norma ISO 9001:2015 en donde se conoce el contexto de la empresa.
En la siguiente tabla se muestran los resultados obtenidos en cada uno de los factores que
intervienen dentro de la organizacion.

Las puntuaciones que se consideran para calificar los factores son:

Tabla 5.

Ponderacién calificacion PESTEL

Muy Positivo
(100)

Positivo

(75)

Regular

(50)

Negativo

(25)

Muy Negativo
(0)

Fuente: Distarias Cia. Ltda.

Elaborado por: Nixon Galindres
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Tabla 5.
Andlisis PESTEL Distarias Cia Ltda

FACTOR DETALLE IMPACTO PUNTUACION
: Permisos estancados para
Plan de ordenamiento ampliacion de Negativo 25
Territorial GAD lIbarra amp 9
i infraestructura
p POLITICO A la espera de nuevos
LEGAL . . lineamientos o normas
Cambio de gobierno .
. . para las medianas Regular 50
nacional y de ministros .
empresas o contribuyentes
especiales
Apertura de nuevos
Nuevos canales de . o\
o clientes en la zona de Positivo 75
. comercializacion Imbabura
E ECONOMICO Analisis y estrategias para
Presupuesto para nuevos 4
el ajuste de los Regular 50
proveedores
presupuestos
Ayuda en tiempo de Brlnda_lr ayuda a _Ios mas "
necesitados en tiempos Positivo 75
COVID o
dificiles
S SOCIAL Lograr una movilidad
Convenios con EPM segura, respetuosay Positivo 75
sostenible en el canton
Ibarra.
Desarrollo de
Actualizacion de software actualizaciones de "
. . ; Positivo 75
de seguridad ciberseguridad a cargo del
T TECNOLOGIC departamento de sistemas
@] Seguir con la normativa
Legislacion asociadaala  vigente en cuanto al uso Regular 50

tecnologia

de redes de
telecomunicaciones




Cambio climatico

E ECOLOGICO
Camiones con motor
Diésel

Contaminacion

A medida que aumenta la
temperatura dentro de las
instalaciones se recurre al
uso de ventiladores, lo
que ocasiona mayor
consumo energético
Contaminantes directos de
la capa de 0zono ya que
realizan las entregas en la
provincia de forma diaria
Cuenta con dep06sitos
diferenciados para cada
tipo de desecho

Negativo

Negativo

Regular

25

25

50

Fuente: Distarias Cia. Ltda.

Elaborado por: Nixon Galindres
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3.6 Andlisis FODA

El analisis FODA brinda la informacion necesaria para la adopcion de estrategias por parte

de la direccion o gerencia de la empresa, es asi, que se procede a recabar informacion al personal

de todas las areas ya sea en base de experiencias en el lugar de trabajo, puntos de vista, manejo de

funciones, lo cual ayuda a establecer la posicién o diagnostico en la que se encuentra la empresa

en este momento.

Partiendo de la recoleccién de la informacién, se muestran a continuacion los factores que

engloban a la distribuidora DISTARIAS Cia Ltda:

Tabla 6.

Andlisis FODA Distarias Cia Ltda

FORTALEZAS

N

Imagen corporativa en crecimiento

Empresa referente en la ciudad de Ibarra

Personal motivado y capacitado en cada una de las
areas

DEBILIDADES

Manejo de recepcion de mercaderia
No existen procedimientos definidos
No se realizan evaluaciones de desempefio

OPORTUNIDADES

Demanda creciente de productos rezagados
Baja el costo de importar algunos productos
Expansion de la empresa

AMENAZAS

WNPFPWN - WN PP W

Creciente competencia
El contrabando presente en la provincia
Incremento de los impuestos

Fuente: Distarias Cia. Ltda.
Elaborado por: Nixon Galindres

Una vez se establecen los factores que intervienen, se procede a presentar los diferentes

factores que han sido detectados con su respectiva calificacion de acuerdo a la importancia que

tiene cada uno para lograr el éxito de la empresa.
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Anilisis de la SITUACION INTERNA

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO POSICION ' % Importancia para EXITO VALORACION

4

H 1 Imagen corporativa en crecimiento F 10% I .
FORTALEZAS 2 Empresa referente en la ciudad de Ibarra MF 20% l -
pon los factores criticos F
3 Personal motivado y capacitado 20%
. | |
; | |
E 1 Manejo de recepcién de mercaderia M 20% l .
DEBILIDADES | > No existen procedimientos definidos M 20% l .
2o los factores criticos | NG 56 realizan evaluaciones de
3 desempeiio M 10% I I
: | |
; | |

Analisis de la SITUACION EXTERNA

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO VALOR ' % Importancia para EXITO | | VALORACION
Demanda creciente de productos
1 rezagados MF 15% -
OPORTUNIDADES | 2 Baja el costo de importar algunos productos F 15%
)] p g p
pon los factores criticos
3 Expansién de la empresa F 10%
: |
; |
m 1 Creciente competencia en la ciudad F 30% -
AMENAZAS 2 El contrabando presente en la provincia F 20% -
pon los factores criticos
3 Incremento de los impuestos M 10%
: |
; |

Figura 12. Factores criticos para el éxito FODA Distarias Cia Ltda
Fuente: Distarias Cia. Ltda.

Elaborado por: Nixon Galindres

El resultado obtenido es el que se muestra a continuacion, el cual, como podemos
observar nos indica que la empresa tiene una posicion muy fuerte en factores internos como

factores externos.
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Posicion Estratégica Actual - FODA

POSICION FUERTE POSICION MUY FUERTE
factores EXTERNOS enfactoresINTERNOS
y DEBIL INTERNOS y EXTERNOS

POSICION MUY DEBIL POSICION FUERTE
enfactores EXTERNOS factores INTERNOS
y INTERNOS y DEBILEXTERNOS

Figura 13. Posicion Estratégica Distarias Cia Ltda
Fuente: Distarias Cia. Ltda.

Elaborado por: Nixon Galindres

3.6 Resultados obtenidos en la lista de verificacién 1SO 9001:2015

Para continuar con el estudio y analisis de la situacion actual de la distribuidora DISTARIAS
Cia Ltda, se llevé a cabo una lista de verificacion de los requisitos, segun la norma 1ISO 9001:2015
en donde se pudo apreciar los puntos criticos y puntos con un menor interés en los que se pudo
determinar con cuales requisitos cuenta ya la empresa antes de la implementacion del modelo de
gestion de calidad.

Los criterios para la evaluacion fueron los siguientes:
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Tabla 7.

Criterios de Evaluacién

CRITERIOS PARA LA EVALUACION

CUMPLIMIENTO

25%
Si 50%
75%
100%
NO
NO APLICA

Elaborado por: Nixon Galindres

Tabla 8.

Resultados Analisis Checklist 1ISO 9001:2015 Distarias Cia Ltda

% de cumplimiento

Capitulo NO
5 o APLICA
25% 50% 75% 100%
4 CONTEXTO DE
LA 0,016 0,023 0,008 0,016 0,055 0,000
ORGANIZACION
5. LIDERAZGO 0,016 0,000 0,000 0,055 0,031 0,000
6. PLANIFICACION 0,008 0,055 0,000 0,023 0,008 0,000
7. APOYO 0,039 0,094 0,023 0,047 0,008 0,000
8. OPERACION 0,047 0,063 0,016 0,078 0,016 0,039
9.EVALUACION DE
DESEMPERNO 0,000 0,023 0,000 0,047 0,070 0,000
10. MEJORA 0,000 0,000 0,000 0,000 0,078 0,000
TOTAL (%) 0,125 0,258 0,047 0,266 0,266 0,039
25 0,03125
50 0,12890625
75 0,03515625
100 0,266
| CUMPLIMIENTO BAJO LA NORMA 1SO 9001:2015 | 42,96875 |

Fuente: Distarias Cia. Ltda.
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Elaborado por: Nixon Galindres

Una vez concluida la evaluacion porcentual de cada uno de los requerimientos como dicta
la norma ISO 9001:2015, se pudo determinar que la Distribuidora DISTARIAS Cia Ltda, cumple
en un 42,96% los requisitos, dejando un 57,04% por implementar, esto mediante la elaboracion
del modelo de gestion de calidad, para que alcance el 100% de cumplimiento.

Asi mismo, se pudo determinar el promedio de cumplimiento que es de 5,79 % Conociendo
asi el punto inferior ubicado en el capitulo 10, el cual obtuvo una puntuacién de 0% en la
evaluacion realizada, lo que indica que la empresa no cuenta con un enfoque de mejora continua,
asi como tampoco cuenta con metodologia de seguimiento y medicion. Por otro lado, se puede
identificar el punto superior de la evaluacion, el cual se encuentra en el capitulo 8, el cual muestra
un 15,03% debido a que la organizacién cuenta con metodologias para la recepcion y control de
la mercaderia que llega y que de igual manera sale, posee registros. No estan actualizados, sin
embargo, el llevarlos y hacerlos de forma tradicional se potencia para conocer los factores internos
como externos.

Para levantar la informacidn anterior, se recurrid a la documentacion brindada por la
empresa, la cual se indica a continuacion:

o Perfiles profesionales
e Infraestructura, horarios, pedidos
e Libro de registro cartera
e Organico funcional
De acuerdo con el analisis y datos obtenidos, se plantearon algunas estrategias, las cuales constan

en la tabla:
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Tabla 9.

Estrategias

Obijetivos estratégicos

Estrategias

1.- Analizar productos nuevos y el
desenvolvimiento dentro del mercado para
lograr ser pioneros en la compra y venta de los

mismos.

Buscar métodos para ser pioneros en la
adquisicion y distribucion de nuevos
productos en el mercado ibarrefio e

Imbaburefio

Contratar analistas especiales para
determinar comportamientos de

productos y mercados.

2.- Optimizar la gestién general y direccional

de la distribuidora

Fortalecer el sistema de comunicacion

interna en la empresa

Mejorar la imagen corporativa de la

empresa

Fortalecer los valores empresariales

Fuente: Distarias Cia. Ltda.

Elaborado por: Nixon Galindres
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CAPITULO IV
4. MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2015
PARA LA DISTRIBUIDORA DISTARIAS CIA LTDA.

En el presente capitulo se procederd a estructurar el Modelo de Gestion de Calidad que tiene
como objetivo principal cumplir el desempefio de los parametros de calidad del servicio, mediante
el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. La compafiia resalta la importancia
del enfoque administrativo para respaldar y garantizar la prestacion de un servicio con calidad, de
esta manera se realiza un trabajo completo de investigacion apuntando a que se lleve a cabo el
cumplimiento de la norma ISO 9001: 2015 desde el &rea administrativa hasta el &rea operativa. El
resultado, es el Modelo de Gestién de la Calidad para la distribuidora DISTARIAS CIA LTDA.
4.1 Elementos Orientadores

La empresa DISTARIAS CIA LTDA cuenta con mision, vision y valores organizacionales,
no obstante, en el presente apartado se sugiere una modificacion en la redaccion de estos,
fomentando la calidad en el servicio, con la finalidad de que la empresa pueda adecuarse a sus

perspectivas futuras con mayor facilidad.

4.1.1 Mision
“Comercializar y distribuir en forma competitiva, eficiente, rentable y con responsabilidad
social, productos de consumo masivo para el mercado local, a través de un servicio de calidad

sumando a la satisfaccion de los clientes, accionistas y la sociedad en general”.

4.1.2 Vision
“Ser la empresa lider en ventas de productos de consumo masivo con presencia a nivel
nacional, apoyandonos en la interaccion con nuestros grupos de interés y con enfoque estricto

en la calidad de los productos y el servicio al cliente”.
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4.1.3

Valores organizacionales

Calidad: Procesos definidos para lograr la mayor satisfaccion de todas las partes
interesadas.

Compromiso: Es nuestra obligacion cumplir con los demés en tiempo, forma y logro
metas.

Lealtad: Trabajo en equipo con compromiso y respeto a los valores, somos reciprocos
con la confianza depositada en cada uno de nosotros.

Servicio integral: Actitud de cada uno de nosotros para servir a los demas.

Excelencia en el servicio: Fomentando la mejora continua para satisfacer continuamente
las expectativas de nuestros clientes internos y externos.

Eficiencia: Utilizamos de forma adecuada los medios y recursos con los cuales
contamos, para alcanzar nuestros objetivos y metas programadas, optimizando el uso de
los recursos y el tiempo disponible.

Honestidad: Nos guiamos por la sinceridad y la coherencia de nuestras acciones dentro
de un marco de franqueza y transparencia, tanto con la organizacién como consigo

mismo.

4.2 Documentacién propuesta

421

La documentacion para generar se basa acorde los items de la norma 1SO 9001:2015

Objeto y campo de aplicacion (item 1)

En este item se detalla de forma global el Sistema de Gestion de Calidad basado en la

norma ISO 9001:2015 en la distribuidora DISTARIAS CIA LTDA, y la forma de demostrar a

través de sus procesos, evaluacion de la satisfaccion de los clientes y las normas o reglas aplicables

de una manera descriptiva mas no entregable.
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4.2.2 Referencias normativas (item 2)

Norma 1SO 9001:2015, Sistema de Gestion de la Calidad (1SO, 2015).

4.2.3 Términos y definiciones (item 3)
Para el objetivo del disefio de Modelo de Gestidn de Calidad se aplica conforme a la norma

ISO 9001:2015

4.2.4 Contexto de la organizacion (item 4)

A continuacion, se muestra el disefio del contexto de la organizacién para la distribuidora

DISTARIAS CIA LTDA.

4.3 Requerimientos de la Norma 1SO 9001:2015

Partiendo de la linea base obtenida mediante el diagndstico en el capitulo 111 se pretende
cumplir con el tercer objetivo especifico el cual establece el disefio de un modelo de Gestion de
la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 el cual arrojaré los resultados esperados para el
beneficio de la empresa.

Basados en la norma, se establecen los requisitos a cumplirse en la tabla 10 que se

muestra a continuacion:

Tabla 10.
Requerimientos norma 1SO 9001:2015
ITEM ACCIONES ACTIVIDADES

41 Comprension de la o
L Elaborar anélisis FODA y PESTEL
4. Contexto de  organizacion

la organizacion 4.2 Comprension de las
necesidades y expectativas de Elaborar matriz de partes interesadas

las partes interesadas
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4.3 Determinacién del alcance
del sistema de gestion de
calidad

Plantear alcance del sistema de gestion por

procesos

4.4 Sistema de gestion de
calidad y sus procesos

Disefar el sistema de gestion procesos el
mismo debe incluir:

- Mapas de procesos

-Inventario de procesos

-Fichas de procesos

-Evaluacion de riesgos

-Manual de procedimientos

5. Liderazgo

5.2 Politica

Establecer politica de calidad

5.3 Roles, responsabilidades y

autoridades de la organizacion

Modificar y actualizar el organigrama

estructural

6. Planificacion

6.2 Objetivos de la calidad y

planificacion para lograrlos

Plantear objetivos de calidad que sean
especificos, medibles, alcanzables,
relevantes y temporales, planificacion de

mejoras

7. Apoyo

7.1 Recursos

Perfiles profesionales actualizados

7.2 Competencia

Profesiogramas con  descripcion  de
responsabilidades y actividades a realizar

por cada puesto de trabajo

7.5 Informacion documentada

Debe contener la informacion requerida por
la norma con el respectivo proceso de

control en los cambios que se presenten

8. Operacion

8.1 Planificacion y control

operacional

Control de indicadores de desempefio

planteados dentro de los procesos

8.2.3 Revision de los requisitos

para los productos y servicios

Proceso de revision y validacion de folatos

a utilizarse que vayan acorde con la norma

8.2.4 Cambios de los requisitos

para los productos y servicios

Formatos para evidenciar cambios
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8.4 Control de los procesos,
productos y servicios

suministrados externamente

No aplica

5.1 Control de la produccion y

de la provision del servicio

Registrar de forma documentada los

resultados a obtener

8.5.2 Identificacién de

trazabilidad

Registros de movilidad

8.5.6 Control de los cambios

Procedimiento de control de cambios

8.6 Liberacion de los productos

y servicios

Registros de conformidad del servicio

8.7 Control de las salidas no

conformes

Control de no conformidad del servicio

9. Evaluacién

del desemperio

9.1 Seguimiento, medicion,

analisis y evaluacion

Indicadores de desempefio con sus

respectivas fichas

9.2 Auditoria interna

Plantear procedimiento de auditoria interna

9.3.3 Salida de la revision por

la direccion

Formato de revision de la alta direccion

10. Mejora

10.2 No conformidad y accién

correctiva

Procedimiento de correccion y prevencion

10.3 Mejora continua

Describir plan de mejoras

Fuente: Distarias Cia. Ltda.

Elaborado por: Nixon Galindres

4.4 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La siguiente matriz de partes interesadas permite identificar clientes potenciales de

forma interna como externa, como lo muestra a continuacion, la siguiente tabla:
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Tabla 11.

Necesidades y expectativas de las partes interesadas

PARTES
INTERESADAS

NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS

ACCIONES

RESPONSABLES DEL
CUMPLIMIENTO

Necesidades:
Ajustarse  a una
politica de calidad.

Analizar la situacién

ACCIONISTAS/ Expectativas: Gerente 'y Junta de
de la  empresa, .
PROPIETARIOS Mayores ventas, - socios
. Optimizar recursos
expansion
empresarial, nuevos
mercados
Necesidades:
Servicio  adecuado,
calidad, precio vy

tiempo de entrega
definido

Diagnosticar cual es
la calidad del servicio

CLIENTES . Gerente de ventas
Expectativas: que presta la empresa
Satisfaccion de las asus clientes
necesidades de cada
cliente
Necesidades:
Tener un manual de
funciones dentro de
la empresa que estén .
. .p q Capacitar al personal
definidas, apegarse al
nuevo, evaluar Gerente General,
reglamento  laboral -
EMPLEADOS . periédicamente el Gerente de ventas y
ecuatoriano N .
: desempefio de los supervisor
Expectativas: .
. . trabajadores
Equipo de trabajo
motivado, capacitado
en las funciones
correspondientes
Necesidades: .
. Estudiar el
Estar a la vanguardia .
comportamiento del Gerente
sobre adquisicion de
COMPETENCIA mercado para la General/Gerente
nuevos productos ., . .
. adquisicion de Financiero
Expectativas:

Ser pionero en la

nuevos productos
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compra y venta de
productos novedosos
y Utiles
Necesidades:
Distribuir productos
de calidad para la

Control de calidad de

comunidad Gerente General/
SOCIEDAD ) los  productos a
Expectativas: e Gerente de ventas
) . distribuir
Garantizar la calidad
de los productos para
ser un referente
Necesidad:
Cumplir con los
acuerdos de
abastecimiento entre )
roveedores la Cumplir con pagos y Gerentell
PROVEEDORES Em rosa y recibos hacia G_enera_ Gerente
P . proveedores. Financiero
EXxpectativas:

Generar confianza y

nuevos acuerdos a

mayor escala
Fuente: Distarias Cia. Ltda.

Elaborado por: Nixon Galindres

4.5 Alcance del Sistema de Gestion de Calidad
En el presente disefio de modelo de gestion de calidad el cual se basa en la norma 1SO

9001:20135, se enfoca en la “distribucion de productos de consumo masivo”

4.6 Propuesta de mapa de procesos
Se establece una propuesta de mapa de procesos actualizada de la organizacion que esta
constituida de acuerdo a su respectivo macro proceso en conformidad con las caracteristicas de la

organizacion y el enfoque basado en procesos establecido en la norma 1ISO 9001:2015.
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El mapa de procesos es un parte fundamental que muestra la interaccion de procesos de cada
una de las areas que forman parte de la empresa para la ejecucion del producto.

A continuacion, se describe a cada uno y su relacion con las areas internas:

4.6.1 Procesos Estratégicos
e Gestion administrativa

e Gestion de la calidad

4.6.2 Procesos Operativos
e Compras
e Almacenamiento
e \entas

e Alisto y distribucion

4.6.3 Procesos de Apoyo
e Contabilidad

e Talento humano

En la figura se puede apreciar el mapa de procesos de la distribuidora DISTARIAS CIA

LTDA, basado en el trabajo de campo y documental brindado por la misma empresa.
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MAPA DE PROCESOS DISTARIAS CIA LTDA
ENTRADA :
PROCESOS ESTRATEGICOS CALDAS
GESTION ADMINISTRATIVA GESTION DE LA CALIDAD

) g

7 PROCESOS OPERATIVOS 2

g z ALISTO Y 2

e > ; ATAT N : g &
: : COMPRAS | ALMACENAMIENTO VENTAS DISTRIBUCION : 2
2 | £ | &
a2k 4 2 ;!
3 3

2 PROCESOS DE APOYO <

2 z

& =

w

CONTABILIDAD TALENTO HUMANO

Figura 14. Propuesta Mapa de procesos
Fuente: Distarias Cia. Ltda.
Elaborado por: Nixon Galindres
4.7 Codificacion de la documentacién
Tomando como referencia la propuesta del mapa de procesos y la division de cada uno de los
mismos dentro de la organizacion, se establece la codificacion para el modelo de gestion de
calidad, mediante el uso de letras, nimeros y la separaciéon por puntos como lo muestra la tabla

12.
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Tabla 12.

Metodologia de codificacion

Metodologia de codificacion

Macro procesos Procesos Procedimiento
GE GEnn=1.23 ... GE.n.Pn
Macro Proceso Estratégico 00 Pn=123 ..., 0
GO GOnn=1,23 ... GO.n.Pn
Macro Proceso Operativo 00 Pn=123 ..., 0
GA GAnn=1,23 ... GA.n.Pn
Macro Proceso de Apoyo 0 Pn=123 ..., 0

Elaborado por: Nixon Galindres

4.8 Inventario de procesos

Se determina el listado de los procesos dentro de la empresa dentro de todos los niveles

tanto el macro, el proceso y los subprocesos que hacen parte del entorno global del proceso

como lo nuestra la tabla 13:
Tabla 13.

Inventario de procesos

MACRO . .
PROCESO CODIGO PROCEDIMIENTOS CODIGO
PROCESO
Gestion Planificacion
o G.E.ADM. o G.E.ADM.1.
) Administrativa Estratégica
Gestion )
. Auditoria Interna G.E.CAL.L.
Estrategica » ) )
GE) Gestion de la Acciones correctivas  G.E.CAL.2.
calidad G.E.CAL. Control de no
G.E.CAL.3.

conformidades
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Control de
documentos y
registros

Revision  por la

direccion

G.E.CALA4.

G.E.CAL.S.

G.0.COM.
Compras

Pedido de productos

G.0.COM.1.

Almacenamiento G.O.ALM.

Recepcidén de
mercaderia a

proveedores

G.0O.ALM.1.

Entrega de cambios a

proveedores

G.0.ALM.3.

Ventas G.0O.VEN.
Gestién

Operativa

Ventas de contado

G.O.VEN.1.

Apertura de crédito a

clientes

G.0.VEN.2.

Control y aplicacion
de recibos de dinero

G.O.VEN.3.

Registro de pedidos
tomados a clientes por
los agentes de venta

G.O0.VEN.A4.

Registro de pedidos a

clientes via telefénica

G.O.VEN.5.

(G.0)

Alisto y
S G.0.DIS.
distribucion

Preparacion de
pedidos

G.0.DIS.1.

Chequeo de pedidos

G.0.DIS.2.

Registro de cambios
de mercaderia dafiada

G.0.DIS.3.

Acomodo de
mercaderia a entregar

en el camién

G.0.DIS 4.
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Reparticion de
] G.O.DIS.5.
mercaderia

Realizacion de
) ) ) G.A.CON.1.
informes financieros

Declaraciones al SRI G.A.CON.2.

Contabilidad G.A.CON. :
N Pago a trabajadores G.A.CON.3.
Gestion de _
Contratacion de
Apoyo G.ATAL.L
personal
(G.A) -
Capacitacion al
Talento Humano G.ATAL. G.ATAL.2.
personal

Fuente: Distarias Cia. Ltda.
Elaborado por: Nixon Galindres
4.8.1 Caracterizacion de procesos

La presente caracterizacion permite analizar los procesos que han sido identificados en los
macro procesos estratégicos, operativos y de apoyo, de donde se describe las principales
actividades, asi como sus respectivos responsables, entradas, salidas, actividades (PHVA),
recursos, riesgos, normativas legales a las que de rige y los registros y documentos de apoyo
para el seguimiento y medicion del proceso. En la Tabla 14, se muestra los macro procesos

con sus respectivos procesos codificados de la siguiente manera.

Tabla 14.

Codificacion caracterizacion de procesos

cODIGO MACRO cODIGO PROCESO cODIGO
PROCESOS CARACTERIZACION
MPE ESTRATEGICOS MPE.1 Gestion MPE.1.CA
Administrativa
MPE.2 Gestion de la MPE.2.CA
calidad

MPO OPERATIVOS MPO.1 Compras MPO.1.CA
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MPO.2 Almacenamiento MPO.2.CA

MPO.3 Ventas MPO.3.CA
MPO .4 Alistoy MPO.4.CA
distribucién
MPA APOYO MPA.1 Contabilidad MPA.1.CA
MPA.2 Talento humano MPA.2.CA

Elaborado por: Nixon Galindres

Se establece la caracterizacion de los procesos en base a la propuesta del mapa de procesos

(Ver Anexo 3).

4.8.2 Manual de procedimientos
Se crea el manual de procedimientos como componente del sistema de control interno, para

el mejor control de cada proceso (Ver anexo 4).

4.8.3 Lista maestra de documentos y registros
La lista de documentos y registros que se ha elaborado como parte importante del disefio

del Sistema de Gestion de Calidad se encuentra en el manual de procedimientos (Ver anexo 4).

4.8.4 Liderazgo (Iitem 5)
Para cumplimiento de este item se establece la politica de la calidad, los roles de la

organizacion y las funciones que cada uno de los colaboradores deben cumplir en la empresa.

4.8.5 Politica de calidad
Se establece la siguiente politica de la calidad como la base de un sistema de gestion,
alineada a la direccidn estratégica de la organizacion, misma que permite el planteamiento de

objetivos de calidad alcanzables e indicadores medibles.
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e Ladistribuidora DISTARIAS CIA LTDA. actualmente la empresa distribuye a gran
escala productos de consumo masivo al por mayor y menor, siendo un referente a
nivel provincial y también dandose a conocer a nivel nacional, cumpliendo las
exigencias y expectativas de los clientes, los requisitos legales y reglamentarios
mediante la prestacion de servicios y productos con estandares de calidad y
entregas puntuales, contando con personal comprometido y calificado; fomentando
una cultura de seguridad y cuidado del medio ambiente, a través de un proceso de
mejoramiento continuo en la eficacia de los procesos del sistema y la

infraestructura.

4.8.5.1 Validacion politica de calidad

Tabla 15.
Validacion de la politica de calidad

¢La politica de calidad es apropiada al Actividad principal la distribucion a gran

propésito 'y contexto de la escalaproductosde consumo masivo al por

organizacion? mayor y menor.

- ~ Mejora continua,

¢Se puede utilizar como referencia o
o requisitos
objetivos de » o
prestacion de servicios y productos con

cumplimiento  de

legales y reglamentarios,

para establecer los

calidad? ) _
estandares de calidad.

Cumpliendo las exigencias y expectativas

) ~del cliente, los
¢Incluye un compromiso de cumplir ) ] .
reglamentarios mediante la prestacion de

requisitos legales vy

los requisitos aplicables? o )
servicios y productos con estandares de

calidad y entregas puntuales.

¢Incluye un compromiso de mejora
continua del SGC?

Mejoramiento continuo en la eficacia de los

procesos del sistema y la infraestructura.

Elaborado por: Nixon Galindres
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4.8.6 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion
La empresa cuenta con profesiogramas que dan cumplimiento a este requisito de la norma

que se refiere a identificar y documentar una estructura organizacional.

4.8.7 Organigrama estructural
A continuacion, se muestra la jerarquia de los mandos en la organizacion, asi como las areas

con sus responsables segun lo exige la 1ISO 9001:2015.

Responsable Talento
del SGC Humano
Administrativ

a - Financiera

Contador
Coordinador
Contabilidad
Asistente
Jefe de

Coordinacion facturauon
de Compras Auxiliar de
facturacion

Junta general Gerencia
de socios General

Superwsor de

Gerencia de Ventas
Ventas
Vendedores

Coordinador
Choferes

Mantenimient Estibadores

Figura 15. Organigrama estructural empresa DISTARIAS CIA TDA
Fuente: Distarias Cia. Ltda.
Elaborado por: Nixon Galindres
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4.8.8 Planificacion (item 6)
En este item de muestran los objetivos de calidad con el fin de mejorar los procesos de la

empresa.

4.8.9 Objetivos de calidad
Los objetivos de calidad se plantean en concordancia con la politica de calidad. En la Tabla

22, se puede observar los objetivos de calidad junto el plan de accion para su cumplimiento.
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Tabla 16.

Obijetivos de Calidad

Objetivos

de Calidad
Apoyar y
gestionar la
mejora

continua de los
procesos  del
Sistema de
Gestion de
Calidad

Certificacion
del SGC segun
UNEEN ISO
9001:2015
antes del 2023

Incrementar el
nivel de ventas
en el afo 2023

Como hacerlo

Realizar auditorias
internas de
seguimiento mas
frecuentes/ Elaborar
un programa de

auditorias por
proceso de acuerdo
con los resultados
obtenidos

Elaborar Plan de
Capacitacion al
personal

Preparar requisitos y
formal al personal en
el manejo de la ISO

Capacitando al
personal de ventas,
gestionando la mayor
distribucion de los
productos

Recursos
Plan de
auditoria
Equipos de

computacion
Recursos para
logistica
Equipos de
computacion
Recursos para
logistica
Documentos
pertinentes

Equipos de
computacion
Medios
publicitarios

Responsable

Gerente
General

Coordinacion

de talento

humano

Coordinador
del SIG

Gerente
Ventas

de

Periodicidad

Anual

Anual

Anual

Anual

%
Valora
cién

100%

100%

100%

100%

%
Cumpli
miento

60%

50%

0%

60%

Reprogra
maciéon >
80%

01/11/2022

01/11/2022

01/11/2022

01/11/2022

Fuente: Distarias Cia. Ltda.

Elaborado por: Nixon Galimdres
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4.8.10 Soporte (Item 7)

Dentro de este item, la documentacion hace referencia a las competencias del personal

dentro de un manual de funciones con el que debe contar la organizacion.

4.8.10.1 Competencia

Se establecen las funciones que se ejercen en cada uno de los puestos de trabajo, cuyas

actividades estan detallan en un manual de funciones (Ver anexo 5), en la tabla 17 se puede apreciar

los cargos y responsables de acuerdo con los puestos de trabajo identificados:

Tabla 17.

Cargos de la empresa DISTARIAS CiA TDA

Cddigo Cargo Cantidad
MF.GG Gerente General 1
MF.RSIG Responsable del SGC 1
ME.GAF G-erent-e Administrativo L
Financiero
MF.CC Coordinador de Contabilidad 1
MF.CCPRAS Coordinador de Compras 1
MF.GV Gerente de Ventas 1
MF.CD Coordinador de Distribucion 1
MF.CM Coordinador de Mantenimiento 1
MF. VEND  Vendedores 16
MF.ASIS Analistas y Asistentes 14
MF.O Operadores 5
Total 43

Fuente: Distarias Cia. Ltda.

Elaborado por: Nixon Galindres
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4.8.11 Operacion (item 8)

Para la correcta distribucion de productos de consumo masivo se elaboré un manual de
procedimientos que contiene todos los requisitos referentes a la parte operacional de la empresa,
como el control de cambios realizados en los productos, los cambios que se hagan en los registros
de los pedidos y la documentacién importante que afecte al buen desempefio del Sistema de
Gestion de Calidad, de la misma manera hace referencia a las caracteristicas del producto

distribuido a los clientes (Ver anexo 4).

4.8.12 Evaluacion del desempefio (item 9)

Este item esta relacionado con la evaluacion del desempefio del Sistema de Gestion de
Calidad, en el cual se utilizan indicadores y se analizan sus resultados, se hace revision y se llevan
a cabo procedimientos de auditorias, y la revision de las salidas que debe realizar la alta direccion,
todas las actividades deben estar documentadas y registradas.

4.8.12.1 Seguimiento, medicion, anélisis y evaluacion

Para evaluar el desempeiio se establece indicadores de control y seguimiento de las
actividades operacionales de la organizacion. Los indicadores para manejarse se muestran en la

siguiente Tabla 18:

Tabla 18.
Indicadores por proceso
_ Cadigo )
Cadigo Proceso ) Indicador
Indicador

. . i %  Cumplimiento  del Plan
G.E.1 Gestion Administrativa G.E.1.CA )
Estratégico

) ) % Cumplimiento de No
G.E.2 Gestionde lacalidad G.E.2.CA _
Conformidades cerradas
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% de cumplimiento de la
G.0.1 Compras G.0.1.CA L
planificacion de compras
_ % de eficacia en la distribucion de
G.0.2 Almacenamiento G.0.2.CA .
almaceén
G.0.3 Ventas G.0.3.CA % de cumplimiento en los despachos
) o % de cumplimiento de entrega a
G.0.4 Alisto ydistribucion  G.0.4.CA _ )
clientes el un periodo determinado
N % de cumplimiento en la emision de
GAl Contabilidad  G.A.1.CA ) )
estados financieros
Talento % de cumplimiento de personal
G.A2 G.A2.CA _
humano capacitado

Fuente: Distarias Cia. Ltda.
Elaborado por: Nixon Galindres

En los indicadores anteriores, se toma los mas significativos para la elaboracion de fichas

de indicadores, donde se detalla el objeto del indicador, la forma de célculo, el responsable del

seguimiento y frecuencia de medicion

4.8.13 Mejora (item 10)

En este item se encuentra documentado el procedimiento control de producto no conforme.

4.8.13.1 Propuesta de un plan de puesta en marcha

El Plan tiene como finalidad definir las acciones correctivas y preventivas para la buena

marcha de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, donde refiere especial atencion

a los requisitos con mayor deficiencia en incumplimiento de acuerdo con el diagndstico situacional

realizado mediante el Check List.
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Para este plan de trabajo es necesario definir responsabilidades y complementar con la
aplicacion de requisitos a todos los procesos de la empresa Distarias Cia. Ltda., para una éptima
implementacion y posterior certificacion a la calidad de la ISO 9001:2015.

Una vez que se cumplan todos los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 en la empresa, se
debe mantener el Sistema de Gestion de Calidad e identificar mejoras en cada uno de los procesos,
se establece las acciones en funcidon del Ciclo de Deming (Ciclo PHVA).

Se detalla la propuesta de las actividades a desarrollarse, con sus respectivos responsables,
recursos necesarios y plazos de tiempo para el cumplimiento. En caso de que el plan implementado
no ayude a la eficacia de sus procesos, se debe considerar un nuevo diagnostico y respecto a eso
nuevas actividades a implementar con el objeto de reducir o eliminar el producto no conforme y

evitar la devolucion o reclamos de los clientes en las salidas no conformes

4.8.13.2 Evaluacion del disefio del modelo de Sistema de Gestion de Calidad

Se presenta los resultados del disefio del sistema de gestién de calidad disefiado, con su
respectiva documentacion que servira de guia para su posterior implementacion.

En la siguiente tabla se muestran los resultados obtenidos hasta el momento mediante una
comparacion inicial y la comparacion después de haber documentado lo obligatorio por la

norma.
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Tabla 19.

Evaluacién del disefio del modelo de Sistema de Gestién de Calidad

Anélisis de Cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2015

Requisitos

Documentacion
requerida

Cumplimiento

. Observaciones
Inicial

Acciones
tomadas

Cumplimiento

final

4. Contexto de la
Organizacion

4.1 Comprension de la
organizacion y de su
contexto

La empresa no determina el
seguimiento y revision de las
cuestiones externas e internas, lo
que no contribuye a un analisis
situacional de la empresa

Andlisis situacional
FODA

Realizar anélisis
FODA

4.3 Determinacion del
alcance del sistema de
gestion de la calidad

Al no contar con un sistema de
gestion de la calidad no cumple
con este numeral

Alcance del Sistema
de Gestion de Calidad

Determinar el
alcance de SGC
siendo acorde a la
norma ISO
9001:2015 Vs la
empresa

4.4 Sistema de gestion
de la calidad y sus
procesos

La organizacion establece un
mapa de procesos que no esta
acorde con los procesos de la
empresa, lo que requiere
actualizacion

Mapa de procesos

Realizar una
propuesta actual
de mapa de
procesos

No se establece las
caracterizaciones de procesos

Caracterizacion de
procesos

Se caracteriza los
procesos
mediante fichas
de procesos que
abordan
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actividades  en
relacion al PHVA
(Ciclo Deming) y
PESTEL, aborda
también los
recursos
necesarios,
responsabilidade
s, riesgos Yy
documentos
relacionados

Manual de
procedimientos

Mantiene un minimo de
informacion documentada por lo
tanto no conserva la
documentacion suficiente de
acuerdo con lo que sefiala la
norma. Los procedimientos no
estan actualizados. El
procedimiento relacionado con
la distribucion de los productos
no esta documentado, definido
ni actualizado, tampoco cumple
con los requisitos que exige la
norma INEN 1965-1-2018

Se realiza el

manual de
procedimiento
con las

exigencias de
contenido de la
norma mediante
un formato que
muestre la
interaccion  de
actividades y sus
respectivos

responsables.

Formatos de apoyo a
la operacion

No conserva informacion del
proceso de distribucion de los
productos 'y las  ventas
realizadas, lo que dificulta

Se crean formatos
para el area de
distribucién

acorde al
seguimiento que
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Procedimiento de
como elaborar los
procedimientos

conocer si se ejecutan de se debe dar al

acuerdo con lo planificado

servicio ofrecido
al cliente vy
documentacién
pertinente del
procedimiento

Comparacion

Cumplimiento Total

No se cuenta con un
procedimiento que indique
como realizar los distintos
procedimientos de la empresa

El procedimiento
de cémo
desarrollar
procedimientos,
se elabora por
medio de un
formato
propuesto y
principales
contenidos
exigidos por la
norma

Cumplimiento
Total Requerido

11,43%

5. Liderazgo

5.2 Politica

Politica de Calidad

5.3Roles,
responsabilidades
autoridades  de
organizacion

Manual de Funciones

No se establece

Establecer la
politica de
calidad

Cuenta con el manual de
funciones

Estructura
Organizacional

Establece un  organigrama La

estructura

estructural pero la organizacion abarca toda la
no lo mantiene, los cargos jerarquia y areas
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actuales no concuerdan con el
organigrama

que contempla la
empresa

Cumplimiento

Comparacion Cumplimiento Total 3,76% Total Requerido 5,71%
6. Planificacion
Los objetivos de
calidad
. establecidos de
6'2. Objetlvos_ _de ., Objetivos de la Se establece los objetivos de la acuerdo con la
calidad y planificacion . . o
para lograrlos Calidad calidad pol_ltlca de
calidad vy la
manera de como
lograrlos
Comparacién Cumplimiento Total 3,76% Cumplimiento 4,76%

Total Requerido

7. Apoyo

7.2 Competencia

Manual de funciones

7.5Informacion
documentada

Control de Cambios

Definir el perfil
de los puestos de
trabajo en un
manual de
funciones

Documentar el
procedimiento de
control de
documentos y
registros que
describe la
revision de
cambios, persona
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Comparacion

Cumplimiento Total

9,02%

que autoriza 'y
acciones
necesarias.

Cumplimiento
Total Requerido

14,55%

8. Operacion

8.1 Planificacion y
control operacional

Evaluacion de
planificacion

Este requisito se cumple de
manera parcial, en virtud de que
la organizacion si desarrolla
procesos necesarios para la
compra de productos, no
obstante, no establece
indicadores para controlar estos
procesos y los cambios que se
puedan mientras se desarrollan

El area de
compras planifica
la produccion de
acuerdo con los
pedidos
semanales

8.2 Requisitos para los

productos y servicios

8.2.3 Revision de los
requisitos para los
productos y servicios

Registro de revision
de requerimientos de
productos

La empresa cumple con este
requisito porque determina los
requisitos legales y
reglamentarios para la ejecucion
de sus procesos

Sello INEN,
catéalogo,
comprobacion de
la calidad del
producto
distribuido

8.2.4 Cambios de los
requisitos para los
productos y servicios

Registros de
modificacion de
requisitos

Se informa verbalmente al
cliente de posibles cambios al
producto, no se establece
ningun registro de dicho
comunicado

Realizar registro
de control de
cambios

8.3 Disefio y desarrollo

de los productos y
servicios

Procedimiento de
desarrollo de la

prestacién del servicio
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Se cre6 los
8.4 Control de los

. registros de
procesos, productosy  Registro del Estado de . . g
.. .. . Se realiza controles de calidad a productos y
servicios suministrados producto suministrado N ..
la materia prima servicios
externamente externamente suministrados
8.4.1 Generalidades
externamente
Dentro del
Caracteristicas del proceso de
roducto ue es El producto distribuido debe roduccion
8.5.1 Control de Ila p- - a P . ) . P o y
roduccion de la distribuido 'y el cumplir parametros de calidad  validacién se
P . y . servicio en base a la norma INEN 1965- establece el
provision del servicio . .
proporcionado a los 1-2018 cumplimiento de
clientes los  parametros

establecidos

Registros de . .
e, d Se controla la salida de los Los registros son
8.5.2 ldentificacion de despachos y .
. e s . productos y la trazabilidad por acordes a la
trazabilidad utilizacion de guias de . .
. guias de remisién norma
remision
Documentar el
procedimiento de
control de
Registros de control de Existe comunicacion oor cambios que
8.5.6 Control de los cambios, la : P describe la
. o CcOrreos, pero no existen .
cambios distribucion de los revision de
. formatos .
productos y el servicio cambios, persona
que autoriza y
acciones
necesarias
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8.6 Liberacién de los

productos y servicios

Registro de
conformidad de
producto y servicio
con el criterio de
aceptacion

Entrega exitosa de los productos

Los registros son
acordes a la
norma

8.7 Control de las
salidas no conformes
(8.7.2)

Registro de productos
no conformes

Se controlan las salidas de los
productos y distribucion no
conforme, mas no se establece
un procedimiento para llevar un
control de las conformidades

Se realiza el
procedimiento de
control de No
conformidades

Cumplimiento

Comparacion Cumplimiento Total 15,03% . 25,7
P P 0 Total Requerido
9. Evaluacion del
desempefio
9.1 Seguimiento, Realizar los
medicidn, analisis y . No tiene indicadores de indicadores de
. Indicadores ~ N
evaluacion 9.1.1. desemperio desempefio y sus
Generalidades respectivas fichas
La organizacion no tiene Se realiza el
9.2 Auditorias Programa de auditoria establecido un SGC por tanto,  procedimiento de
no realiza auditorias al SGC auditoria
: isié . ., Existe las
9_3 Re_v,|3|on por la Resultados de la Los resultados de revision ..
direccion 9.3.3. ., . revisiones por la
. . revision por la documentado y comunicado a . .,
Salida de la revision . . direccion de las
) ., direccion las partes interesadas .
por la direccion salidas
L . Cumplimiento
Comparacion Cumplimiento Total 5,32% P 12,03%

Total Requerido

10. Mejora
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La organizacién no determina
conformidades en los procesos,
por tanto, la empresa no evalla

10.2 No Conformidad y las causas de estas no
- . Resultados de .
Accidn correctiva . i conformidades y no conserva
acciones correctivas . -
(10.2.2) informacién documentada de las

no conformidades para tomas
acciones con el fin de mitigarlas
o eliminarlas

La organizacion no tiene
establecido un SGC por tanto, no
puede realizar una mejora
continua al SGC

10.3 Mejora continua  Plan de mejoras

Cumplimiento

0]
Total Requerido 5.61%

Comparacién Cumplimiento Total 0%

% de Cumplimiento

0 0
Total 42,96% 79,79%

Elaborado por: Nixon Galindres
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Tabla 20.
Tabla de colores para identificar el cumplimiento

IR No se establece

Se establece, pero no se
mantiene
Se establece y se mantiene

Elaborado por: Nixon Galindres
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CONCLUSIONES

A través del anélisis y consulta a las diversas fuentes de investigacion documental, se
pudo conocer los requisitos que son necesarios para el desarrollo del disefio de gestion
de calidad, basado en la Norma ISO 9001:2015. De igual forma esto permitio
comprender con mayor facilidad los diversos conceptos y definiciones relacionados con
la gestion de los procesos y la importancia del cumplimiento de la norma, lo que
conllevo a una base sélida de informacion para la propuesta de estudio.

Se realizé un analisis inicial o diagndstico a través de una auditoria de la cual se obtuvo
un porcentaje final de cumplimiento de 42,9% con respecto a lo que sugiere la Norma
ISO 9001:2015; para ello se utilizaron las herramientas de analisis FODA y PESTEL,
que permitieron obtener una apreciacién amplia del contexto interno y externo de la
empresa, en funcion al disefio del sistema de gestion de calidad.

El Sistema de Gestion de Calidad, se disefié haciendo énfasis en la actividad principal
de la empresa relacionada con la distribucion de productos de consumo masivo, se toma
en cuenta todos los aspectos especificos como es la gestion, documentacion y las
actividades referentes a operaciones asi como los requisitos de la norma ISO 9001:2015
se propuso un total de 8 procesos con su debida caracterizacion asi como los
procedimiento en cada uno, también se realizo el manualde procedimientos, con sus
debida documentacion asi como la identificacion y elaboracion de registros que ayudan
a fundamentar el SGC con la finalidad de lograr procesos estandarizados logrando asi

alcanzar el 79,79% de cumplimiento de los requerimientos de la norma 1ISO 9001:2015.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda implementar el Sistema de Gestidn de Calidad que se propone a través del
presente estudio, tomando como guia y orientacion la documentacion sefialada en el
desarrollo de la propuesta, con el propdsito de mejorar la gestion de los procesos y
garantizar el mejor servicio a los clientes de la empresa DISTARIAS CIA LTDA.
Se recomienda realizar auditorias internas de forma anual, con el propdsito de poder
precisar de manera oportuna, las inconsistencias en el Sistema de Gestion de Calidad, lo
que contribuird a mejorar de forma continua los procesos de la empresa y crear las acciones
correctivas de acuerdo con los resultados de la auditoria.
Se sugiere la creacion de una cultura de calidad del servicio ofrecido, mediante la
socializacion de la documentacidon del sistema de gestién de calidad, utilizando los medios
de comunicacién suficientes y necesarios, para que todos los miembros de la empresa
conozcan el desarrollo del sistema y los procesos internos de manera amplia y eficiente.
Es recomendable la capacitacion al personal que va a realizar actividades de auditoria
interna de gestion, es decir, se sugiere asignar esas responsabilidades a personal preparado
profesionalmente en procesos de auditoria, asi como también se sugiere gestionar la

capacitacion al personal que apoyara en dichos procesos.
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Anexo 1. Lista de Verificacién 1SO 9001:2015

CHECKLIST VERIFICACION ISO 9001:2015

ESTRUCTURA CUMPLIMIENTO
Sl NO |NO
25% | 50% | 75% | 100% APLICA
4.1 Compresion de | ¢Dispone la X
la organizaciony | organizacion de una
su contexto metodologia para el
andlisis, seguimiento y
revision del contexto
interno y externo?
¢Ha detectado la X
organizacion todos los
factores externos que
afectan al desempefio de
% la organizacion?
O ¢Ha detectado la X
N organizacién todos los
= factores internos que
< afectan al desempefio de
% la organizacion?
< ¢ Se han tenido en cuenta X
d los factores empleados
) en la definicion vy
E planificacion del sistema
X de gestion?
,'-'_J 4.2 Comprension | ¢Dispone la X
Z | de las necesidades |organizacion de una
8 y expectativas de | metodologia para la
< |las partes deteccion y el anlisis de
interesadas expectativas y
necesidades de las partes
interesadas?
¢ Se han detectado todas X
las necesidades vy
expectativas de las
partes interesadas que
puedan  afectar  al
desempefio del sistema
de gestion?




iSe realiza el
seguimiento y la revision
de la informacion
relacionada con las
partes interesadas y sus
requisitos pertinentes?

¢ Se han tenido en cuenta
las  necesidades vy
expectativas de las
partes interesadas en la
definicion del sistema y
su planificacion  de
actividades?

4.3 Determinacion
del alcance del
sistema de gestion
de la calidad

¢ Tiene documentado la
organizacion el alcance
del sistema de gestion?

;Se  han delimitado
claramente los limites
fisicos y las actividades
del sistema?

¢Se  han justificado
adecuadamente la no
aplicabilidad de los
requisitos sefialados por
la organizacion?

¢Los  requisitos  no
aplicables no afectan a la
calidad de los productos
0 la satisfaccion de los
clientes?

4.4 Sistema de
gestién de la
calidad y sus
procesos

;Se  han identificado
todos los  procesos
necesarios y sus
interacciones,
incluyendo entradas,
salidas y secuencia?




iSe han definido

actividades de
seguimiento e
indicadores para el
control de estos
procesos?

¢Se han identificado los
recursos necesarios y las
responsabilidades y
autoridades de cada
proceso?

:Se han definido los
procesos teniendo en
cuenta los riesgos vy
oportunidades?

¢Se evidencia la mejora
en el desempefio de los
procesos Y el sistema de
calidad?

5. LIDERAZGO

5.1. Liderazgo y
compromiso 5.1.1.
Generalidades
5.1.2. Enfoque al
cliente

¢Demuestra la direccion
el liderazgo y
compromiso respecto al
sistema de gestion de la
calidad?

¢Asume la alta direccion
la responsabilidad y
obligacion de rendir
cuentas en relacién a la
eficacia del sistema de
gestion de la calidad?

¢Se asegura y promueva
la direccion el
cumplimiento de los
requisitos del sistema de
gestion?

¢Mantiene la direccidn
un enfoque al cliente en
el establecimiento vy
desempefio del sistema
de gestion de la calidad?




5.2. Politica

5.2.1.
Establecimiento de
la politica de la
calidad

5.2.2.
Comunicacién de
la politica de la
calidad

¢Mantiene la
organizacion una
politica de la calidad
apropiada al proposito y
contexto de la
organizacion?

¢Incluye la politica los

compromisos de
cumplimiento de
requisitos 'y mejora
continua?

¢Existe  una relacion

entre la politica y los
objetivos de la calidad?

¢La politica se encuentra

disponible para las
partes interesadas?

¢La politica es
comunicada y entendida
dentro de la

organizacion?

5.3. Roles,
responsabilidades y
autoridades en la
organizacion

(Existe evidencia de la
definicion de
responsabilidades y
autoridades para cada
uno de los roles de la
organizacion?

¢ Estas responsabilidades
y autoridades han sido
comunicadas y
entendidas en toda la
organizacion?




¢Ha asignado la alta

direccion la
responsabilidad para el
aseguramiento del

cumplimiento de los
requisitos de la norma, el
correcto funcionamiento
de los procesos, etc.?

6. PLANIFICACION

6.1. Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades

¢Se han identificado los
riesgos y oportunidades
relacionados con el
analisis de contexto, las
necesidades y
expectativas de las
partes interesadas y los
procesos?

;Se han evaluado estos
riesgos y oportunidades
para determinar acciones
proporcionales al
impacto potencial?

:Se han evaluado estos
riesgos y oportunidades
para determinar acciones
proporcionales al
impacto potencial?

¢Se han planificado
acciones para abordar
los riesgos y las
oportunidades?

6.2. Objetivos de la
calidad y
planificacion para
lograrlos

;Se han establecido
objetivos coherentes con
la politica de la calidad?

¢Los objetivos estan
relacionados con la

conformidad del
producto y con el
aumento de la

satisfaccion del cliente?




¢Los  objetivos  son
medibles y disponen de
metodologia de
seguimiento?

¢La planificacion de los
objetivos contempla las
actividades, los recursos,
los plazos vy las
responsabilidades para
su realizacion?

¢Se han comunicado los
objetivos en la
organizacion en los
niveles pertinentes?

6.3. Planificacion
de los cambios

¢Los cambios realizados
en el sistema de gestion
de calidad han sido
planificados?

¢Los cambios a realizar
tienen en cuenta las
consecuencias
potenciales y la
integridad del sistema de
gestion de la calidad?

¢Los cambios tienen en
cuenta la necesidad de
recursos y la asignacién
de responsabilidades?

7. APOYO

7.1. Recursos
7.1.1.
Generalidades
7.1.2. Personas

¢La organizacion
dispone de los recursos
necesarios  para el
correcto desempefio de
los procesos?




¢La organizacion ha
determinado y
proporcionado las
personas necesarias para
la implementacién
eficaz del sistema de
gestion de la calidad?

7.1. Recursos
7.1.3.
Infraestructura

¢Se han identificado las

infraestructuras
necesarias para la
operacion de los
procesos?

:Se esta realizando un
mantenimiento
adecuado de las
infraestructuras?

;Se han definido las
operaciones
responsabilidades
relacionadas con el
mantenimiento?

7.1. Recursos
7.1.4. Ambiente
para la operacién
de los procesos

¢La organizacion ha
identificado el ambiente
necesario para la
operacion de los
procesos?

¢Se han planificado
actividades  adecuadas
para la conservacion del
adecuado ambiente de
trabajo?

:Se encuentran
planificadas las
actividades, plazos vy
responsabilidades, para
asegurar el adecuado
ambiente  para  los
procesos?




7.1. Recursos
7.1.5. Recursos de
seguimiento y
medicion

¢Se han identificado los
recursos de seguimiento
y medicion necesarios
para la realizacion de las
inspecciones y
controles?

¢Se han planificado
operaciones para
asegurar la fiabilidad de
las recursos a emplear en
las mediciones?

¢Se conservan registros
de las operaciones de
verificacion/calibracion
realizadas?

Si fuese necesario, ¢(se
mantiene la trazabilidad
a patrones nacionales y/o
internacionales?

7.1. Recursos
7.1.6.
Conocimientos de
la organizacion

(Ha determinado la
organizacion los
conocimientos
necesarios para la
operacion de  sus
procesos Yy para lograr la
conformidad de los
productos y servicios?

¢Estos  conocimientos
son  mantenidos Yy
puestos a disposicion del
personal de la
organizacion?

7.2. Competencia

¢ Se han determinado las
competencias necesarias
de las personas para
realizar las tareas del
sistema de gestion de la
calidad?




¢Se han emprendido
acciones para asegurar o
mejorar la competencia
del personal de la
organizacion?

¢Existen evidencias
documentadas de la
competencia necesaria?

7.3. Toma de
conciencia

¢Se  han  realizado
acciones para asegurar
que las personas tomen
conciencia de la politica
de la calidad y los
objetivos de calidad?

¢Se ha comunicado su
contribucion a la eficacia
del sistema y los
beneficios de una mejora
del desempefio?

;Se  han  realizado
acciones para que las

personas tomen
conciencia de las
consecuencias de

incumplir los requisitos
del sistema de gestion de
calidad?

7.4. Comunicacién

;. Se han determinado las
comunicaciones internas
y externas pertinentes al
sistema de gestion de la
calidad?

;Se encuentra definido
qué, cuando, a quién,
cébmo y quién realiza
cada comunicacion?




7.5. Informacion
documentada

;Se ha identificado la
documentacion
requerida por la normay
el propio sistema de
gestion?

¢La identificacion vy
descripcion  de  los
documentos es
apropiada?

¢Se encuentra definido
el formato y soporte de
cada documento?

¢Existe una metodologia
de revision y aprobacion
adecuada?

¢La documentacion esta
disponible en los puntos
de uso para su consulta?

8. OPERACION

8.1. Planificacion y
control operacional

¢Se han identificado los
procesos necesarios para
cumplir los requisitos de
los clientes?

;Se han establecido
criterios para la
operacion de los
procesos?

iSe controlan los
procesos contratados
externamente?

8.2. Requisitos para
los productos y
servicios

;Se  han determinado
cuales son las
comunicaciones
necesarias con  los
clientes?

;Se  determinan  los
requisitos de los clientes
y adicionales de los
productos y servicios a
ofrecer?




¢Se revisa la definicion
de requisitos y la
posibilidad de
cumplimiento de las
condiciones  por la
organizacion?

¢ Se han tenido en cuenta
los requisitos legales
asociados a los
productos y servicios?

;Se conserva toda la
informacion
documentada sobre las
comunicaciones,
requisitos y revisiones
con los clientes
(presupuestos, contratos,
etc.)?

¢ Existe una metodologia
para realizar cambios, su
revision y comunicacion
de las modificaciones?

8.3. Disefio y
desarrollo de los
productos y
servicios

¢Existe una
planificacion del disefio
y desarrollo?

¢Existe una metodologia
definida para la
identificacion de
entradas para el disefio?

¢EXxisten controles
establecidos para cada
una de las etapas del
disefio?

¢Existe una metodologia
para validar las salidas
del disefio y desarrollo?




8.4. Control de los
procesos, productos
Yy servicios
suministrados
externamente

¢ Existe una metodologia
para el control de los
productos y servicios de
proveedores externos?

¢Existen criterios para la
evaluacion,  seleccion,
seguimiento del
desemperio y la
reevaluacion de los
proveedores externos?

¢;Se comunica a los
proveedores externos los

requisitos de los
procesos, productos y
servicios a

proporcionar?

;Se comunica a los
proveedores externos los
controles a realizar para
la liberacién de sus
productos  y/o las
competencias de las
personas?

iSe comunica al
proveedor externo el
control y el seguimiento
del desemperio al que es
sometido por la
organizacion?

8.5. Produccién y
provision del
servicio

¢Estan la produccion y
provision del servicio
bajo condiciones
controladas?

(Se dispone de la
informacion
documentada y recursos
necesarios para la
operacion?




¢Existen  etapas de
implementacion de
actividades de
seguimiento y medicion,
especialmente previas a
la liberacion y a la
entrega?

¢Se aplican métodos
adecuados para la
identificacion y
trazabilidad de las
salidas para asegurar la
conformidad de los
productos?

8.5. Produccién y
provision del
servicio.
(Continuacion)

¢Existen requisitos de
trazabilidad que se
desarrollan de acuerdo a
los requisitos?

¢Se cuida, identifica y
protege la propiedad
perteneciente a clientes y
proveedores externos?

¢Las condiciones de
preservacion de los
productos  son las
adecuadas?

¢Se cumplen con las
actividades posteriores a
la entrega cuando
existan 'y sea un
requisito?

¢En caso de cambios los
mismos son justificados
por informacién
documentada?




8.6. Liberacion de
los productos y
servicios

¢Se han establecido los
controles oportunos para
la liberacién del
producto?

¢ Se han determinado las

responsabilidades para
la liberacion de los
productos?
¢EXiste informacion
documentada que
evidencie la liberacion y
que permita la
trazabilidad  de la
misma?
8.7. Control de las | ¢Las salidas no
salidas no conformes son
conformes identificadas para

prevenir su uso o entrega
no intencionada?

¢Se  emprenden las
acciones oportunas
sobre el producto no
conforme:  correccion,
separacion, informacion
al cliente, etc?

iSe mantiene la
informacion
documentada de cada

salida no conforme?

9.1. Seguimiento,
medicién, analisis y
evaluacion
9.1.1.Generalidades
9.1.2. Satisfaccion
del cliente

¢La organizacion evalla
el desempefio y la
eficacia del sistema de
gestion de la calidad?




¢ Existe una metodologia
definida para realizar el
seguimiento de las
percepciones de los
clientes del grado en el
que se cumplen sus
necesidades y
expectativas?

¢Los resultados de esta
retroalimentacion de la
percepcion del cliente
permiten evidenciar la
mejora en la satisfaccién
del cliente?

¢Los clientes analizados
son suficientemente
representativos para
conocer la satisfaccion
general de los clientes?

9.1. Seguimiento,
medicion, analisis y
evaluacién 9.1.3.
Analisis y
evaluacion

¢La organizacion
dispone de unos datos de
indicadores que
permiten el analisis y
evaluacion del
desempefio de  los
procesos?

¢ Esta definida la

metodologia de
seguimiento,

responsabilidades y
plazos, de los

indicadores?

¢Los indicadores son
adecuados para analizar
las mejoras y los
cambios en el sistema de
gestion de la calidad?




¢Existen  valores de
referencia  para  los
indicadores
establecidos?

9.2. Auditoria
interna

¢Las auditorias internas
se realizan de forma
planificada?

¢ Se garantiza la
competencia e
independencia de los
auditores internos?

(El alcance de la
auditoria y los métodos
son apropiados para
evaluar la eficacia del
sistema de gestion de la
calidad?

¢La direccién pertinente
es informada de los
resultados de auditoria?

¢Se emprenden acciones
para  solventar  los
incumplimientos
detectados en las
auditorias internas?

9.3. Revisidn por la
direccion

¢Se han incluido todas
las entradas de Ia
revision presentes en la
norma de referencia?

¢ Se han tratado todas las
salidas necesarias
requeridas por la norma
de referencia?




¢ Existe una metodologia
definida y una
planificacion para la
realizacion  de las
revisiones por la
direccion?

¢Se esta empleando la
revision por la direccién
como una herramienta
de mejora del sistema de
gestion de la calidad?

10. MEJORA

10.1. Generalidades

¢La organizacion
planifica acciones para
la  mejora de la
satisfaccion del cliente y
del  desempefio  del
sistema de gestion de la
calidad?

¢Se contemplan para la
mejora las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas?

¢Se contemplan los
riesgos y oportunidades
para emprender acciones
para la mejora?

10.2. No
conformidad y
accion correctiva

¢Existe una metodologia
para el tratamiento de las
no conformidades y las
quejas?

;Se esta realizando
analisis de las causas de
las no conformidades
para emprender acciones
correctivas?




¢Existe analisis de la X
repetitividad de las no
conformidades para
emprender acciones
correctivas?

¢La documentacion de X
las no conformidades y
acciones correctivas es
adecuada para conocer
las causas,
responsabilidades,

resultados y analisis de

la eficacia?
10.3. Mejora ¢La organizacion X
continua dispone de las

herramientas adecuadas
para favorecer la mejora
continua (objetivos,
acciones, salidas de la
revision, etc.)?

¢Existen evidencias de X
estas mejoras
planificadas por la
organizacion?

¢Las mejoras a X
emprender tienen en
cuenta las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas, el
analisis de contexto y los
riesgos y oportunidades?

Nota. Adaptado de ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos,

de (ISOPlataforma de navegacion en linea (OBP), 2015)




Anexo 2. Matriz de Riesgos

DISTRIBUIDORA DISTARIAS CIA. LTDA.

(-ﬁ DISTARIAS

|

VERSION 1
MATRIZ DE RIESGOS " S10 0
CODIGO
IDENTIFICACION DE RIESGOS ANALISIS DEL RIESGOS
PROBA[?'L'DA CONSECUENCIA g
MACRO : 1 = o 3| =
T PROC | RiEscos CAUSAS TIPODE | 18 «| 8| 2| 8| 8|S| 8|E| > ACCIONES
PROCES RIESGO | g al2|x|2| 8| g|Elg|2| 2
o) ¥ g 83 % 5l &gl 8 o)
<
< > Desconocimiento ¢ ... Llevar a cabo una
-9 |k del personal ocia planificacion
AP e é Fallas en semanal 0
— I W = | |planificacién y X N Baio |mensual de las
N < ¢ i <D | ejecucion  de| .. de J acciones a tomar
O E | o £ |proyectos organizaciéon | Social y comunicar a
wn S interna todos los
L Q empleados.
< P




Falta de un

Realizar
periédicamente

Presupuestos y control de Financiero Medio |reporte de ventas
proyecciones | presupuesto :
interno para pronosticar
presupuestos
Enviar los
reportes a
- gerencia en un
Informacion ) .
Reportes al. . . . | periodo de tiempo
) incorrecta o a|Financiero Medio .
gerencia . establecido para
destiempo
una toma de
decisiones
correcta.
Q Fallas en
0) anticipar yl _
Z Demanda responder a los|Financiero Establecer
S cambios de la .
medidas para
= 2 demanda I
< Medio | conocer 0S
é g precios
L S previamente antes
% @) . Falta de andlisis| . . de adquirirlos
O |Precios q Financiero
- e mercado
Q
& _
(Uj Facturacion Financiero Bajo Llevar un registro

preciso y




detallado de las

abastecimientos a
clientes

Fallas en ventas a los
facturar clientes
correctamente a
los clientes
Detallar
informacion
Espacio acerca del espacio
almacén Falta de disponible en
disponible organizacion bodega luego de
o para establecer el liberar
= espacio mercaderia
=z disponible de las
= bodegas
P
< .
> Realizar tablas de
i Control )
) . . registro de
O . inadecuado  del | Financiero/ .
< Inventarios sistema de mercaderia
s ) . disponible en el
inventarios ) :
3 inventario
<
Planificar
e, Fallas en adecuadamente y
Planificacion . . S
desarrollar  un|Financiero de manera optima
de entregas
plan de la entrega de

mercaderia

VE
NT

Marketing

Financiero




Comunicacion
inconsistente e
inapropiada hacia

Establecer
canales
adecuados de
comunicacion

con los clientes

: ara ue
los clientes P d
conozcan los
productos que la
empresa oferta
Utilizar de forma
Falencias al adecuada los
- momento de| . . . | medios
Publicidad . Financiero Medio | .. .
publicitar y llegar disponibles para
a mas clientes llegar a mas
personas
Carencia de .
. Realizar tablas de
estrategias  que i
. . . . registro de
Precios y | permitan Financiero/ . .
. Bajo | mercaderia
promociones |establecer Laboral . .
X disponible en el
precios y dar ) g
. inventario
promociones
Falencias en Determinar  las
- tener politicas de oliticas
Limites de | ner P . . . P )
. crédito para | Financiero Bajo | necesarias para
crédito ) i . -
clientes antiguos brindar créditos a
Y Nuevos los clientes
Soporte al Financiero/ .| Solventar de
. Medio
Cliente Laboral forma  oportuna




No responder
inquietudes  del
cliente a tiempo
ocasiona que no
sea leal

las  inquietudes
que tengan los
clientes

-

GESTION DE APOYO (A.A))

TALENTO HUMANO

Reclutamiento

Falta de
organizacion
para establecer el

Detallar
informacién
acerca del espacio

i Fisico Medio |disponible en
de personal espacio
; . bodega luego de
disponible de las .
liberar
bodegas .
mercaderia
Realizar tablas de
Control registro de
Evaluacion de|inadecuado del | Financiero/ : g .
~ . Bajo | mercaderia
desempefio sistema de | Laboral . .
) . disponible en el
inventarios ) :
inventario
Fallas en Planificar
desarrollar ~ un adecuadamente y
Cultura plan de | Financiero Bajo | de manera Optima
abastecimientos a la entrega de
clientes mercaderia
Compensacion |[No proveer de|Financiero/ . |Planificar
L - . Medio -
y beneficios beneficios ni | Laboral beneficios a




recompensar
esfuerzo
personal

el
del

vendedores  por

traer nuevos
clientes a la
empresa

Anexo 3. Caracterizacion de procesos

DISTRIBUIDORA DISTARIAS CIA. LTDA.

CA\RISTARIAS

|

CARACTERIZACION DE PROCESOS DE GESTION ESTRATEGICA

OBJETIVO CODIGO: G.E.ADM.COD.1.
Definir planes, programas y proyectos que | \vERSION: 01
fortalezcan la planificacion para lograr el | \qACROPROCESO Gestion Estratégica G.E.
cumplimiento de las actividades de los | procESO Planificacién Estratégica
procesos, permitiendo  de esta manera RESPONSABLE/ Gerente/ Director/Secretaria/Responsables
brindar un servicio de calidad. PARTICIPANTES de los procesos

CONTROL
DOCUMENTQOS CONSIDERACIONES REGISTROS
CODIGO NOMBRE Se debe realizar un estudio y | o qp) 00 NOMBRE
planificacion adecuado para




G.EDOC.1. POA estaplt_ecer el presupuesto anual. GEREG.L Re_glstro_ de
Planificar las actividades en base asistencia
o al cumplimiento de la mision,
G.E.DOC.2. Plan Estratégico vision y objetivos empresariales.

NORMATIVA LEGAL

Norma ISO 9001:2015,4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos




PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Analizar el entorno, definir
estrategas, trazar la linea
Interno Listas d ificacié base,  definir  objetivos Interno
IStas de Vverlficacion estratégicos, establecer .
de actividades, " Plan estratégico,
_ indicadores
requerimientos de cada - - POA,
. . Comunicar a la junta de . L
Supervisores, Gerente, | area, presupuesto . . Indicadores de | Alta direccion,
socios, implementar las o .
Encargado de cada anual, personal . . cumplimiento, supervisores,
. . acciones  analizadas vy L .
departamento disponible, formatos, aorobadas actividades trabajadores
informe de compras y pro® — cumplidas.
Externo ventas Verificar el cumplimiento de Externo
los objetivos establecidos
. Tomar acciones correctivas, Organismos de
Organismos de control i
realizar los planes aprobados control
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Medios de comunicacion Materiales de oficina Distarias Cia. Ltda. Presupuesto
Computadores
INDICADORES RIESGOS
Objetivos cumplidos Ambiental/Fisico/Natural

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado:

Nixon Galindres — Estudiante

Lic. Diego Arias —Gerente Administrativo

Ing. Carlos Arias — Gerente General




DISTRIBUIDORA DISTARIAS CIA. LTDA.

(-ﬁ DISTARIAS

|

CARACTERIZACION DE PROCESOS DE GESTION ESTRATEGICA

OBJETIVO CODIGO: G.E.CAL.COD.2.
Realizar herramientas y proponer acciones | \yERSION: 01
que permitan evitar las no conformidades | \qACROPROCESO Gestion Estratégica G.E.
que se pueden presentar en las distintas | procESO Gestién de Calidad
actividades. RESPONSABLE/ Gerente/ Director/Secretaria/Responsables
PARTICIPANTES de los procesos
CONTROL
DOCUMENTOS CONSIDERACIONES REGISTROS
CODIGO NOMBRE Es indispensable el anélisis | CODIGO NOMBRE
G.E.CAL.DO | Ficha de informe de las auditorias para . L
c1 acciones correctivas determinar las no | G-E-CAL.REG.1. | Registro de asistencia
L conformidades en cada . .
G.E.CAL.DO | Informe de auditoria Registro de listado de
Co. interna proceso y de esta manera G.E.CAL.REG.2. dooUMentos
realizar  correcciones 'y
oo acciones correctivas de ser Registro de listado de
S.PI’E.CAL.DO Lr;fszzjrzse de auditorias necesario, junto con su G.E.CAL.REG.2. docUMentos

respectivo seguimiento.

G.E.CAL.REG.3. | Registro de listado de registros

NORMATIVA LEGAL

128




Norma 1SO 9001:2015,4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES

SALIDAS

CLIENTES

Auditorias
Interno internas,
Revision del

| Organizar y planificar la
P auditoria interna

Supervisores, Gerente, rograma, . .,
P prog | Asignacion de los recursos

Diagnostico de
auditoria,

Interno

Cumplimiento

Alta direccion,

Encargado de cada Resultados  de : supervisores,
L H | necesarios delo :
departamento auditorias, planificado trabajadores
quejas por parte 1 Seguimiento del desarrollo : ’
Externo ) . Acciones Externo
gael ilgssusuanosng V | de no conformidades correctivas y de
: e mejora. .
Oraanismos de control conformes, _ | Manejo epitimo de J Organismos de
g Documentacion A documentacion control
especifica.
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Computadores Materiales de oficina Distarias Cia. Ltda. Presupuesto
INDICADORES RIESGOS
Cumplimiento de auditoria interna Ambiental/Fisico/Natural

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado:

Nixon Galindres — Estudiante Lic. Diego Arias —Gerente Administrativo

Ing. Carlos Arias — Gerente General
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(-'ﬁ DISTARIAS

|

DISTRIBUIDORA DISTARIAS CIA. LTDA.

CARACTERIZACION DE PROCESOS DE GESTION ESTRATEGICA

OBJETIVO CODIGO: G.0.COM.COD.1.
Realizar la solicitud de productos segin la | \vERSION: 01
necesidad y el requerimiento que tenga la | mMACROPROCESO Gestién Operativa G.O
empresa para abastecer su bodega Y | procEsO Compras
satisfacer a sus clientes. RESPONSABLE/ Gerente/ Director/Secretaria/Responsables
PARTICIPANTES de los procesos
CONTROL
DOCUMENTOS CONSIDERACIONES REGISTROS
G.0.COM.DOC.1. ;ﬁrs'tgﬁif;;’” de Realizar  una  adecuada | CODIGO NOMBRE
— verificacion de existencias con
Solicitud de cierto tiempo de anticipacién
G.0.COM.DOC.2. | requerimiento de para evitar contratiempos.
productos

NORMATIVA LEGAL

Norma 1SO 9001:2015,4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SRS CLIENTES
Requerimientos Recepcién de requisiciones,
, . s Facturas,
Interno del area de asignacion de presupuestos, Interno
. P productos
almacenamiento stock.
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Supervisores. Gerente. | * Ordenes de Recepcion de
Engar ado dé cada ' | compra, perfil | Realizar ordenes de productos,
de art%mento del proveedor, H compras. responsable de la
P aprobacion  de bodega

Externo compra v Verificar 6rdenes de compra. Externo

Realizar acciones . N .
Proveedores de { correctivas, evaluaci6n post Clientes Distarias Cia.
productos A Ltda.

compra.

RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Computadores Materiales de oficina Distarias Cia. Ltda. Presupuesto
INDICADORES RIESGOS
Volumen de compras Ambiental/Fisico/Natural

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado:

Nixon Galindres — Estudiante

Lic. Diego Arias —Gerente

Administrativo

Ing. Carlos Arias — Gerente General
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DISTRIBUIDORA DISTARIAS CIA. LTDA.

(-ﬁ DISTARIAS

CARACTERIZACION DE PROCESOS DE GESTION ESTRATEGICA
OBJETIVO CODIGO: G.0.ALM.COD.1.
Garantizar que la mercaderia suministrada | \ERS|ON: 01
por los proveedores sea ingresada a bodega | pJACROPROCESO Gestion Operativa G.O
bajo las normas y medidas de control | ppocESO Almacenamiento
establecidas por la empresa. RESPONSABLE/ Gerente/ Jefe de bodega, ayudante de
PARTICIPANTES bodega, proveedor.
CONTROL
DOCUMENTOS CONSIDERACIONES REGISTROS
CODIGO NOMBRE . CODIGO NOMBRE
Verificar que la
G.0.ALM.DO Tarjeta de inventario mercaderia que llega de
C.l parte de los proveedores
G.OALM.DO | ~ 5 Al MDOC.1. posea las caracteristicas
C.2. ideales de calidad vy
g?? ALMDO | - tura de compra cantidad.

NORMATIVA LEGAL

Norma 1SO 9001:2015,4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos
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SALIDAS

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES CLIENTES

Recepcidn de requisiciones,

Interno asignacion de presupuestos, Interno
stock.

. Recepcidon de

Supervisores, Gerente, | Realizar ordenes de roductos

Encargado de cada Requerimientos P f

q H compras. . responsable de la

epartamento del de Mercaderia bodeaa
almacenamiento ] g

Externo v Verificar 6rdenes de compra. Externo

Proveedores de ) Reallza}r acclones Clientes Distarias Cia.
correctivas, evaluacion post

productos A Ltda.
compra.

RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Computadores Materiales de oficina Distarias Cia. Ltda. Presupuesto
INDICADORES RIESGOS
Cantidad de producto disponible Ambiental/Fisico/Natural

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado:

Nixon Galindres — Estudiante

Lic. Diego Arias —Gerente Administrativo

Ing. Carlos Arias — Gerente General

133




DISTRIBUIDORA DISTARIAS CIA. LTDA.

(-ﬁ DISTARIAS

|

CARACTERIZACION DE PROCESOS DE GESTION ESTRATEGICA

OBJETIVO CODIGO: G.0.ALM.COD.2.
Garantizar que la mercaderia que no se | \VERSION: 01
encuentra en condiciones para su venta 0 | \JACROPROCESO Gestién Operativa G.O
que posee poca rentabilidad por su poca | procESO Entrega de cambios a proveedores
rotacion en el mercado sean integradas en
RESPONSABLE/ Gerente/ Jefe de bodega, ayudante de

su totalidad por las empresas que proveen

de productos a Distarias Cia. Ltda.

PARTICIPANTES

bodega, proveedor.

CONTROL
DOCUMENTOS CONSIDERACIONES REGISTROS

CODIGO NOMBRE La mercaderia ha ser | CODIGO NOMBRE
G.0.ALM.DO ] devuelta debe estar

C.1. Reporte de devoluciones | separada con anticipacion a

G.0O.ALM.DO . la llegada del proveedor

C2. Nota de crédito para su retiro.

NORMATIVA LEGAL
Norma 1SO 9001:2015,4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAE CLIENTES
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| Productos para cambiar,
Interno p fecha de cambio y llegada Interno
del proveedor.
Supervisores, Gerente Recepcion de
Encargadodecada | Productos en la || PECL SO esponsable de
departamento estado o de poca P P " | Mercaderia boge 3
rotacion — - g
| Verificar las transacciones
Externo v econOmicas de la entrega de Externo
cambios y registrar.
Proveedores de | Realizar planes preventivos Proveedores de
productos A y correctivos. productos.
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Computadores Materiales de oficina Distarias Cia. Ltda. Presupuesto
INDICADORES RIESGOS
Cantidad de producto disponible Ambiental/Fisico/Natural
Elaborado por: Revisado por: Aprobado:
Nixon Galindres — Estudiante Lic. Diego Arias —Gerente Administrativo Ing. Carlos Arias — Gerente General
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DISTRIBUIDORA DISTARIAS CIA. LTDA.

(-'ﬁ DISTARIAS

|

CARACTERIZACION DE PROCESOS DE GESTION ESTRATEGICA

OBJETIVO CcODIGO: G.0.VEN.COD.1.
Estructurar las actividades que se debe de | \vERSION: 01
seguir para realizar la actividad de ventas | \JACROPROCESO Gestién Operativa G.O
de contado a los distintos clientes de | procESO Ventas
Distarias Cia. Ltda. RESPONSABLE/ .
PARTICIPANTES Gerente/ Agente vendedor, cliente
CONTROL
DOCUMENTOS CONSIDERACIONES REGISTROS

CODIGO NOMBRE Cada agente vendedor | c6DIGO NOMBRE
G OALMDO ) debera conocer el _stock de
c1 Reporte de devoluciones | mercaderia disponible para

= la venta, asi como también
G.O.ALM.DO | \0ta de crédito las promociones de la
C.2. semana.

NORMATIVA LEGAL
Norma 1SO 9001:2015,4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SRS CLIENTES
Requerimientos Analizar clientes, planificar | Estrategias de
Interno a . estrategias de venta, buscar | venta, pedidos Interno
de pedidos, . i
oportunidades de mercado. | de clientes.
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. inventario  de Seleccionar cliente,
Supervisores, Gerente, roductos | proponer roductos
Encargado de cada P propone P . y Alta direccion.
H promociones, realizar la
departamento
venta.
Externo v Seguimiento de ventas. Externo
. | Implementar acciones Clientes Distarias Cia.
Organismos de control . .
A correctivas y preventivas. Ltda.
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Computadores Materiales de oficina Distarias Cia. Ltda. Presupuesto
INDICADORES RIESGOS
Porcentaje de ventas mensuales Ambiental/Fisico/Natural

Elaborado por: Revisado por: Aprobado:

Nixon Galindres — Estudiante Lic. Diego Arias —Gerente Administrativo Ing. Carlos Arias — Gerente General
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DISTRIBUIDORA DISTARIAS CIA. LTDA.

(-'ﬁ DISTARIAS

|

CARACTERIZACION DE PROCESOS DE GESTION ESTRATEGICA

OBJETIVO CODIGO: G.0.DIS.COD.1.
Preparar los pedidos que son facturados en | \yERSION: 01
el departamento de ventas y sistemas, de tal | \qACROPROCESO Gesti6n Operativa G.O
manera que estos estén completos y listos PROCESO Preparacion de pedidos
ara su distribucion. i i
p RESPONSABLE/ Encargado de control de inventario/

PARTICIPANTES

Digitador, alistador, Rellenador, encargado de

inventario.
CONTROL
DOCUMENTOS CONSIDERACIONES REGISTROS
CODIGO NOMBRE . Se debe verificar que los | CODIGO NOMBRE
G.0.DIS.DO | Listado de clientes por | Productos a  despachar
C.1. ruta cuenten con la calidad
G.O.DISDO necesaria  para  evitar
c.2 Factura problemas con los clientes.
NORMATIVA LEGAL
Norma 1SO 9001:2015,4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos
PROVEEDORES | ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
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Interno | Revisar stock de mercaderia Interno
y alistar las cajas y facturas
Supervisores, Gerente . . , .
: ' | Requerimientos | Preparar los pedidos segln el | Cajas de S
Encargado de cada de pedidos, cliente y la ruta productos Alta direccion.
departamento . .
inventario  de — . separadas por
productos { Verificar la cantidad y el pedidos.
Externo estado de los productos, Externo
ademas de las rutas
. | Implementar acciones Clientes Distarias Cia.
Organismos de control . .
correctivas y preventivas. Ltda.
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Computadores Materiales de oficina Distarias Cia. Ltda. Presupuesto
INDICADORES RIESGOS
Ndmero de pedidos preparados en un dia Ambiental/Fisico/Natural

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado:

Nixon Galindres — Estudiante

Lic. Diego Arias —Gerente Administrativo

Ing. Carlos Arias — Gerente General
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DISTRIBUIDORA DISTARIAS CIA. LTDA.

(-'ﬁ DISTARIAS

|

CARACTERIZACION DE PROCESOS DE GESTION ESTRATEGICA

OBJETIVO CODIGO: G.0.DIS.COD.1.
Asegurar la satisfaccion del cliente al | yvERSION: 01
realizar la entrega de mercaderia tomando | M ACROPROCESO Gesti6n Operativa G.O
en cuenta dar un buen servicio e informar | procEsO Reparticion de mercaderia
cualquier novedad que se presente. RESPONSABLE/ Chofer, ayudante de reparticion/ Cliente,
PARTICIPANTES chofer, ayudante de reparticion, auxiliar contable
CONTROL
DOCUMENTOS CONSIDERACIONES REGISTROS
CODIGO NOMBRE CODIGO NOMBRE
G.0.DIS.DO | Listado de clientes por .
C.1. ruta Se debe verificar que los
G.O.DIS.DO productos a entregar estén
Co Factura con cantidad y calidad
G.0.DIS.DO L necesaria  para  evitar
ca Orden de remision problemas con los clientes..
G.0.DIS.DO Recibo de cobro
C.4.
NORMATIVA LEGAL
Norma 1SO 9001:2015,4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALUDIAS CLIENTES
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Interno | Rutas de cada cliente, ruta Interno
Optima
Entregar la mercaderia a los
Responsables de cada | clientes, realizar cobro total .
) Alta direccion.
departamento 0 parcial, regresar producto
Mercaderia que incorrecto. Dinero y recibos
entregar Verificar la cantidad y el | de dinero
1 estado de los productos antes
Externo de entregar, verificar el Externo
dinero recibido y las facturas
entregadas.
. | Implementar acciones Clientes Distarias Cia.
Organismos de control . .
correctivas y preventivas. Ltda.
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Computadores Materiales de oficina Distarias Cia. Ltda. Presupuesto
INDICADORES RIESGOS
Numero de pedidos preparados en un dia Ambiental/Fisico/Natural

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado:

Nixon Galindres — Estudiante Lic. Diego Arias —Gerente Administrativo

Ing. Carlos Arias — Gerente General
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DISTRIBUIDORA DISTARIAS CIA. LTDA.

(-ﬁ DISTARIAS

CARACTERIZACION DE PROCESOS DE GESTION ESTRATEGICA
OBJETIVO CODIGO: G.0.CON.COD.1,

Determinar los pasos a seguir para | \vERSION: 01
controlar los ingresos y egresos de la | \JACROPROCESO Gestion de Apoyo G.A
empresa Distarfas Cia Ltda., y asi verificar | procEso Contabilidad

| fluj i I i
el flujo de dinero y establecer medidas que RESPONSABLE/ Contador
permitan un crecimiento a largo plazo. PARTICIPANTES

CONTROL
DOCUMENTOS CONSIDERACIONES REGISTROS

cODIGO NOMBRE Realizar pagos aprobados | cODIGO NOMBRE
G OCONDO por el encargado de
Cll ' ' Libro diario contabilidad, revisar la | G.O.CON.REG.1. | Registro de horas de trabajo

= documentacion necesaria y
G.O.CON.DO | 1| de pagos cumplir con el reglamento
C.2. pUblico.

NORMATIVA LEGAL
Norma 1SO 9001:2015,4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos

PROVEEDORES | ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

Interno zrrlfsgig?::tos | Identificar necesidades, ;?rrgrrl?ig?os Interno
' P pagos mensuales, ’
reporte de pagos, roles de pagos,
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facturaciones, provisiones y | comprobantes
contratos depreciaciones. de pagos
Comunicar a la junta de
socios, pago de obligaciones
5:8232?5:]?3 de cada | tributarias, balances Trabajadores
P contables, actualizar el libro
diario.
1 Verificar la distribucion de
Externo recursos, informe de los Externo
balances generales.
. | Plantear  actividades de Prove_edores,
Organismos de control . organismos de
mejora.
control.
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Computadores Materiales de oficina Distarias Cia. Ltda. Presupuesto
INDICADORES RIESGOS
Rentabilidad Ambiental/Fisico/Natural

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado:

Nixon Galindres — Estudiante Lic. Diego Arias —Gerente Administrativo

Ing. Carlos Arias — Gerente General
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DISTRIBUIDORA DISTARIAS CIA. LTDA.

(-'ﬁ DISTARIAS

CARACTERIZACION DE PROCESOS DE GESTION ESTRATEGICA
OBJETIVO CcODIGO: G.0.TAL.COD.1.
Definir un procedimiento eficiente de la | \yERSION: 01
gestion de recursos humanos a través de el | \qJACROPROCESO Gestién de Apoyo G.A
uso adecuado del conocimiento y las PROCESO Talento Humano
habili ~
abilidades para desempefiar un - buen RESPONSABLE/ Gerente, encargado de Talento Humano,

trabajo. PARTICIPANTES trabajadores
CONTROL
DOCUMENTOS CONSIDERACIONES REGISTROS
CcODIGO NOMBRE ) CcODIGO NOMBRE
Cumplir con las normas mea _ i
G.O.TALDOC.1. | Curriculum establecidas por la empresa | G.0. TAL.REG.1, | Redistro asistencia a

G.O0.TAL.DOC.2. Profesiograma

G.O0.TAL.DOC.3. Carta de despido

G.O.TAL.DOC.4. Contrato

y realizar la revision

capacitaciones

adecuada del profesional

para el cargo requerido.

NORMATIVA LEGAL

Norma 1SO 9001:2015,4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos

PROVEEDORES ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS CLIENTES
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Revision del perfil de los
Interno | requerimientos de mano de Interno
obra, reclutamiento vy
seleccion de personal.
Hojas de vida, Revisar hojas de vida,
Responsables de cada | entrevistas, | realizar entrevistas, contratar | Contratos, Areas
departamento profesiograma, al personal, dar inducciones
programas  de y afiliar al seguro. capacitado
capacitacion. { Verificar la productividad y
Externo el cumplimiento de Externo
actividades.
. | Implementar estimulos de Organismos de
Organismos de control ~
desempefio laboral. control.
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Computadores Materiales de oficina Distarias Cia. Ltda. Presupuesto
INDICADORES RIESGOS
indice de rotacion del personal Ambiental/Fisico/Natural

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado:

Nixon Galindres — Estudiante

Lic. Diego Arias —Gerente Administrativo

Ing. Carlos Arias — Gerente General
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Anexo 4. Ficha de indicadores

{:ADlSTARIAs DISTARIAS CiA LTDA

[JuNTo A T DESDE 1976 VERSION: | 0.1

CIA.LTDA,

CODIGO: MPE.1.IN1

FICHA DE INDICADOR

PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA
NOMBRE DEL
Porcentaje  Cumplimiento de la gestion administrativa
INDICADOR:
OBJETIVO DEL Medir el nivel de cumplimiento de los planes y proyectos
INDICADOR: definidos
FORMULA DE CALCULO Donde:
CPA = Cumplimiento del plan administrativo
CPA =—%x100 OC= Objetivos cumplidos

oP
OP= Objetivos propuestos

DESCRIPCION DEL CALCULO DEFINICION DE LAS VARIABLES
RELACIONADAS

Este indicador se determina mediante la Numero de objetivos cumplidos: Segun la
planificacion a ciertos periodos de tiempo
establecidos, deben ser puestos en marcha
Indicadores: Evaluacién del cumplimiento de

division de los objetivos cumplidos entre los

objetivos gque han sido propuestos por el

100% las actividades.
Unidad de medida FRECUENCIA RANGO CONDICION
%
FUENTE DE DATOS | Registros, documentos | 71% - 100% Bueno
PORCENTAJE Anual 41% - 70% Regular
RESPONSABLE Gerente 0,00% - 40% _
Elaborado por: Nixon Galindres— Estudiante
Aprobado por: Ing. Carlos Arias- Gerente General
Fecha: 2022
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{"ADISTARIAS

I.INTU A Ti DESDE 1976
CIA.LTDA,

DISTARIAS CIA LTDA

CODIGO: MPE.2.IN1

VERSION: | 0.1

FICHA DE INDICADOR

PROCESO: GESTION DE LA CALIDAD
NOMBRE DEL S ) )
Eficiencia de las auditorias internas
INDICADOR:
OBJETIVO DEL Evaluar el cumplimiento del plan de auditorias para la medicion
INDICADOR: del desempefio de cada uno de los procesos.

FORMULA DE CALCULO

EAI AR 100
= — X
AP

Donde:
EAI = Eficiencia de las auditorias internas
AR= Auditorias realizadas
AP= Auditorias Propuestas

DESCRIPCION DEL CALCULO

DEFINICION DE LAS VARIABLES
RELACIONADAS

Este indicador se determina mediante la
division de las auditorias realizadas entre las

auditorias propuestas, por el 100%

Porcentaje cumplimiento auditorias: De
acuerdo con la planificacion, son las
actividades programadas de forma trimestral.
Indicadores: Evaluacién de la eficiencia de

las auditorias

Unidad de medida FRECUENCIA RANGO CONDICION

%

FUENTE DE DATOS Plan anual de auditorias | 71% - 100% Bueno
PORCENTAJE Anual 41% - 70% Regular
RESPONSABLE Gerente 0,00% - 40% _

Elaborado por:

Nixon Galindres— Estudiante

Aprobado por:

Ing. Carlos Arias- Gerente General

Fecha:

2022
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{'ADISTARIAS

UHTO A Ti DESDE 1976
CIA.LTDA,

DISTARIAS CIA LTDA

CODIGO: MPO.1.IN1

VERSION: | 0.1

FICHA DE INDICADOR

PROCESO: COMPRAS
NOMBRE DEL . o o
Porcentaje de cumplimiento de solicitudes de compras
INDICADOR:
OBJETIVO DEL Analizar la capacidad de cumplimiento de los pedidos de los
INDICADOR: clientes

FORMULA DE CALCULO

SC
CSC =—+100

SR

CSC = Cumplimientos solicitudes de compras
SC = Solicitudes cumplidas

SR = Solicitudes recibidas

DESCRIPCION DEL CALCULO

DEFINICION DE LAS VARIABLES
RELACIONADAS

Este indicador se determina el cumplimiento

Compras realizadas: Solicitudes de compra

de las solicitudes de compras mediante la | cumplidas.

divisién entre las solicitudes de compra

cumplida sobre las realizadas, por el 100%

Unidad de medida FRECUENCIA RANGO CONDICION
%

FUENTE DE DATOS Libro de compras 71% - 100% Bueno
PORCENTAJE Mensual 41% - 70% Regular
RESPONSABLE Coordinador compras 0,00% - 40%

Elaborado por:

Nixon Galindres— Estudiante

Aprobado por:

Ing. Carlos Arias- Gerente General

Fecha:

2022
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{'ADISTARIAS

UHTO A Ti DESDE 1976
CIA.LTDA,

DISTARIAS CIA LTDA

CODIGO: MPO.2.IN1

VERSION: | 0.1

FICHA DE INDICADOR

PROCESO: ALMACENAMIENTO
NOMBRE DEL L . ]
Eficiencia de aprovechamiento espacio en bodega
INDICADOR:
OBJETIVO DEL Analizar la capacidad de aprovechamiento del espacio disponible
INDICADOR: en bodega para la mercaderia entrante y lista para despachar

FORMULA DE CALCULO

EEB LK 100
= —x
ED

Donde:

EEB= Eficiencia espacio bodega
ER= Espacio requerido

ED: Espacio disponible

DESCRIPCION DEL CALCULO

DEFINICION DE LAS VARIABLES
RELACIONADAS

Este indicador se determina la eficiencia del
aprovechamiento del espacio en bodega
mediante la division entre el espacio
requerido sobre el espacio disponible, por el

100%

Compras y ventas de mercaderia:

Ocupacion del espacio en bodega

Unidad de medida FRECUENCIA RANGO CONDICION

%

FUENTE DE DATOS Bodeguero 71% - 100% Bueno
PORCENTAJE Mensual 41% - 70% Regular
RESPONSABLE Bodeguero, estibador 0,00% - 40% _

Elaborado por:

Nixon Galindres— Estudiante

Aprobado por:

Ing. Carlos Arias- Gerente General

Fecha: 2022
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CODIGO: MPO.3.IN1
{'A DISTARIAS |pistAriAS ciaLTDA ,
JUNTO A Ti DESDE 1976 VERS'ON 01
CIMTDA
FICHA DE INDICADOR
PROCESO: VENTAS
NOMBRE DEL ) . .
Porcentaje de cumplimiento de pedidos
INDICADOR:
OBJETIVO DEL Analizar la capacidad de la empresa para cumplir con los pedidos
INDICADOR: de los clientes en los tiempos establecidos
FORMULA DE CALCULO Donde:
PE CP = Cumplimiento de pedidos
CP =—%100

PR

PE = Pedidos entregados
PR= Pedidos recibidos

DESCRIPCION DEL CALCULO

DEFINICION DE LAS VARIABLES
RELACIONADAS

Este indicador se determina el cumplimiento

de los pedidos con la division entre los

Pedidos entregados: Numero de pedidos
entregados satisfactoriamente.
Pedidos recibidos: Numero total de pedidos

pedidos entregados, sobre los pedidos
_ receptados
recibidos, por el 100%
Unidad de medida FRECUENCIA RANGO CONDICION
%
FUENTE DE DATOS Cartera, Registro ventas | 71% - 100% Bueno
PORCENTAJE Mensual 41% - 70% Regular
RESPONSABLE Responsable de ventas | 0,00% - 40% ﬁ

Elaborado por:

Nixon Galindres— Estudiante

Aprobado por:

Ing. Carlos Arias- Gerente General

Fecha:

2022
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('ADISTARIAS

UHTO A Ti DESDE 1976
CIA.LTDA,

DISTARIAS CIA LTDA

CODIGO: MPO.4.IN1

VERSION: | 0.1

FICHA DE INDICADOR

PROCESO: ALISTO Y DISTRIBUCION
NOMBRE DEL o )
Cumplimiento de despachos asignados
INDICADOR:
OBJETIVO DEL Analizar la capacidad de la empresa para cumplir con la
INDICADOR: distribucion de los pedidos a los clientes

FORMULA DE CALCULO

CDA D 100
= — %
PR

Donde:

CP = Cumplimiento de despachos asignados
PE = Pedidos Despachados

PR= Pedidos recibidos

DESCRIPCION DEL CALCULO

DEFINICION DE LAS VARIABLES
RELACIONADAS

Este indicador se determina el cumplimiento
de los despachos realizados, con la division

entre los pedidos despachados, sobre los

Pedidos despachados: Numero de pedidos
despachados satisfactoriamente.
Pedidos recibidos: Numero total de pedidos

. _ receptados
pedidos recibidos, por el 100%
Unidad de medida FRECUENCIA RANGO CONDICION
%
FUENTE DE DATOS Cartera, Registro ventas | 71% - 100% Bueno
PORCENTAJE Mensual 41% - 70% Regular
RESPONSABLE Responsable de ventas, | 0,00% - 40%

bodeguero

Elaborado por:

Nixon Galindres— Estudiante

Aprobado por:

Ing. Carlos Arias- Gerente General

Fecha: 2022
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{'ADISTARIAS

UHTO A Ti DESDE 1976
CIA.LTDA,

DISTARIAS CIA LTDA

CODIGO:

MPA.1.IN1

VERSION:

0.1

FICHA DE INDICADOR

PROCESO: CONTABILIDAD
NOMBRE DEL ) .
Porcentaje de ventas por familia de productos
INDICADOR:
OBJETIVO DEL ) . -
Analizar las ventas realizadas por familias de productos
INDICADOR:

FORMULA DE CALCULO

VFP =

VAP

* 100

Donde:
VFP = Ventas por familia de producto
VA = Ventas actuales

VAP = Ventas afio pasado

DESCRIPCION DEL CALCULO

DEFINICION DE LAS VARIABLES
RELACIONADAS

Este indicador muestra una comparacion de

ventas del afio actual con las ventas del afio

pasado, por 100 %

Ventas: Variacion de ventas por afio

Unidad de medida FRECUENCIA RANGO CONDICION
%

FUENTE DE DATOS Cartera, Registro ventas | 71% - 100% Bueno
PORCENTAJE Anual 41% - 70% Regular
RESPONSABLE Contador, responsable 0,00% - 40%

de ventas

Elaborado por:

Nixon Galindres— Estudiante

Aprobado por:

Ing. Carlos Arias- Gerente General

Fecha:

2022
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('ADISTARIAS

UHTO A Ti DESDE 1976
CIA.LTDA,

CODIGO: | MPA.2.IN1
DISTARIAS CIA LTDA

VERSION: | 0.1

FICHA DE INDICADOR

PROCESO: TALENTO HUMANO
NOMBRE DEL ) o o
Porcentaje de cumplimiento de capacitaciones
INDICADOR:
OBJETIVO DEL Determinar el cumplimiento de la planificacion de las
INDICADOR: capacitaciones programadas al personal
FORMULA DE CALCULO Donde:
CR C = Capacitaciones
C= _C P * 100 CR = Capacitaciones realizadas
CP = Capacitaciones planificadas
DESCRIPCION DEL CALCULO DEFINICION DE LAS VARIABLES

RELACIONADAS

Este indicador determina

cumplimiento  entre las

realizadas sobre las

el porcentaje de | Capacitaciones: Numero de capacitaciones
capacitaciones | realizadas al personal acorde a la planificacion

capacitaciones

planificadas

Unidad de medida FRECUENCIA RANGO CONDICION
%

FUENTE DE DATOS Certificados 71% - 100% Bueno
PORCENTAJE Anual 41% - 70% Regular
RESPONSABLE

Responsable de talento | 0,00% - 40%
humano

Elaborado por:

Nixon Galindres— Estudiante

Aprobado por:

Ing. Carlos Arias- Gerente General

Fecha:

2022
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CODIGO: MPO.3.IN1
(A DISTARIAS | pisTAriAS cia LTDA
VERSION: | 0.1
CIA.LTDA.
FICHA DE INDICADOR
PROCESO: VENTAS
NOMBRE DEL
indice satisfaccion del cliente

INDICADOR:

OBJETIVO DEL Evaluar el porcentaje de satisfaccion que tiene el cliente en

INDICADOR: relacion con la calidad del servicio prestado por la empresa

FORMULA DE CALCULO

Donde:

EAI = indice Satisfaccion del Cliente

ISC Ve 100
= — %
VT

AR= Valoraciones Positivas

AP= Valoraciones Totales

DESCRIPCION DEL CALCULO

DEFINICION DE LAS VARIABLES
RELACIONADAS

Este indicador se determina mediante la
division entre las valoraciones positivas sobre

el total de valoraciones obtenidas, por el

de la empresa para con los clientes.

Porcentaje Satisfaccion del cliente:
Eficiencia del nivel de prestacién del servicio

Indicadores: Evaluacion de la satisfaccion del

100%

cliente
Unidad de medida FRECUENCIA RANGO CONDICION
%
FUENTE DE DATOS Vendedores, cartera 71% - 100% Bueno
PORCENTAJE Mensual 41% - 70% Regular
RESPONSABLE Ventas, Contabilidad 0,00% - 40%

Elaborado por:

Nixon Galindres— Estudiante

Aprobado por:

Ing. Carlos Arias- Gerente General

Fecha:

2022
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Anexo 5. Manual de Procedimientos

T4 DISTARIAS

JUNTO A Ti DESDE 1976

CIA. LTDA.

“

DISTRIBUIDORA DISTARIAS CIA LTDA.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ABRIL 2022

RESPONSABLE Firma Fecha

Elaborado por: Nixon Galindres — Estudiante

Revisado por:  Lic. Diego Arias - Gerente Administrativo

Aprobado por: Ing. Carlos Arias — Gerente General
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INTRODUCCION

La empresa distribuidora Distarias Cia Ltda., busca mejorar su desempefio laboral a través
de la elaboracion de un manual de procedimientos, en el cual se describa todas las actividades que
se desarrollan diariamente y que ayudara a elevar los indices de eficiencia y eficacia en la

organizacion.

Gestionar la calidad significa transformar la forma de hacer las cosas, esto implica la
representacion de la cadena de valor de la empresa mediante un mapa de procesos, conocer las
personas en relacion con los procedimientos, su nivel de control de calidad e incluso las normativas
aplicables. De esta manera, se toma en cuenta desde la tarea mas pequefia hasta la mas grande para

asi cumplir con el principal objetivo de cualquier organizacion: satisfacer al cliente.

Todos los procedimientos descritos en el presente manual fueron realizados para dar
cumplimiento a lo establecido en la norma 1SO 9001:2015, con la finalidad de orientar el

desempefio del personal de la empresa Distarias Cia. Ltda. ante cualquier duda que se presente.

Se debe tener en cuenta que este documento estara sujeto a revisiones, correcciones y
actualizaciones en caso de ser necesarias, segun la disposicion de la alta direccién y tomando en

cuenta las leyes y reglamentos de nuestro pais.



OBJETIVO

Estandarizar los procedimientos mediante una guia documentada que permita mejorar la
ejecucion de las actividades en todos los procesos, con el fin de garantizar la eficacia del Sistema

de Gestion de Calidad.

ALCANCE

El presente manual comprende los procedimientos pertenecientes a la gestion operativa de
la empresa Distarias Cia. Ltda., asi como también los procedimientos establecidos como
obligatorios que pertenecen a la gestion estratégica del proceso de gestion de calidad y algunos
procedimientos de la gestién de apoyo, cumpliendo con los requisitos determinados por la Norma

ISO 9001:2015.

PROCEDIMIENTOS

A continuacion, se presentan los procedimientos de la empresa Distarias Cia. Ltda.



MACRO-

PROCESO PROCESO CODIGO PROCEDIMIENTOS CODIGO
Gestion e L
s G.E.ADM. Planificacion Estratégica G.E.ADM.1.
Administrativa
Auditoria Interna G.E.CAL.1.
Gestion Acciones correctivas G.E.CAL.2.
Estratégica
. Control de no
(GE) Ge_stlon dela G.E.CAL. conformidades G.ECALS.
calidad
Cor_ltrol de documentos y GECALA.
registros
Revision por la direccion  G.E.CAL.5.
G.0.COM.
Compras Pedido de productos G.0.COM.1.
Recepcion de mercaderia G.OALM.L
a proveedores
Almacenamiento G.O.ALM.
Entrega de cambios a G.OALMS.
proveedores
. Ventas de contado G.O.VEN.1.
Gestion
Operativa A 4l
pertura de crédito a
(G.0) clientes G.O.VEN.2.
e e ** Govena
Ventas G.O.VEN.
Registro de  pedidos
tomados a clientes por los G.O.VEN.4.
agentes de venta
Registro de pedidos a G.O.VENS.

clientes via telefénica




Preparacion de pedidos G.0.DIS.1.
Chequeo de pedidos G.0.DIS.2.
. Registro de cambios de
A“St.o y , G.O.DIS.  mercaderia dafiada G.0DIS3.
distribucion
Acomodo de merctalfjerla a G.ODISA.
entregar en el camion
Reparticion de mercaderia G.O.DIS.5.
R_eallz_amon de informes G.ACONL
financieros
ili A.CON. .
Gestion de Contabilidad G.ACO Declaraciones al SRI G.A.CON.2.
Apoyo :
(GA) Pago a trabajadores G.A.CON.3.
Contratacion de personal G.A.TAL.L.
Talento Humano G.A.TAL.
Capacitacion al personal  G.A.TAL.2.




GESTION

ESTRATEGICA



N DISTARIAS

JUNTO A Ti DESDE 1976
CIA. LTDA.

|
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PROCESO: G.E.CAL. GESTION DE CALIDAD
PROCEDIMIENTO: G.E.CAL.1.

AUDITORIA INTERNA

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

Nombre - Cargo Firma Fecha
Elaborado por: Nixon Galindres — Estudiante
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Aprobado por: Ing. Carlos Arias — Gte Gral
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Fecha de actualizacion N/A




DISTARIAS CIA. LTDA.

CIN DISTARIAS
o Procedimiento: AUDITORIA INTERNA
“ Version: 01 Codigo: G.E.CAL.1. | Pagina: 9
1. OBJETIVO

Proporcionar una metodologia para la realizacion de auditorias internas del Sistema de
Gestion de Calidad en la empresa Distarias Cia. Ltda., a traves de herramientas de evaluacion

para garantizar el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015.

2. ALCANCE
El procedimiento se realiza para verificar el porcentaje de cumplimiento de las normas

que la empresa debe contar.

3. PARTICIPANTES

- Gerente

- Auditor

- Responsable de los procesos

4. RESPONSABLE

- Auditor

5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
- SGC: Sistema de Gestion de Calidad

- 1SO: Organizacion Internacional de Estandarizacion
- N/A: No Aplica

- Procesos: Son todas aquellas actividades planificadas en las cuales intervienen personas,

recursos, maquinarias, materiales, con el fin de lograr un objetivo identificado previamente.



DISTARIAS CIA. LTDA.

A
o Procedimiento: AUDITORIA INTERNA

~ Version: 01 Codigo: G.E.CAL.1. | Pagina: 10

- Acciones correctivas: Se refiere a las acciones que se deben realizar para eliminar una no
conformidad detectada y que ya ha sucedido.

- Acciones preventivas: Son las acciones que se realizan para erradicar una no conformidad
probable que ha sido detectada y que ain no sucede.

- Auditoria: Se refiere a la valoracién del rendimiento de los procesos de una empresa, y
tiene por objeto asegurar el cumplimiento de los requisitos preestablecidos.

- Secuencia de actividades: Son aquellos métodos, tareas o actividades que entrega un
output para continuar con la siguiente actividad.

6. REFERENCIAS NORMATIVAS

- Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad

- Norma ISO 19011:2018 Directrices para la auditoria de sistemas de gestion.

7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

N° RESPONSABLES DESCRIPCION

1 Auditor Elaborar el programa para la auditoria

Revisar el programa elaborado y asignar los recursos
2 Gerente requeridos, solicitando a los trabajadores brindar la respectiva

colaboracion.




(-A DISTARIAS

|

DISTARIAS CIA. LTDA.

Procedimiento: AUDITORIA INTERNA

Version: 01 Cddigo: G.E.CAL.1. | Pagina: 11

3 Auditor

Analizar si la auditoria es viable o no, al igual que los
objetivo, alcance y criterios a tomar en cuenta para el

desarrollo de esta.

Responsable de los

Preparar la informacion necesaria perteneciente al sistema

4
procesos segun los criterios de la auditoria.
5 Auditor Realizar la reunion de apertura de la auditoria
Describir detalladamente los hallazgos encontrados en los
6 Auditor
procesos auditados.
7 Auditor Realizar la reunion de cierre de la auditoria.
8 Auditor Realizar un informe detallado de todos los hallazgos, el cual
sea comprensible para todos los involucrados.
9 Responsable de los Redactar las acciones correctivas segun las no conformidades
procesos encontradas en los procesos auditados.
10 Gerente Revisar la asignacion de recursos con el fin de dar solucion a

las no conformidades encontradas.
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11 Gerente Determinar el periodo de tiempo necesario para cumplir con
las acciones correctivas de las no conformidades.

12 Auditor Realizar el seguimiento y control de las no conformidades
encontradas.

13 Auditor Verificar si se cumple o no con los requisitos al finalizar el

periodo de tiempo y registrar de acuerdo con el formato

establecido.

e Documento y/o registro del proceso: Informe de Auditoria Interna.

7. TEMPORALIDAD

Se realizara una auditoria anual

8. FLUJOGRAMA
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programa de
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Analizar la
viabilidad de
la auditoria

——

Realiza ¢l

cierre de la
auditoria
—_———

BN (Cumple
con los
requisitos?
Informe de

Auditoria Interna

FIN

Verifica si cumple o
no con los
requisitos al
finalizar el periodo
de tiempo

Realiza ¢l

Gerente

Revisar el

programa

Informe de
auditorias anteriores

Realiza ¢l Redacta s
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Y
w
S
g
2 . NO
£ (Acciones
B correctivas Y
= viables?
~
= Preparar la
= informacion
8 necesaria
s I
2 S
w
@
=
Determina ¢l

Revisa la
asignacion de
recursos

periodo de tiempo
necesario para las
acciones

correctivas




(-A DISTARIAS

|

DISTARIAS CIA. LTDA.

Procedimiento:

AUDITORIA INTERNA

Version: 01

Cddigo: G.E.CAL.1. | Pagina: 14

9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

RESGISTROS/ DOCUMENTOS

ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE
LUGAR
INT EXT IMP DIG FUNCIONARIO ARCHIVO
Programa de Auditor/Responsable .
Auditoria Interna X X del proceso Gerencia
Ir.1for,me de X X Auditor/Responsable Gerencia
Auditoria Interna del proceso
Informes de -
auditorias X X Auditor/Responsable Gerencia
) del proceso
anteriores
10. ANEXOS

Programa anual de auditorias

DISTARIAS CIA. LTDA.
i D Version: 01
PROGRAMA ANUAL Codiao:
Dl 0 AUDITORIAS (OO0
Pagina: 1 de 1
FECHA:
ACTIVIDAD | DOCUMENTACION | NOMBRE
N° DE
3 FECHA AREA POR Y REGISTROS DEL
AUDITORIA
AUDITAR NECESARIOS AUDITOR
ELABORADO APROBADO
REVISADO POR: OBSERVACIONES:
POR: POR:
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Informe de auditoria interna
DISTARIAS CIA. LTDA.
A DISTARIAS INFORME PE Version: 01
AUDITORIA Cadigo:
“ INTERNA
i} Pégina: 1del
INFORME DE AUDITORIA INTERNA
Proceso Auditado
Auditor
Representante del
proceso
Fecha
Objetivo de la
auditoria
Alcance de la
auditoria
Descripcion de la Fecha de

No Conformidad

Accién

Responsable

Recursos

cumplimiento

Conclusion

AnNexos

Firma Auditor

Firma Auditado
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Version 01

Descripcion del cambio Edicion original

Fecha de actualizacion N/A
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1. OBJETIVO

Establecer acciones correctivas para disminuir la aparicion e incidencia de las no

conformidades encontradas.

2. ALCANCE
El procedimiento se realiza para determinar las no conformidades en los procesos y asi

darles seguimiento segun lo planificado.

3. PARTICIPANTES

- Gerente

- Auditor

- Responsable de los procesos

4. RESPONSABLE

- Gerente

5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

- SGC: Sistema de Gestion de Calidad

- 1SO: Organizacion Internacional de Estandarizacion

- N/A: No Aplica

- No conformidad: Se refiere a la desatencion de un requisito preestablecido, tanto
externamente como internamente de una organizacion.

- Procesos: Son todas aquellas actividades planificadas en las cuales intervienen personas,

recursos, maquinarias, materiales, con el fin de lograr un objetivo identificado previamente.
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- Acciones correctivas: Se refiere a las acciones que se deben realizar para eliminar

- una no conformidad detectada y que ya ha sucedido.

- Acciones preventivas: Son las acciones que se realizan para erradicar una no conformidad
probable que ha sido detectada y que ain no sucede.

6. REFERENCIAS NORMATIVAS

- Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad

7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

N° RESPONSABLES DESCRIPCION

Revisar las No conformidades existentes de acuerdo con el
1 Auditor procedimiento de “No conformidad” y “Auditoria”, y asi

determinar el origen y realizar su analisis respectivo.

En base a la no conformidad encontrada se llevara a cabo una

Auditor/Responsable correccidn o una accién correctiva:
2
de los procesos - Correccién: Comunicar a los responsables del proceso
para su liberacion y control.
- Accion Correctiva: Se debera escoger la metodologia
adecuada para determinar y analizar la causa raiz.

Identificar la causa raiz de la no conformidad para realizar la
Auditor/Responsable
3 accion correctiva, en la cual se describiran las acciones a
de los procesos
implementarse.




DISTARIAS CIA. LTDA.

TN\ DISTARIAS
o Procedimiento: ACCIONES CORRECTIVAS

“ Version: 01 Cédigo: G.E.CAL.2. | Pagina: 19

Implementar y dar seguimiento a las acciones con el fin de

evitar que las no conformidades sucedan.
Auditor/Responsable

4 Se registraran los resultados de acuerdo con el seguimiento

de los procesos
de las acciones planificadas, tomando en cuenta el periodo

acordado.

5 Auditor Recibe el informe de resultados de las acciones
implementadas y requisita el mismo con la finalidad de

controlar las actualizaciones de cada accion ejecutada.

6 Auditor Revisar el porcentaje de efectividad de las acciones
correctivas que se ejecutaron e informar al responsable del
proceso para que registre su avance o cierre de la requisicion.

En caso de no ser asi, volver al paso 4.

7 Auditor Registrar el porcentaje de avance de las acciones
implementadas y una vez llegado el 100% debe dar como

cerrado la requisicion de la accion correctiva.

8 Auditor/Gerente Informar a la empresa sobre el estado de las acciones
correctivas a través de un informe, de esta manera se pueden

establecer acciones de mejora continua.
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e Documento y/o registro del proceso: Informe de las acciones correctivas.
8. TEMPORALIDAD

Se realizard un informe cada vez que las acciones implementadas estén 100% cumplidas.

9. FLUJOGRAMA
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10. DOCUMENTOS Y REGISTROS

RESGISTROS/ DOCUMENTOS

ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE
LUGAR
INT EXT IMPRE DIGIT FUNCIONARIO 0 o/iv
Ficha de informe X Gerente/Auditor Gerencia

acciones correctivas

11. ANEXOS

Ficha de informe de acciones correctivas

DISTARIAS CIA. LTDA.

< FICHA DE INFORME DE ACCIONES

CORRECTIVAS

Version: Cadigo: Pagina: 1de 1
ACCIONES
Proceso Informe de Accion Correccion
Fecha de Accion
inicio correctiva
Realizado Accion
por Preventiva
FUENTE
Atencién o sugerencia por parte de Seguimiento o0 revisibn por la
los usuarios Gerencia
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Cumple Si NO
¢Por qué?
Fecha Responsable | Tratamiento
Causa raiz/ Causas reales o potenciales
Planes de Accion Responsable Fecha de Verificacién

implementacion

Fecha propuesta de cierre:

Fecha real de cierre:

Fecha de evaluacién de eficacia:

Fecha de evaluacién de eficacia:

¢ La accion fue SI: Nueva Correccion

eficaz? NO: Accion

¢Por qué?: Accion
Correctiva
Accion
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Elaborado por: Nixon Galindres — Estudiante
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Version 01

Descripcion del cambio Edicion original

Fecha de actualizacion N/A
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1. OBJETIVO

Elaborar un procedimiento que permita determinar la metodologia adecuada para controlar

las no conformidades resultantes de los procesos de la empresa Distarias Cia. Ltda., y asi proponer

una mejora continua.

2. ALCANCE

El procedimiento se aplica a todas las no conformidades existentes en la empresa Distarias

Cia. Ltda.

3. PARTICIPANTES

- Gerente

- Auditor

- Responsable de los procesos
4. RESPONSABLE

- Gerente

- Responsable de los procesos

5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

- SGC: Sistema de Gestion de Calidad

- 1SO: Organizacion Internacional de Estandarizacion

- N/A: No Aplica

- Procesos: Son todas aquellas actividades planificadas en las cuales intervienen personas,

recursos, maquinarias, materiales, con el fin de lograr un objetivo identificado previamente.
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- No conformidad: Se refiere a la desatencion de algun requisito preestablecido, ya sea de

factores externos como internos de la organizacion.

- Requisito: Hace referencia a una necesidad, expectativa u obligacion que es determinada

por los usuarios y por las normas, respecto a la prestacion de servicios o a la elaboracion

de productos.

6. REFERENCIAS NORMATIVAS

- Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestién de Calidad

7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

N° RESPONSABLES

DESCRIPCION

Analizar los resultados de las auditorias, llamados de atencién

de los usuarios, asi como también las salidas no conformes. Es

necesario conocer que las no conformidades se pueden

identificar en cualquier fase del proceso. Ejemplo:

1 Auditor

Anélisis de programas de auditorias

Analisis 0 quejas presentadas por los clientes.
Anélisis del seguimiento de procesos.

Presentacion directa del servicio.

Verificacion del cumplimiento de requisitos legales y
similares.

Gestion de riesgos y oportunidades.

Gestion interna de actividades.

Distinguir una conformidad real de una potencial, en donde el

Auditor/Responsable

2 responsable debe completar la ficha de identificacion de no

de los procesos

conformidad.
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- Cuando la no conformidad provenga de usuarios o un
grupo de interés, se realiza el trdmite administrativo
correspondiente.

- En caso de que la no conformidad afecte a muchos
procesos, se debe llenar entre los responsables de cada
proceso.

Analizar junto con los responsables de los procesos, las no

Responsable de los  conformidades encontradas en funcién del alcance del

3
procesos incumplimiento de los requisitos para la posterior toma de
decisiones y acciones.
Proceder de acuerdo con lo descrito a continuacion:
- ldentificar las acciones necesarias para eliminar la no
Auditor/Responsable conformidad.
4 - Adoptar acciones que prevengan la prestacion de un mal
de los procesos servicio.
- Acciones que permitan la prestacion de un buen servicio
y el cumplimiento de los requisitos.
- Realizar un plan de mejora continua para solucionar las
no conformidades.
Solicitar la revision y aprobacion de lo dispuesto en el paso
5 Auditor
anterior por parte de la gerencia.
Asignar los recursos necesarios a las acciones que se
6 Gerente
implementaran en caso de ser aprobadas.
Responsable de los  Implementar las acciones propuestas como solucion a las no
7

procesos conformidades.

e Documento y/o registro del proceso: Registro de No conformidad.
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8. TEMPORALIDAD

Se realizara un informe mensual

9. FLUJOGRAMA

G.E.CAL.3 CONTROL DE NO CONFROMIDADES

Auditor

INICIO

Analizar los

resultados de las
auditorias y salidas

no conformes

Responsable de los procesos/Auditor

Registro de No '

Conformidad

NO

necesarias para

Distinguir una no

conformidad real

y potencial

;\
Analizar las no
conformidades
encontradas
S

Identificar las
acciones

climinarlas

Realizar un
plan de mejora
continua ;
(Revisado y
aprobado?

Describir acciones
para prestar un
buen servicio

Adoptar acciones
que prevengan la

prestacion de un
mal servicio

SI

FIN

Implementar

acciones
propuestas

Gerente

Asignar

recursos
necesarios

10. DOCUMENTOS Y REGISTROS
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RESGISTROS/ DOCUMENTOS

ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE
LUGAR
INT EXT IMP DIG FUNCIONARIO ARCHIVO
Reglstro_de No X X X Gerente Gerencia
conformidades
11. ANEXOS
Registro de no conformidades
DISTARIAS CIA. LTDA.
T Version: 01
o REGISTRODENO | . .
“ CONFORMIDADES e
Pagina: 1 de 1

REGISTRO DE NO CONFORMIDADES

Area:

Ne°:

Fecha:

Responsable

No conformidad

Evaluacion Técnica de las Causas

Acciones Correctivas
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1. OBJETIVO
Establecer los lineamientos necesarios para el control de documentos y registros, los cuales
estan relacionados a: recepcion, control, ubicacion, acceso, identificacion y aprobacion para el
cumplimiento de las actividades de los procesos de la empresa Distarias Cia. Ltda., y el buen

desempefio del SGC.

2. ALCANCE
El procedimiento tiene que ver con la recepcién de documentos (internos y externos) y

registros, y la actualizacion periddica de los mismos.

3. PARTICIPANTES

- Gerente

- Encargados de las areas

- Responsable de los procesos

4. RESPONSABLE

- Gerente

- Responsable de los procesos

5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
- SGC: Sistema de Gestion de Calidad

- 1SO: Organizacion Internacional de Estandarizacion

- N/A: No Aplica
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Documento: Se refiere al medio que contiene informacion, utilizado cominmente como
soporte de verificacion o demostracion de algo.

Documento nuevo: Se refiere a aquel medio de informacién que ha sido creado y que no
ha existido antes.

Documento interno: Es un medio de informacion realizado por el personal de la empresa,
el cual contiene restricciones de confidencialidad.

Documento sustituto: Es un medio de informacion actualizado debido a que tiene mas
versiones previas.

Procesos: Son todas aquellas actividades planificadas en las cuales intervienen personas,
recursos, maquinarias, materiales, con el fin de lograr un objetivo identificado previamente.
Control de cambios: Es una manera de verificar el cumplimiento o funcionamiento de
algo especifico.

REFERENCIAS NORMATIVAS

Norma 1SO 9001:2015 Sistema de Gestién de Calidad

7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

NO

RESPONSABLES DESCRIPCION

Los supervisores y encargados departamentales hacen la
Encargados de las
entrega de los documentos y registros utilizados en los procesos
areas
de la empresa para verificar su utilidad.
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Responsable de los

Procesos

Se realiza una revision de los documentos para determinar:
documentacion faltante, documentacion para actualizacion,

documentacion innecesaria.

Responsable de los

jprocesos

Elaboracion de los formatos de documentos y registros

necesarios para el adecuado control del SGC.

Responsable de los

procesos

Actualizacion de documentos Yy registros que contienen
informacién incompleta o ambigua, por lo que se realiza

adaptaciones en base a la version actual.

Responsable de los

Establecer la temporalidad de los documentos y registros con el

procesos fin de conocer su validez.

El gerente realiza la validacion de documentacion con el
Gerente objetivo de revisar los formatos en caso de haber hecho alguna

correccion.

La documentacién es aprobada y se establecen nuevas
Gerente

disposiciones para el uso de estas.

Responsable de los

procesos

Se realizan cambios y modificaciones a los formatos en caso de

Ser necesario.
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Responsable de los

Los formatos son guardados en la base de datos de la empresa

9
procesos para su respectiva entrega por areas.
Se crean cddigos para identificar de mejor manera los
Responsable de los  documentos y registros utilizados en la organizacion, haciendo
10
procesos referencia al manual de procedimientos y el control
documental.
Responsable de los  Se realiza la entrega de los formatos de los registros a todas las
11
procesos areas para su uso y se da a conocer cada uno de ellos.
Encargados de las  El personal de cada area de la empresa debe llenar los registros
12
areas con la informacion adecuada.
Cada semana se realizan revisiones de los registros para
Responsable de los
13 establecer nuevos lineamientos en caso de ser necesarios y para
procesos
mantener el control de los procedimientos.
Se recogen todos los documentos impresos y se archivan en
Responsable de los
14 carpetas. Si son digitales se guardan en la base de datos de la

procesos

empresa.

8. TEMPORALIDAD

Documento y/o registro del proceso: Listado de registros, listado de documentos.
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Se realizara un informe cada mes

9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

RESGISTROS/ DOCUMENTOS

ORIGEN

TIPO

DISTRIBUCION

NOMBRE

INT EXT IMP

DIG

LUGAR

FUNCIONARIO ARCHIVO

Listado de registros X X

X Secretaria Gerencia

Listado de
documentos

X Secretaria Gerencia

10. FLUJOGRAMA

INICIO
@
B
=
]
P
=
Py
o
'§ Entrega de it
o documentos y
3 registros
= .
= Registros
establecidos

Utilizar los
documentos

Entrega de
nucvos o formatos

actualizados

JLa
documentacion
entregada es
atil?

j..

Listado de
registros y
documentos

Actualizacion y
modificacion de
documentos y

registros

Responsables de los procesos

Poner a
disposicion de
todos

Revision de
documentacion

Socializacion
de
documentos

Archivar los
documentos

Codificacion
de
documentos

%ﬁ/

NO

G.E.CAL.4. CONTOL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

Gerente

Revision de la

documentacion

JAprobada?

Almacenar
formatos
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Listado de registros
DISTARIAS CIA. LTDA.
P DISTARIAS Version: 01
LISTADO DE Codioo:
“ REGISTROS e
Pagina: 1 de 1
LISTADO DE REGISTROS
TITULO CODIGO VERSION | RESPONSABLE TIPO
Listado de documentos
DISTARIAS CIA. LTDA.
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1. OBJETIVO

Desarrollar actividades en base a la revision general del SGC con el objetivo de generar

una mejora continua, convivencia y adecuacion de la empresa Distarias Cia. Ltda.

2. ALCANCE
El procedimiento se aplica generalmente a los procesos del SGC, a partir de la evaluacion

de las oportunidades y necesidades hasta la realizacion del mismo.

3. PARTICIPANTES

- Gerente

- Secretaria

- Responsable de los procesos

4. RESPONSABLE

- Gerente

5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

- SGC: Sistema de Gestion de Calidad

- 1SO: Organizacion Internacional de Estandarizacion

- N/A: No Aplica

- Auditoria: Se refiere a la evaluacién y valoracion del rendimiento de los procesos de la
empresa, en base al cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma.

- Alta Direccion: Es la persona o grupo de personas que dirigen a una organizacion.



(-ﬁ DISTARIAS

DISTARIAS CIA. LTDA.

AAAAAAA

Procedimiento: REVISION POR LA DIRECCION

~ Version: 01 Céodigo: G.E.CAL5. | Pagina: 39

Sistema de Gestion de Calidad: Hace referencia al grupo de elementos relacionados a
dirigir y controlar una organizacion respecto a la calidad.

No conformidad: Se refiere a la desatencion de un requisito preestablecido, tanto
externamente como internamente de una organizacion.

Procesos: Son todas aquellas actividades planificadas en las cuales intervienen personas,
recursos, maquinarias, materiales, con el fin de lograr un objetivo identificado previamente.
Acciones correctivas: Se refiere a las acciones que se deben realizar para eliminar una no
conformidad detectada y que ya ha sucedido.
Acciones preventivas: Son las acciones que se realizan para erradicar una no conformidad
probable que ha sido detectada y que ain no sucede.

REFERENCIAS NORMATIVAS

Norma 1SO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad. Requisito 9.3 Revision por la
Direccion.

CONSIDERACIONES GENERALES

Para la toma de decisiones se debe tomar en cuenta ciertos puntos tales como: revision de
auditorias internas, analizando los resultados obtenidos, los resultados del servicio con los
clientes, el estado de las acciones correctivas y preventivas, los cambios que se pueden dar
en el SGC y los planes de accion.

Existen posibles cambios que pueden afectar al SGC, ente ellos tenemos: la nueva

tecnologia, la creacién y cierre de nuevos cargos en la organizacién, nuevos cambios
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- En la norma ISO 9001, asi como también los cambios en el alcance y principalmente la

realizaciéon de cambios en el servicio ofrecido.

- Paraanalizar el desempefio de los procesos se debe tener en cuenta los indicadores, asi como

los parametros de control e informes de gestion.

8. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

N° RESPONSABLES

DESCRIPCION

1 Auditor/Gerente

Programacién del cronograma para la mejora del SGC a traves de
los distintos medios de comunicacién que maneje la gerencia y

que deberan ser aprobados por esta.

Se prepara la agenda para la revision por parte de la gerencia, si la
direccion esta de acuerdo con la agenda se procede a su revision

y aprobacidn, caso contrario se debe revisar nuevas fechas.

2 Gerente

Socializar los requisitos a los responsables de los procesos con su

debido tiempo de anticipacion.

Responsable de los

procesos

Preparar los informes necesarios para dar a conocer los resultados
gerenciales con todo tipo de datos de entrada y analisis, con el

objetivo de tomar las correctas decisiones en cuanto a: proyectos
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de mejora, quejas, acciones correctivas y preventivas,

informacion relevante para solicitar la reunion al gerente.

Responsable de los

La informacidn que se revisa contiene lo siguiente:

- Oportunidades de mejora
- Eficiencia de acciones ejecutada en el tema de riesgos y

4 ;
[0CESOS oportunidades.
P - Adecuacion de recursos.
- Informacion relevante sobre el funcionamiento del SGC.
- Cambios para darse por cuestiones internas y externas.
- Estado de acciones de revisiones.
Realizar la reunién tomando en cuenta los puntos descritos
5 Gerente
anteriormente.
Gerente/

6 Responsable de los

procesos

Analizar cada punto presentado por la gerencia.

Gerente/
7 Responsable de los

procesos

Proponer propuestas y recomendaciones que ayuden a mejorar el

SGC, a partir del analisis previo.

Gerente/
8 Responsable de los

procesos

Tomar las medidas que conlleven al seguimiento del SGC en un
tiempo especifico, y dar a conocer a los responsables de los

proceso sus nuevas obligaciones y actividades a realizar.
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Auditor Elaborara un acta con los resultados obtenidos y enviar a las partes

9

interesadas.

Revisar de manera periodica segun lo planificado, el avance de la
10 Auditor implementacion de las nuevas medidas e informar a la alta

direccion los resultados.

e Documento y/o registro del proceso: Acta: Revision por la direccion.

9. TEMPORALIDAD
Se realizara una revision anual.
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10. FLUJOGRAMA

INICIO

Programar las
fechas para la

mejora del
SGC

(La direccion
esta de acuerdo
con la fecha?

7

Auditor/Gerente

Revisar
nuevas fechas
disponibles

Elaborar un
informe con los
resultados
encontrados

Revisar de
manera periodica
segln lo
planificado

FIN

Revision y
aprobacion

Socializacion de
los requisitos a
los responsables
de los procesos

7

Analiza cada
punto
presentado

Realiza la
reunion

Preparar los informes
¢ informacion
necesaria donde se dé
a conocer los
resultados

G.E.CAL.5 REVISION POR LA DIRECCION
Gerente

Solicita una

reunion

Responsable de los procesos

Andlisis de la
informacion y
cada punto
presentado por
el gerente

Proponer
propuestas y
recomendaciones

Acta: Revision por
la direccion

N/

Tomar las

medias para el
seguimiento
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11. DOCUMENTOS Y REGISTROS

RESGISTROS/ DOCUMENTOS

ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE
LUGAR
INT EXT IMP DIG FUNCIONARIO ARCHIVO
Informes anteriores
de Auditorias X X Auditor/Gerente Gerencia
Externas
Informes de
anteriores Auditorias X X Auditor/Gerente Gerencia
Internas
Acta: R_ewa_qn por la X X Auditor/Gerente Gerencia
direccion
12. ANEXOS
Listado de registros
DISTARIAS CIA. LTDA.
A Version: 01
o LISTADO DE Codio:
“ REGISTROS S
Pagina: 1 de 1

REVISION POR LA DIRECCION

Citacion a la N° de Acta Caracteres de la

reunion de: reunién
Revision por la | Lugar de la | Ordinaria Extraordinaria
direccion reunién
Fecha de la Hora de inicio Hora de finalizacion

reunion
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DESARROLLO Y DECISIONES

1. RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS

2. RETROALIMENTACION DEL USUARIO

3. DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL SERVICIO

4. ESTADO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

5. ACCIONES DE SEGUIMIENTO

6. CAMBIOS QUE PODRIAN AFECTAR EL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

7. RECOMENDACIONES DE MEJORA PARA EL ANO..........

8. ACTUALIZACION DE RIESGOS

9. REVISION DE LA POLITICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD

10. RESULTADOS DE LA REVISION POR LA DIRECCION
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Nombre - Cargo Firma Fecha
Elaborado por: Nixon Galindres — Estudiante
Revisado por: Lic. Diego Arias —Gte Adtvo
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CONTROL DE HISTORIAL DE CAMBIOS

Version 01

Descripcion del cambio Edicion original

Fecha de actualizacion N/A
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1. OBJETIVO
Realizar la solicitud de productos segun la necesidad y el requerimiento que tenga la
empresa distribuidora Distarias Cia. Ltda., para abastecer su bodega y satisfacer las necesidades y

requerimientos de sus clientes.

2. ALCANCE

Este procedimiento comprende el area de gerencia, contabilidad y ventas.

3. PARTICIPANTES

- Gerente

- Responsable de abastecimiento

- Administrador

- Proveedor

4. RESPONSABLE

- Gerente

5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

- Factura de compra: Es un documento que refleja la venta de productos o la prestacion de
servicios.

- Calidad: Se refiere al conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite
caracterizarla y valorarla con respecto a las restantes de su especie.

- Proveedor: Es aquella entidad o persona que proporciona los recursos solicitados por otra

persona o entidad para realizar un fin determinado.
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- Abastecimiento: Se refiere al proceso mediante el cual los proveedores facilitan medios al
resto de grupos econdmicos o individuos, los cuales consiguen un determinado nivel de
satisfaccion o utilidad.

6. REFERENCIAS NORMATIVAS
- Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad

7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

N° RESPONSABLES DESCRIPCION

Administrador/Responsable Realiza la verificacion de existencias y el requerimiento

de abastecimiento de productos para el abastecimiento de la bodega.

Administrador/Responsable
2 Aviso a la gerencia sobre la necesidad de abastecimiento.
de abastecimiento

3 Gerente Revision del pedido a realizar.

Realizacion del pedido al proveedor segun el tipo de

4 Administrador

producto faltante.

Envia un correo electronico a la empresa proveedora e
5 Administrador informa internamente al jefe de ventas y bodeguero

acerca del pedido realizado.
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Empresa a la que se le La cantidad del pedido depende de la disponibilidad de

solicita el producto producto que tenga la empresa solicitada.

Confirmacion por parte de la empresa que se le realizé el

7 Proveedor
pedido de los productos.

e Documento y/o registro del proceso: Solicitud de requerimiento de productos. Verificacion de existencias.

8. TEMPORALIDAD
Se realizaré el pedido de productos cada vez que la empresa lo requiera.

9. FLUJOGRAMA
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10. DOCUMENTOS Y REGISTROS

RESGISTROS/ DOCUMENTOS

ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE
LUGAR
INT EXT IMP DIG FUNCIONARIO ARCHIVO
Verificacion de Encargado de .
existencias X X bodega/Gerente Gerencia
Solicitud de
requerimiento de X X Administrador/Gerente  Gerencia
productos
11. ANEXOS
Verificacion de existencias
DISTARIAS CIA. LTDA.
TN Version: 01

ClA. LTDA.

. I EXISTENCIAS Cadigo:

Pégina: 1 de 1

CONTABILIZADOS

N° | CODIGO | CANIDAD | INVENTARIO | INVENTARIO | EXISTENCIAS

INICIAL ACTUAL
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Solicitud de requerimiento de productos

DISTARIAS CIA. LTDA.

A Version: 01
o SOLICITUD DE codie:
“ PRODUCTOS P
Pagina: 1 de 1
Fechade solicitud:.....ooeeeeeeiiee e, NO: e,

DESCRIPCION DEL PRODUCTO SOLICITADO

N°. PRODUCTO SOLICITADO CANTIDAD
FUNCIONARIO QUE SOLICITA
NOMBRE Y APELLIDOS CARGO FIRMA
FUNCIONARIO QUE RECIBE LA SOLICITUD
FECHA NOMBRE Y APELLIDOS CARGO FIRMA
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CONTROL DE HISTORIAL DE CAMBIOS

Version 01

Descripcion del cambio Edicion original

Fecha de actualizacion N/A
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1. OBJETIVO
Garantizar que la mercaderia suministrada por los diferentes proveedores sea ingresada a
la bodega bajo las normas y medidas de control establecidas por el gerente, para que de esta manera

las operaciones de la empresa se realicen con eficiencia.

2. ALCANCE

Este procedimiento comprende el &rea de almacenamiento (bodega), y sistemas.

3. PARTICIPANTES

- Jefe de bodega

- Ayudante de bodega

- Proveedor

4. RESPONSABLE

- Gerente

5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

- Nota de crédito: Es un documento por el cual una empresa comunica a su cliente haberle
disminuido su deuda o que ha registrado a su favor cierta cantidad por el motivo que ella
expresa, esta se emite para rebajar el valor de una factura.

- Factura de compra: Es un documento que refleja la venta de productos o la prestacion de
Servicios.

- Proveedor: Es aquella entidad o persona que proporciona los recursos solicitados por otra

persona o entidad para realizar un fin determinado.
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- Abastecimiento: Se refiere al proceso mediante el cual los proveedores facilitan medios al

resto de grupos econémicos o individuos, los cuales consiguen un determinado nivel de

satisfaccion o utilidad.

6. REFERENCIAS NORMATIVAS

- Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad

7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

N° RESPONSABLES

DESCRIPCION

Recibe al proveedor segln la cita previa establecida para

1 Jefe de bodega
la entrega de mercaderia.
Busca e identifica la tarjeta de inventario
2 Jefe de bodega
correspondiente al proveedor.
Solicita al proveedor colocar el camién adecuadamente
3 Jefe de bodega
para la descarga de la mercaderia.
Jefe de bodega Verifica si se requiere montacargas o carretilla hidraulica
4
para la descarga de la mercaderia.
Jefe de bodega De necesitar alguna de estas herramientas, la acerca a la
5

zona de descarga.
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Jefe de bodega/ ayudante ~ Acomoda y procede a descargar los productos junto con
de bodega el ayudante de bodega y los proveedores, en la zona de
descarga predeterminada para este fin.

Jefe de bodega Una vez descargada la mercaderia procede a chequear la
cantidad y calidad de los productos.

Jefe de bodega Chequea la mercaderia comparando el producto que esta
registrado en la factura que traen los proveedores con la
tarjeta de inventario.

Jefe de bodega ¢Coinciden las cantidades de mercaderia?

Si, continda en el paso nimero 13.
No, continta en el paso numero 10.

Jefe de bodega Solicita al proveedor la razén del porque la variacion en
el pedido.

Proveedor Explica el motivo de la variacion.
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Jefe de bodega Escucha y valora la necesidad de exigir nueva factura a
12 proveedor con el dato real de la mercaderia que se
recibio.
13 Ayudante de bodega Ingresa mercaderia a la bodega principal.
Jefe de bodega Coordina acomodo de mercaderia con los ayudantes de
14
bodega.
15 Jefe de bodega Firmay sella factura.
Jefe de bodega Entrega factura a proveedor, conservando una copia de
16
esta.
17 Jefe de bodega Archiva la factura.
18 Jefe de bodega Se despide.

e Documento y/o registro del proceso: Tarjeta de inventario. Nota de crédito. Factura de compra

8. TEMPORALIDAD

Se realizara la recepcion de mercaderia a proveedores cada vez que se realice un pedido.

9. FLUJOGRAMA
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RESGISTROS/ DOCUMENTOS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE
LUGAR
INT EXT IMP DIG FUNCIONARIO ARCHIVO
i . . Encargado de
Tarjeta de inventario X bodega/Gerente Bodega
Nota de crédito X X Gerente Gerencia
Factura de compra X X Gerente Gerencia
11. ANEXOS
Kardex
DISTARIAS CIA. LTDA.
A Versién: 01
o KARDEX DE Cédivo:
“ INVENTARIO e
Pagina: 1 de 1
Tarjeta
KA R DD E X . .t
Articulo:. ..o, MaX: . e
Unidad de
medida:.......oooo MiN
Meétodo de
valoracion:...................... CrItICOS: et
Descripcion Entradas Salidas Saldos
Valor | Valor Valor | Valor Valor | Valor
Fecha | Detalle | Doc | Nro. | Cant. Cant. Cant.
Unit. | Total Unit. | Total Unit. | Total F
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Nota de crédito
DISTARIAS CIA. LTDA.
P o’ DISTARIAS Version: 01
. I NOTA DE CREDITO | Cédigo:
Pégina: 1 de 1
Empresa:
NOTA DE CREDITO
Nit:
Direccién:
No.
Teléfono:

Datos del cliente

Nombre o razén

Fecha de elaboracién:

social:
Direccion: Numero de factura:
Teléfono: Fecha de factura:
V.
Descripcion Cantidad V.Total

Unitario
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1. OBJETIVO
Garantizar que la mercaderia que no se encentra en condiciones para su venta o que posee
poca rentabilidad por su poca rotacién en el mercado, sean reintegradas en su totalidad por las

empresas que proveen de productos a Distarias Cia. Ltda.

2. ALCANCE

Este procedimiento comprende el area de almacenamiento (bodega).

3. PARTICIPANTES

- Jefe de bodega

- Proveedores

- Ayudantes de bodega

4. RESPONSABLE

- Gerente

5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

- Nota de crédito: Es un documento por el cual una empresa comunica a su cliente haberle
disminuido su deuda o que ha registrado a su favor cierta cantidad por el motivo que ella
expresa, esta se emite para rebajar el valor de una factura.

- Productos de baja rotacion: Son aquellos que se producen utilidad en gran cantidad,
rapidamente y para una temporada corta. Ejemplo: productos navidefios, trajes de bafio, etc.

- Productos vencidos: Son aquellos productos que por sus caracteristicas quimicas no se

encuentran en condiciones para ser comercializados.
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Proveedor: Es aquella entidad o persona que proporciona los recursos solicitados por otra
persona o entidad para realizar un fin determinado.

Abastecimiento: Se refiere al proceso mediante el cual los proveedores facilitan medios al
resto de grupos econémicos o individuos, los cuales consiguen un determinado nivel de

satisfaccion o utilidad.

6. REFERENCIAS NORMATIVAS
- Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad
7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO
N° RESPONSABLES DESCRIPCION
Recibe de parte de clientes productos que fueron despachados
1 Jefe de bodega en algin momento por la distribuidora con defectos que
dificultan ser vendidos.
Registra en un documento los productos que regresan
2 Jefe de bodega nuevamente a la bodega con dificultad para ser
comercializados.
Clasifica el producto en, dafiados y productos que son
3 Jefe de bodega
regresados por problemas de rotacion.
4 Jefe de bodega  ;Es un producto que por algtn motivo sufri6 dafios?
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Si, continda en el paso numero 5.

No, continda en el paso nimero 6.

Jefe de bodega

Posiciona el producto en la seccion de cambios, la cual se

encuentra en la bodega. Continua paso numero 8.

Jefe de bodega

Averigua la causa del porgue el cliente decide regresar la

mercaderia y genera un reporte.

7 Jefe de bodega

Entrega el reporte al Gerente de la empresa.

Jefe de bodega/ Coordina la reubicacion de la mercaderia regresada con los
8
ayudantes de bodega ayudantes de bodega.
Jefe de bodega Al no existir espacio en el area de cambios para colocar el
9
producto que esta ingresando se envia a la bodega de cambios.
Ayudantes de Acomoda la mercaderia dafiada, segin corresponda a las
10 bodega empresas que proveen a Distarias Cia. Ltda., en los espacios
asignados.
Jefe de bodega Coordina la devolucién de mercaderia con los agentes de los
11

proveedores.
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Jefe de bodega Recibe a los agentes proveedores para realizar los cambios
12
correspondientes.
Jefe de bodega Se desplaza con el agente a la bodega de cambios para realizar
13
los cambios.
14 Proveedores Toma los productos dafiados que le corresponden.
15 Proveedores Genera una nota de crédito con los productos devueltos.
16 Proveedores Entrega a jefe de bodega.
17 Jefe de bodega Toma nota de crédito.
Jefe de bodega Revisa que la nota de crédito se encuentre llenada
18 adecuadamente segun los productos devueltos, cantidades y
precios.
19 Jefe de bodega Firma la nota de crédito.
20 Jefe de bodega Se despide del proveedor.
21 Jefe de bodega Entrega el documento al Gerente de la empresa.

e Documento y/o registro del proceso: Reporte de devoluciones, Nota de crédito.
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8. TEMPORALIDAD

Se realizaré la recepcion de mercaderia a proveedores cada vez que se realice un pedido.

9. FLUJOGRAMA
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10. DOCUMENTOS Y REGISTROS

RESGISTROS/ DOCUMENTOS

ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE
LUGAR
INT EXT IMP DIG FUNCIONARIO ARCHIVO
Reporte de Encargado de
devoluciones X X bodega/Gerente Bodega
Nota de crédito X X Gerente Gerencia
11. ANEXOS
Reporte de devoluciones
DISTARIAS CIA. LTDA.
Version: 01
REPORTE DE Codioo:
u DEVOLUCIONES odigo-
Pégina: 1 de 1
De: Fecha de devolucion:
Enviar a: Hora de devolucion:
Elemento | Cantidad Descripcion Unidades | Precio | Precio

ordenada unitario | Total
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Nota de crédito

DISTARIAS CIA. LTDA.

<A Version: 01
. I NOTA DE CREDITO | Cédigo:
Pégina: 1 de 1
Empresa: )
NOTA DE CREDITO
Nit:
Direccion:
No.
Teléfono:

Datos del cliente

Nombre o razéon

Fecha de elaboracion:

social:
Direccion: Numero de factura:
Teléfono: Fecha de factura:

Descripcion

V.
Cantidad V.Total
Unitario
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1. OBJETIVO

Describir las actividades necesarias para realizar las ventas de contado.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al personal de crédito y cobro, agentes de ventas y trasporte.

3. PARTICIPANTES
- Agente vendedor

- Cliente

4. RESPONSABLE
- Gerente

5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

- Nota de crédito: Es un documento por el cual una empresa comunica a su cliente haberle

disminuido su deuda o que ha registrado a su favor cierta cantidad por el motivo que ella

expresa, esta se emite para rebajar el valor de una factura.

- Venta de contado: Significa que al pago de los productos comprados se hace antes de que

se entregue la mercaderia o al momento de la entrega.

- Recibo de dinero: Es un documento en el cual una persona reconoce haber recibido de otra

persona una determinada suma de dinero en efectivo o en cheque.
6. REFERENCIAS NORMATIVAS
- Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad

7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO




DISTARIAS CIA. LTDA.

f-A DISTARIAS

AAAAAAAAA

Procedimiento: | VENTAS DE CONTADO

_ Version: 01 Cédigo: G.O.VEN.1. | Pagina: 72

N° RESPONSABLES DESCRIPCION

1 Agente vendedor  Entra al negocio del cliente y saluda cordialmente.

2 Agente vendedor  Procede a identificarse y a ofrecer los servicios de la empresa.

¢Se interesa en la propuesta del agente vendedor?

3 Cliente Si, continda en el paso numero 4.

No, agradece su tiempo y se despide. Fin del procedimiento.

4 Agente vendedor  Proporciona al cliente el formulario para compras de contado.

5 Cliente Completa la informacion requerida en el formulario.

6 Cliente Entrega el formulario al agente vendedor.

Toma el formulario y chequea que la informacién este completa
7 Agente vendedor
y correcta.

¢ Estan los datos del cliente correctos?

8 Agente vendedor  Si, continua en el paso numero 9.

No, explica al cliente. Regresa al paso numero 4.
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9 Agente vendedor  Procede a levantar el pedido.

Lee en voz alta los productos solicitados para que el cliente
10  Agente vendedor

escuche y confirme lo requerido.

¢Pregunta al cliente si es correcto lo registrado?
11  Agente vendedor  Si, continda en el paso numero 12.

No, corrige el pedido y regresa al paso nimero 10.
12 Agente vendedor  Acuerda con el cliente la fecha y hora de la entrega del pedido.
13 Agente vendedor  Agradece la compray se despide.

8. TEMPORALIDAD

Documento y/o registro del proceso: Formulario de ventas de contado

Se realizaré el procedimiento de ventas de contado cada vez que un agente vendedor

visite un cliente.

9. FLUJOGRAMA
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10. DOCUMENTOS Y REGISTROS

RESGISTROS/ DOCUMENTOS

ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE
LUGAR
INT EXT IMP DIG FUNCIONARIO ARCHIVO
Formulario de X X Agente vendedor Ventas
ventas de contado
11. ANEXOS
Formulario de ventas de contado
DISTARIAS CIA. LTDA.
A Version: 01
o FORMULARIODE | . .
“ VENTAS DE CONTADO =255
Pagina: 1 de 1
Datos del cliente
Nombre o razéon
social:
Direccion:
Teléfono:
Vendedor:
Fecha:
Cliente Vendedor
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1. OBJETIVO
Proporcionar una opcion de crédito a los clientes, para que estos cuenten con la posibilidad

de tener la mercaderia que requieren sin necesidad de pagar de forma inmediata en efectivo.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica al personal de crédito y cobro, junto con la intervencion del

area de ventas.

3. PARTICIPANTES
- Agente vendedor
- Cliente
4. RESPONSABLE
- Gerente
- Jefe de crédito y cobro
5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
- Recibo de dinero: Es un documento en el cual una persona reconoce haber recibido de otra
persona una determinada suma de dinero en efectivo o en cheque.
- Letra de cambio: Es el nombre de crédito a la orden, que contiene una promesa
incondicionada de hacer pagar o, en su defecto, de pagar una suma determinada de dinero
a su portador legitimado, vinculando solidariamente a todos sus familiares.
6. REFERENCIAS NORMATIVAS

- Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestién de Calidad
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7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

N° RESPONSABLES

DESCRIPCION

Cliente Comunica interés de realizar compras a crédito al agente
1
vendedor.
Cliente Solicita el formulario para compras de crédito al agente
2

vendedor.

3 Agente vendedor

Valora de forma general si el cliente cuenta con los requisitos

béasicos para realizar compras a crédito.

4 Agente vendedor

¢El cliente cuenta con las caracteristicas definidas por el

departamento de crédito y cobro para ventas a crédito?

Si, continGa en el paso numero 5.

No, explica al cliente. Fin del procedimiento.

5 Agente vendedor

Facilita el formulario para la apertura de cuentas de crédito.

6 Cliente

Lee y completa la informacion requerida en el formulario.

7 Cliente

Entrega el formulario al agente vendedor.
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Examina que los datos estén completos y sean lo
8 Agente vendedor
suficientemente claros para su interpretacion.

¢Son los datos proporcionados por los clientes completos y
claros?

9 Agente vendedor
Si, continda en el paso nimero 10.

No, explica y regresa al paso numero 5.

Procede a entregar el formulario para la apertura de crédito al
10  Agente vendedor
encargado de crédito y cobro de la empresa.

Encargado de Recibe y examina que los datos y documentos solicitados en el
11
crédito y cobro formulario estén en su totalidad.
Encargado de ¢Cuenta el formulario con los datos requeridos?
crédito y cobro
12 Si, continda en el paso nimero 13.
No, regresa al paso numero 5.
Encargado de Procede a modificar la modalidad de compra y condiciones de
13

crédito y cobro pago del cliente en el sistema.
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Encargado de

14 Comunica al agente vendedor.
crédito y cobro

15  Agente vendedor  Anota las condiciones crediticias proporcionadas al cliente.

Agente vendedor  Comunica al cliente los lineamientos predeterminados para las

16
compras de crédito.

17 Agente vendedor  Agradece al cliente y se despide.

e Documento y/o registro del proceso: Formulario de solicitud de crédito

8. TEMPORALIDAD

Se realizaré el procedimiento de apertura de crédito cada vez que un agente vendedor

visite un cliente y este quiera el servicio.

9. FLUJOGRAMA
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10. DOCUMENTOS Y REGISTROS
RESGISTROS/ DOCUMENTOS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE
LUGAR
INT EXT IMP DIG FUNCIONARIO ARCHIVO
: Agente -
Formulario de Crédito y
solicitud de crédito X vendedor/encargado cobro

de crédito y cobro

11. ANEXQOS
Formulario de solicitud de crédito

DISTARIAS CIA. LTDA.

A Version: 01
o SOLICITUD DE

~ — CREDITO Codigo:

Pagina: 1 de 1

Solicitud

DATOS:

Direccion exacta del
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1. OBJETIVO
Describir las actividades que se requieren para el control y aplicacion de recibos de dinero
con la finalidad de establecer los lineamientos de control idoneos para no permitir que los agentes

vendedores cometan actos deshonestos en la gestion de cobro que realizan.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica al personal de crédito y cobro, junto con los agentes vendedores

y repartidores de mercaderia.

3. PARTICIPANTES
- Encargado de crédito y cobro
- Agente vendedor
- Repartidor
- Gerente
4. RESPONSABLE
- Gerente
- Encargado de crédito y cobro
5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
- Talonario de recibos: Es un cuaderno formado por hojas que se pueden desprender dejando
una parte que se corresponde con ellas y que permite acreditar su legitimidad.

- Recibo de dinero: Es un documento en el cual una persona reconoce haber recibido de otra

persona una determinada suma de dinero en efectivo o en cheque.
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6. REFERENCIAS NORMATIVAS
- Politica Interna de la empresa Distarias Cia. Ltda.
7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO
N° RESPONSABLES DESCRIPCION
Encargado de Entrega los talonarios de recibos a los agentes vendedores y
1
crédito y cobro repartidores de mercaderia.
Encargado de Registra en una bitacora la fecha, codigo de agente vendedor o
2 crédito y cobro repartidor junto con la numeracién con el que inicia el talonario
entregado.
Encargado de Solicita la firma del agente vendedor o repartidor en la bitacora
3
crédito y cobro donde se lleva a cabo el control.
Firma la bitdcora donde corresponde, para hacer constar que le
Agente
4 fue encargado el talonario de recibos con la numeracion que fue
vendedor/Repartidor
registrada por el encargado de crédito y cobro.
Encargado de
5 Recibe y guarda la bitacora en un lugar seguro.

crédito y cobro
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Agente Realiza los cobros correspondientes a los clientes y respalda
6
vendedor/Repartidor estos mediante la confeccion de un recibo de dinero.
Agente Entrega de los documentos que respalda los cobros realizados
7

vendedor/Repartidor durante el dia al encargado de crédito y cobro.

Encargado de
8 Verifica que los recibos fueron llenados segun el consecutivo.
crédito y cobro

Encargado de ¢Se entrega la documentacion (talonarios), de manera correcta?

crédito y cobro
9 Si, continda en el paso nimero 11.

No, continta en el paso numero 10.

Encargado de Realiza las investigaciones necesarias para aclarar situacion,
10
crédito y cobro tomando las medidas de sancién correspondientes.

Encargado de
11 Registra los movimientos realizados en el sistema.
crédito y cobro

Encargado de Desarrolla un documento que muestre los movimientos
12
crédito y cobro realizados, respaldandolo con los documentos entregados.
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Encargado de

13 Presenta documento ante la Gerencia, para su aprobacion.
crédito y cobro
14 Gerente Recibe documentacion.
15 Gerente Verifica que los movimientos se apliquen correctamente.
Gerente ¢Fueron los movimientos contables registrados correctamente?
16 Si, continda en el paso nimero 17.
No, regresa al paso 11.
17 Gerente Aprueba aplicacion contable.
18 Gerente Regresa documentacion a encargado de crédito y cobro.
Encargado de
19 Recibe documentacion.
crédito y cobro
Encargado de
20 Archiva documentacion.

crédito y cobro

8. TEMPORALIDAD

Documento y/o registro del proceso: Recibos de dinero.
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Se realizaré el procedimiento de control y aplicacion de recibos de dinero cada vez que

un agente vendedor o repartidor visite un cliente y este haga un pago.

9. FLUJOGRAMA
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10. DOCUMENTOS Y REGISTROS
RESGISTROS/ DOCUMENTOS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE
LUGAR
INT EXT IMP DIG FUNCIONARIO ARCHIVO
Agente
. : vendedor/encargado  Crédito y
Recibos de dinero X X de crédito y cobro
cobro/repartidor
11. ANEXOS
Recibo de dinero
A DISTARIAS RECIBO DE COBRO
B 0703128
Telf: 062 546 532 - 062 547 076 062 547 53813(::? 33;;2(‘?2-;2?})3 :sw‘ a;z;::l ;ﬁUARDUOCR10917O1991001 "
RECIBIMOS DE: .4 y/ @ L? [‘ e y‘o/”” Jq / FfCHA /93 [Aret
CIUDAD: ... LA R VENDEDOR: "//QV
S VALOR DESCUENTOS ;f:égl; F:é;ﬂgA VALOR RECIBIDO EN EFECTIVO §.
FACTURA | mer. [ncopev.| ABONO R | tance | STACTE. \CHNR] ywaon
Hat> 814 919 %
4 o
VALOR RECIBIDO EN CHEQUES §.
torates [ (|G @MY CHEQUES §.
OBSERVACIONES: )
FIRMA CLIENTE

POR FAVOR GUARDAR PARA CUALQUIER RECLAMO POSTERIOR

ESTE ES EL RECIBO UNICO QUE RECONOCEMOS COMO COMPROBANTE DE PAGO
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1. OBJETIVO

Prestar un servicio de atencion personalizada a los clientes a través de los agentes

vendedores, con el propdsito de crear renombre de la empresa Distarias Cia. Ltda., a nivel local y

potenciarla como una de las mejores en su campo.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al area de ventas, especialmente a los agentes que atienden

personalmente a los clientes de la empresa.

3. PARTICIPANTES
- Agente vendedor

- Cliente

4. RESPONSABLE
- Agente vendedor

5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

- Agente vendedor: Se define como aquella persona que negocia la compra o venta de bienes

y servicios. No entra en posesion de los bienes, se encarga de prospectar y de coordinar las

transacciones.

- Clientes con bajo volumen de compras: Son aquellos cuyo volumen de compras esta por

debajo del promedio, por lo general, a este tipo de clientes pertenecen los de compra

ocasional.
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Clientes con alto volumen de compras: Son aquellos que realizan compras en mayor

cantidad que el resto de los clientes, su participacion en las ventas totales puede alcanzar

entre el 50 y el 80%.

REFERENCIAS NORMATIVAS

Politica Interna de la empresa Distarias Cia. Ltda.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

N° RESPONSABLES DESCRIPCION
1 Agente vendedor  Entra al negocio del cliente y saluda amablemente.
Agente vendedor  Analiza y espera el momento oportuno para proceder a atender
2
y tomar el pedido del cliente.
Agente vendedor  Pregunta al cliente como le ha ido con la venta de los productos,
3 con el fin de crear un ambiente de confianza e interés por la
actividad comercial del cliente.
Agente vendedor  Proporciona al cliente el catalogo con todos los productos y con
4 los nuevos productos que existen en el mercado, asi como

también las promociones disponibles.
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Agente vendedor

Se toma el tiempo necesario para que el cliente aprecie y mire

todos los productos del libro, tomando siempre la iniciativa con

respecto a las ventajas del producto mostrado.

Cliente

¢El cliente muestra interés por los productos?

Si, continGa en el paso numero 7.

No, se despide cordialmente y se retira. Fin del procedimiento.

Agente vendedor

Toma el pedido de forma atenta con el cliente, ofreciendo en

todo momento las promociones, si las hay, de los productos

solicitados.

Agente vendedor

Realiza una revision mental sobre los productos que el cliente

habitualmente compra y que no fueron mencionados en el

pedido, con el propdsito de ofrecer estos y cerciorarse de que no

fueron olvidados por el cliente.

Agente vendedor

Agradece el tiempo proporcionado para realizar el pedido;

facilitando o recordando al cliente el nimero telefénico de la

compariia en caso de que requiera afiadir mas al pedido.
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10  Agente vendedor

Se despide cordialmente y se retira.

e Documento y/o registro del proceso: N/A.

8. TEMPORALIDAD

Se realizard el procedimiento de registro de pedidos a clientes por los agentes vendedores

cada vez que este visite un cliente.

9. FLUJOGRAMA

Entra al

. negocio y
saluda al

Le informa el

cliente Vi - a pagar
INICIO 11()1‘ 1 pagar 'y
la fecha de
llegada del
Espera el pedido
momento
adecuado y
o atiende al cliente
S
= i
D
=
) Pregunta al
% cliente como le ha =
= ido con la venta Realiza una
5 vision mental de
on los productos
<

de compra
habituales

Proporciona
al cliente el

catalogo de
productos

Toma el
pedido del
cliente

Espera mientras
el cliente mira
los productos

LEl pedido
registrado es el
correcto?

Agrade el
tiempo

brindado

Se despide
cordialmente
y se retira

NO i

.Muestra ~
interés por los K SI
productos?

Cliente

Agradece su

tiempo y se
retira

G.0.VENA4. REGISTRO DE PEDIDOS A CLIENTES POR LOS AGENTES DE
VENTA




4 DISTARIAS

JUNTO A Ti DESDE 1976

CIA. LTDA.

MACROPROCESO: G.O. GESTION OPERATIVA

PROCESO: G.O.VEN.VENTAS

PROCEDIMIENTO: G.O.VEN.5.

REGISTRO DE PEDIDOS A CLIENTES VIA TELEFONICA

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

Nombre - Cargo Firma Fecha
Elaborado por: Nixon Galindres — Estudiante
Revisado por: Lic. Diego Arias —Gte Adtvo
Aprobado por: Ing. Carlos Arias — Gte Gral

CONTROL DE HISTORIAL DE CAMBIOS

Version 01

Descripcion del cambio Edicion original

Fecha de actualizacion N/A




DISTARIAS CIA. LTDA.

f-ﬁ DISTARIAS

AAAAAAA

REGISTRO DE PEDIDOS A CLIENTES

. I Procedimiento: VIA TELEEONICA

Version: 01 Cadigo: G.O.VEN.5. | Pagina: 96

1. OBJETIVO
Proporcionar una alternativa adicional de compras a los clientes de Distarias Cia. Ltda.,
para que estos puedan realizar sus pedidos sin necesidad de la visita del agente vendedor

correspondiente a la ruta definida para el cliente.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a los agentes vendedores.

3. PARTICIPANTES
- Agente vendedor
- Cliente
4. RESPONSABLE
- Agente vendedor
5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
- Agente vendedor: Se define como aquella persona que negocia la compra o venta de bienes
y servicios. No entra en posesion de los bienes, se encarga de prospectar y de coordinar las
transacciones.
- Clientes con bajo volumen de compras: Son aquellos cuyo volumen de compras esta por
debajo del promedio, por lo general, a este tipo de clientes pertenecen los de compra

ocasional.
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Clientes con alto volumen de compras: Son aquellos que realizan compras en mayor

cantidad que el resto de los clientes, su participacion en las ventas totales puede alcanzar

entre el 50 y el 80%.

REFERENCIAS NORMATIVAS

Politica Interna de la empresa Distarias Cia. Ltda.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

N° RESPONSABLES DESCRIPCION
1 Agente vendedor  Recibe la llamada y saluda de manera amable al cliente.
2 Agente vendedor  Identifica al cliente y le ofrece tomar el pedido.
3 Agente vendedor  Busca un boligrafo o lapiz y una hoja para levantar el pedido.
Agente vendedor  Toma el pedido de forma atenta con el cliente, ofreciendo en
4 todo momento las promociones, si las hay, de los productos
solicitados.
5 Agente vendedor  Pregunta al cliente que mas requiere.
Cliente ¢Requiere mas mercaderia?
6 Si, continua al paso numero 4.

No, continua al paso nimero 7.
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Agente vendedor  Agradece al cliente por su compra al finalizar y le comunica que

7 es un gusto servirle y que puede llamar cuando lo desee para

agregar algo més al pedido.

8 Agente vendedor  Se despide cordialmente.

e Documento y/o registro del proceso: Facturas.

8. TEMPORALIDAD

Se realizaré el procedimiento de registro de pedidos a clientes via telefonica cada vez que

el cliente llame al agente vendedor.

9. FLUJOGRAMA




('ﬁ DISTARIAS

CiA. LTDA.

|

DISTARIAS CIA. LTDA.

Procedimiento:

REGISTRO DE PEDIDOS A CLIENTES
VIA TELEFONICA

Version: 01 Cadigo: G.O.VEN.5. | P4gina: 99

( ) llamada y
saluda al

> Toma el

Recibe la

cliente

i

Identifica al
cliente y le
ofrece tomar
el pedido

g

Busca un
boligrafo o
lapiz para
anotar

i

pedido de
forma atenta

Pregunta si
requiere mas
productos

FIN

Se despide
cordialmente

%H

(Le informa el )
valory la
fecha de

entrega del

—_—

Agradece al
cliente al
finalizar la

)

compra

Factura de
venta

<
@)
z
© | INICIO
=
=
=
=
ot
<
N
>i~
9 ]
S
= | o
z |
= |5
= | =
S
< | 5
mbb
O<
=)
~
=
~
=
a
@)
&~
ot
wn
—
=
)
Z
= o
> | =
g |2
ICIRE®,

v  (Necesita

SI mas
mercaderia?

NO




DISTARIAS CIA. LTDA.

(

CESDE 19786
CiA. LTDA.

DISTARIAS

Procedimiento:

REGISTRO DE PEDIDOS A CLIENTES
VIA TELEFONICA

|

Version: 01

Cadigo: G.O.VEN.5. | Pagina: 100

10. DOCUMENTOS Y REGISTROS

RESGISTROS/ DOCUMENTOS

ORIGEN TIPO

DISTRIBUCION

NOMBRE

INT EXT IMP

DIG

LUGAR

FUNCIONARIO ARCHIVO

Agente vendedor/ Crédito
Facturas X X 9 . y
[repartidor cobro
11. ANEXOS
Factura
RUC: 1091701991001
dim. FACTURA
No. 001001000279664
Y NUMERO DE AUTORIZACION:
Bﬁ!ﬁ;ﬁ!ﬁﬂ 180220220110917019910012001001 00027§6643478561 216
[ Dir. Matriz. 13 de Abril 20-47 e Ibarra - Huertos Familiares Azaya FECHA Y HORA DE AUTORIZACION

Dir. Sucursal: 13 de Abril 20-47 e Ibarra - Huertos Familiares Azaya
Contribuyente Especial Nro: 393
OBLIGADO A LLEVAR CONTABILIDAD: S|

AMBIENTE: Produccién
EMISION: Normal
CLAVE ACCESO:

1802202201109170199100120010010002796643478561216

Razén Social /
Nombres y Apellidos:

VICENTE CUEVA YOLANDA FRANCISCA

Identificacién: 1102790191001
Guia de Remisién: 001001000264857

Fecha Emision: 2022/02/18
Cadigo Caodigo [Cant | Descripcion va Precio [ % % % % Descuento Precio
Principa Auxiliar Unitario | Desc? |Desc2 [ Desc3 [Desc4 Total
00143 u 2 | DURAZNO FACUNDO 820 G. <~ S 219 | 0.00| 0.00 0.00 438
08221 DISP 1 | SI CAFE 10 G. DISPLAY X 80 ~ S 1650 | 0.00[ 0.00 0.00 16.50
Inf i6n Adicional L S 2085
Bk "Q°""“' 'I' d'c"f"a ; SUBTOTAL 0% 0.00
Df"a' Cllente:  “yolanda.vicontstb@gmail.com SUBTOTAL No Objeto de IVA: 0.00
ireccion: Piman 7 12 y Pasaje B SUBTOTAL Excento de IVA 0.00
Factura: FCmmales0031536 SUBTOTAL SIN IMPUESTOS 20.88
Vendedor: JEFF.SOLANO // 0968311474 TOTAL Descuento: 0.00
Forma de Pago: 30 DIAS FECHA VENCIMIENTO 20/03/2022 ICE: 0.00
Transportista MINA CARRERA LUIS ALBERTO IVA 12% 2.51
Zona: PRIORATO IRBPNR: 0.00
PROPINA: 0.00
Forma de Pago Total Plazo Tiempo VALOR TOTAL: 23.39
SIN UTILIZACION DEL SISTEMA FINANCIERO 23.39 30 dias

ENTREGUE CONFORME

RECIBI CONFORME

Nombre:
Cl:
Fecha:
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1. OBJETIVO
Preparar los pedidos que son facturados en el area de sistemas, de tal manera que estos

estén completos y listos para su distribucion.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al area de almacenamiento.

3. PARTICIPANTES

- Encargado de facturacion (Digitador)

- Alistador

- Rellenador

- Encargado de control de inventario

4. RESPONSABLE

- Encargado de facturacién

- Encargado de control de inventario

5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

- Inventario: Se definen los inventarios de una empresa como los articulos en condiciones
para la venta. Los inventarios de mercancia se encuentran en los negocios que tienen ventas
al por mayor y al detalle. El termino inventario hace referencia al conjunto de aquellas
partidas de bienes muebles tangibles.

- Rellenador: Persona que se encarga de mantener en las gondolas de la compafiia productos

disponibles para que los alistadores preparen los pedidos demandados por los clientes.
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6. REFERENCIAS NORMATIVAS
- Politica Interna de la empresa Distarias Cia. Ltda.

7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

N° RESPONSABLES DESCRIPCION

1 Digitador Crea facturas borrador y entrega al alistador.

2 Alistador Recibe las facturas borrador del digitador.

5 Alistador Enumera las facturas en orden cronoldgico segun el listado de

clientes establecido en la ruta correspondiente.

4 Alistador Toma la factura con el nimero menor e inicia el pedido.

Alistador Busca los productos descritos en la factura, procede a extraerlos

de la bodega y los coloca en el lugar de alisto.

Alistador De equivocarse en cuanto a presentacion de algin producto lo
6 traslada hacia el &rea destinada para este fin y los deja ahi para

que el Rellenador los acomode.

Alistador Si el producto se encuentra en mal estado lo deja en el area

establecida para producto dafiado.
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Alistador Lee nuevamente la factura y especificaciones del producto
8
equivocado y se desplaza a buscarlo.
Alistador De no encontrar algin producto, lo solicita al Rellenador para
9
que este lo busque.
10 Rellenador Busca el producto solicitado.
Rellenador ¢Encuentra el producto solicitado?
11 Si, continGa con el paso nimero 19.
No, continda con el paso nimero 12.
Rellenador Le comunica al encargado de control de inventario la no
12
existencia del producto descrito en el pedido.
Encargado de
13 Busca nuevamente en la bodega la existencia del producto.
inventario
Encargado de ¢encuentra el producto requerido por el alistador?
inventario
14 Si, continua con el paso numero 18.

No, continta con el paso nimero 15.
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Encargado de

Comunica al alistador y posteriormente saca del sistema las

15
inventario unidades que supuestamente aln existen.
Rellenador El Rellenador registra en la hoja de faltantes el producto
16
agotado.
17 Rellenador Comunica a los alistadores el faltante del producto requerido.
Encargado de Comunica al Rellenador para que este integre el producto al
18
inventario pedido que lo requiere.
19 Rellenador Integra el producto en el pedido y lo comunica al alistador.
Alistador Al terminar el pedido al alistador debe firmar la factura borrador
20
en la parte inferior y anotar la hora en que se concluy6 el pedido.
Alistador Registra el nimero de lineas que logré sacar del pedido y las
21
anota en la seccion correspondiente.
Alistador Facilita la factura borrador al digitador con las anotaciones
22 pertinentes de productos agotados, firma y hora en que se
concluyo.
23 Digitador Recibe la factura borrador y digita e imprime la factura original.

Documento y/o registro del proceso: factura, listado de clientes por ruta.
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8. TEMPORALIDAD
Se realizaré el procedimiento de preparacion de pedidos cada vez que se quiera realizar la

distribucién de estos.

9. FLUJOGRAMA



(

|

DISTA

CESDE 19786

DISTARIAS CIA. LTDA.

RIAS

CiA. LTDA.

Procedimiento:

PREPARACION DE PEDIDOS

Version: 01

Cddigo: G.0.DIS.1. Pagina: 107

r

G.0.DIS.1. PREPARACION DE PEDIDOS
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10. DOCUMENTOS Y REGISTROS

RESGISTROS/ DOCUMENTOS

ORIGEN

TIPO

DISTRIBUCION

NOMBRE

INT EXT IMP DIG

LUGAR

FUNCIONARIO ARCHIVO

Facturas X X

Agente vendedor/

Irepartidor Crédito y cobro

Listado de

clientes por ruta X X

especifica

Rellenador/alistador Almacenamiento

11. ANEXOS

RUC: 1091701991001
L= FACTURA
No. 001001000279664
. NUMERO DE AUTORIZACION:
BLs.um.ﬁ!ﬂ.s.---- 180220220110917019910012001001 00027§6643478561 216
Dir. Matriz: 13 de Abril 20-47 e Ibarra - Huertos Familiares Azaya FECHA Y HORA DE AUTORIZACION:

Dir. Sucursal: 13 de Abril 20-47 e Ibarra - Huertos Familiares Azaya
Contribuyente Especial Nro: 393
OBLIGADO A LLEVAR CONTABILIDAD: SI

AMBIENTE: Produccién

EMISION: Normal

CLAVE ACCESO:
1802202201109170199100120010010002796643478561216

Razén Social /
Nombres y Apellidos:

VICENTE CUEVA YOLANDA FRANCISCA

Identificacion: 1102790191001

Guia de Remisién: 001001000264857

Fecha Emision 2022/02/18

Codigo Cddigo [Cant | Descripcion va Precio | % % % Descuento Precio

Principa Auxiliar Uhitario | D=scl [ Dasc2 [Desc3 [Desca Total
00143 u 2 | DURAZNO FACUNDO 820 G. S 219 0.00| 0.00 0.00 4.38
08221 DIsP 1 |SICAFE 10 G. DISPLAY X 80 ~ S 16.50 0.00f 0.00 0.00 16.50

SUBTOTAL 12% __ 20.88 |
= Informacién Adicno.nal - SUBTOTAL O°/: 0.00
Emaul Fhente yolanda.vicente66@gmail.com SUBTOTAL No Obijeto de IVA: 0.00
Dlrecclon: Ll e SUBTOTAL Excento de IVA: 0.00
Factura FCmmales0031536 SUBTOTAL SIN IMPUESTOS: 20.88
Vendedor: JEFF.SOLANO // 0968311474 TOTAL Descuento: 0.00
Forma de Pago: 30 DIAS FECHA VENCIMIENTO 20/03/2022 ICE: 0.00
Transportista MINA CARRERA LUIS ALBERTO IVA 12% 2.51
Zona: PRIORATO IRBPNR: 0.00
PROPINA: 0.00
Forma de Pago Total Plazo Tiempo VALOR TOTAL: 23.39
SIN UTILIZACION DEL SISTEMA FINANCIERO 23.39 30 dias

ENTREGUE CONFORME

RECIBI CONFORME
Nombre:

Cl:

Fecha:
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Pagina: 1 de 1

Fecha:

ORDEN

CODIGO

NOMBRE DEL CLIENTE
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PROCEDIMIENTO: G.0.DIS.2.

VERIFICACION DE PEDIDOS

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

Nombre - Cargo Firma Fecha
Elaborado por: Nixon Galindres — Estudiante
Revisado por: Lic. Diego Arias —Gte Adtvo
Aprobado por: Ing. Carlos Arias — Gte Gral

CONTROL DE HISTORIAL DE CAMBIOS

Version 01

Descripcion del cambio Edicion original

Fecha de actualizacion N/A
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1. OBJETIVO
Verificar que los productos que seran despachados correspondan a los que se han
facturado a los clientes y que estos cuenten con las caracteristicas fisicas y quimicas aptas para la

venta.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al area de alisto, verificacion y sistemas.

3. PARTICIPANTES

- Encargado de verificacion

- Verificador

- Alistador

4. RESPONSABLE

- Encargado de verificacién

5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

- Verificar: Acto que consiste en examinar o revisar algo antes de ponerlo en
funcionamiento. En el contexto de la distribuidora, este concepto se enfoca en lo que
respecta a la revisiéon de los productos que conforman un pedido de un cliente, con el
propdsito de que este cuente con lo requerido.

6. REFERENCIAS NORMATIVAS

- Politica Interna de la empresa Distarias Cia. Ltda.

7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO
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RESPONSABLES DESCRIPCION
Encargado de
Solicita las facturas originales al encargado de facturacion.
verificacion
Encargado de Enumera las facturas segun el orden que se encuentra
verificacion determinado en la ruta del dia.
Encargado de Acomoda las facturas seguin la numeracién que fue asignada y
verificacion las coloca en el lugar establecido para esto.
Verificador Verificar que la factura a chequear sea la que corresponde al
orden que posee la lista de clientes de la ruta del dia.
Verificador Identificar el pedido al que corresponde la factura.
Verificador Deja la factura en el lugar donde se encuentra el pedido.
Verificador Se desplaza al éarea de cajas para tomar las que crea
convenientes para empacar el pedido.
Verificador Se desplaza hacia la mesa donde se encuentra el pedido
anteriormente identificado.
Verificador Toma y sube una caja de las seleccionadas a la mesa.
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Verificador Toma la factura, la lee y determina cual producto se empacara
10 en la caja, teniendo en cuenta la categoria de productos
establecida para este fin.
Verificador Introduce el producto en la caja y realiza una pequefia maraca
11 con un lapicero sobre la linea de la factura a la que corresponde
el producto revisado.
Verificador De no encontrar algin producto dentro del pedido, o al estar el
12 producto no apto para la venta, revisa en la factura el nombre
del alistado.
13 Verificador Llama al responsable de alisto al que corresponde el pedido.
14 Verificador Solicita el producto faltante o en mal estado al alistador.
15 Alistador Se desplaza en busqueda del producto.
Alistador Identifica, toma y traslada el producto hasta el verificador que
16
le hizo la solicitud.
Verificador Llena la caja hasta que no le queden espacios y la baja de la
17

mesa, colocandola especificamente frente al pedido.
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Verificador Al terminar de empacar el pedido cuenta el nimero de lineas
18 que poseia el pedido y lo registra en la hoja que se encuentra

ubicada sobre la mesa de alisto.

Verificador Ata las cajas con una cuerda de la forma que ha sido establecida
19
por la empresa.

Verificador Cuenta las cajas y le escribe el nimero total de estas en una de

las esquinas, especificamente sobre la parte superior de la caja;

20 mismo lugar donde debe de ir escrito el nombre del cliente al
que corresponde el pedido y la especificacion de si el contenido

de la caja es fragil o no.

Verificador Coloca la factura del pedido prensada bajo la cuerda que fue
21 utilizada para atar la caja, teniendo el cuidado de que esta no

tape el nombre del cliente al que corresponde el pedido.

Verificador Traslada las cajas hasta el &rea determinada para el
22
almacenamiento temporal de pedidos ya chequeados.

e Documento y/o registro del proceso: factura, listado de clientes por ruta.

8. TEMPORALIDAD
Se realizaré el procedimiento de verificacion de pedidos antes de realizar la distribucion

de estos.
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9. FLUJOGRAMA

J

G.0.DIS.2. VERIFICACION DE PEDIDOS

.r
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—Y
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10. DOCUMENTOS Y REGISTROS
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RESGISTROS/ DOCUMENTOS

ORIGEN TIPO

DISTRIBUCION

NOMBRE

INT EXT IMP DIG

LUGAR

FUNCIONARIO ARCHIVO

Facturas X X

Agente vendedor/

Irepartidor Crédito y cobro

Listado de
clientes por ruta
especifica

Rellenador/alistador Almacenamiento

11. ANEXOS
Factura

G=

DISTARIAS

CISTRIBUIDORA CARLOS ARIAS
Dir. Matriz: 73 de Abril 20-47 e Ibarra - Huertos Familiares Azaya
Dir. Sucursal: 13 de Abril 20-47 e Ibarra - Huertos Familiares Azaya

Contribuyente Especial Nro: 393
OBLIGADO A LLEVAR CONTABILIDAD: SI

RUC:
FACTURA

No. 001001000279664

NUMERO DE AUTORIZACION:
180220220110917019910012001001 00027§6643478561 216
FECHA Y HORA DE AUTORIZACION:

AMBIENTE: Produccién

EMISION: Normal

CLAVE ACCESO:
1802202201109170199100120010010002796643478561216

1091701991001

Razén Social /
Nombres y Apellidos:

VICENTE CUEVA YOLANDA FRANCISCA

Identificacion: 1102790191001

Guia de Remisién: 001001000264857

Fecha Emision: 2022/02/18
Cadigo Cddigo [Cant | Descripcion va Precio [ % % % |% Descuento Precio
Principa Auxiliar Unitario | Pesc? |Desc2 | Desc3 [Descd Total
00143 u 2 | burazNO FACUNDO 820 G. ~ s 219 | o.00| 0.00 0.00 438
08221 DISP 1 | SI CAFE 10 G. DISPLAY X 80 ~ s 16.50 | 0.00| 0.00 0.00 16.50
9 1 SUBTOTAL 12% 20.88
. ‘ Informacién Adicional . SUBTOTAL 0% 0.00
Email C'hén(e yolanda.vicente66@gmail.com SUBTOTAL No Objeto de IVA 0.00
Direccions Fiman, 12y PRene o SUBTOTAL Excento de IVA: 0.00
Factura: FCmmales0031536 SUBTOTAL SIN IMPUESTOS: 20.88
Vendedor: JEFF.SOLANO // 0968311474 TOTAL Descuento: 0.00
Forma de Pago: 30 DIAS FECHA VENCIMIENTO 20/03/2022 ICE: 0.00
Transportista: MINA CARRERA LUIS ALBERTO IVA 12% 2.51
Zona: PRIORATO IRBPNR: 0.00
PROPINA: 0.00
Forma de Pago Total Plazo Tiempo VALOR TOTAL: 23.39
SIN UTILIZACION DEL SISTEMA FINANCIERO 23.39 30 dias

ENTREGUE CONFORME

RECIBI CONFORME

Nombre:
cr:
Fecha:
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Listado de clientes por ruta
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Pagina: 1 de 1

Fecha:

ORDEN

CODIGO

NOMBRE DEL CLIENTE
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MACROPROCESO: G.O. GESTION OPERATIVA
PROCESO: G.0.DIS. ALISTO Y DISTRIBUCION
PROCEDIMIENTO: G.0.DIS.3.

REGISTRO DE CAMBIOS DE MERCADERIA DANADA

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

Nombre - Cargo Firma Fecha
Elaborado por: Nixon Galindres — Estudiante
Revisado por: Lic. Diego Arias —Gte Adtvo
Aprobado por: Ing. Carlos Arias — Gte Gral

CONTROL DE HISTORIAL DE CAMBIOS

Version 01

Descripcion del cambio Edicion original

Fecha de actualizacion N/A
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1. OBJETIVO
Registrar los productos que los encargados de alisto, verificacion y relleno han detectado
como dafiados para posteriormente eliminarlo del inventario y dejar Unicamente en las bases de

datos producto apto para la venta.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al area de alisto, verificacion y sistemas.

3. PARTICIPANTES

- Encargado de inventario

- Rellenador

4. RESPONSABLE

- Encargado de inventario

5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

- Rellenador: Es aquella persona que se encarga de mantener los estantes en todo momento,
con la cantidad suficiente de productos para que los alistadores no se tengan que desplazar
por toda la bodega en busca del producto requerido en un pedido que deberia estar en dicha
zona.

- Canasta de cambio: Canasta 0 caja que contiene la mercaderia que se encuentra dafiada y
no puede ser comercializadas.

6. REFERENCIAS NORMATIVAS

- Politica Interna de la empresa Distarias Cia. Ltda.
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7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

N° RESPONSABLES

DESCRIPCION

1 Rellenador Detecta la canasta de cambios.
2 Rellenador Toma un lapicero y hojas en blanco.
Rellenador Extrae de la canasta de cambios todos los productos, dejandolos
3
fuera de esta por un momento.
Rellenador Introduce los productos uno a uno en la caja, al mismo tiempo
4 que los registra, tomando en cuenta las caracteristicas de estos,
asi como; marca, peso, volumen y tipo de presentacion.
Rellenador Entrega la lista de productos al encargado de control de
5

inventario.

Encargado de

inventario

Recibe el listado.

Encargado de

inventario

Lee y extrae del sistema de inventarios uno a uno los articulos

reportados.
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Encargado de De no comprender lo escrito por el Rellenador, se detiene en el
8
inventario proceso.
9 Rellenador Busca el Rellenador y aclara la duda de registro.
Rellenador Traslada los productos registrados a la tarima de cambios que
10
se encuentra en la bodega.
Rellenador Busca e instala una nueva caja en el lugar destinada para este
11
fin.

e Documento y/o registro del proceso: Registro de cambios.

8. TEMPORALIDAD
Se realizaré el procedimiento de registro de cambios de mercaderia dafiada cada vez que

se encuentre o detecte productos defectuosos.

9. FLUJOGRAMA
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G.0.DIS.3. REGISTRO DE CAMBIOS DE MERCADERIA
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10. DOCUMENTOS Y REGISTROS

RESGISTROS/ DOCUMENTOS

ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE T EXT IMP DIG  FUNCIONARIO AII;QL(JZCI;—I?\TO
Registrp de X X E.ncargadp de Almacenamiento
cambios Inventarios
11. ANEXOS

Registro de cambios

DISTARIAS CIA. LTDA.
A Version: 01
o REGISTRO DE Codio:
“ CAMBIOS o
Pégina: 1 de 1
Fecha:
CANTIDAD | REFERENCIA DESCRIPCION CODIGO DE
DEL CAMBIO

PRODUCTO
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MACROPROCESO: G.O. GESTION OPERATIVA
PROCESO: G.0.DIS. ALISTO Y DISTRIBUCION
PROCEDIMIENTO: G.0.DIS.4.

ACOMODO DE MERCADERIA A ENTREGAR EN EL CAMION

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

Nombre - Cargo Firma Fecha
Elaborado por: Nixon Galindres — Estudiante
Revisado por: Lic. Diego Arias —~Gte Adtvo
Aprobado por: Ing. Carlos Arias — Gte Gral

CONTROL DE HISTORIAL DE CAMBIOS

Version 01

Descripcion del cambio Edicion original

Fecha de actualizacion N/A
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1. OBJETIVO
Aprovechar al méximo la mano de obra requerida en la carga de los camiones, asi como
también los espacios disponibles en estos para que la mercaderia llegue a su destino en las mejores

condiciones posibles.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al personal de bodega y transportistas (repartidores).

3. PARTICIPANTES

- Jefe de bodega

- Ayudante de bodega

- Acomodador

- Chofer

4. RESPONSABLE

- Jefe de bodega

- Repartidor

5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

- Montacargas: vehiculo de uso rudo e industrial el cual se utiliza para transportar
mercancias y acomodarlas en racks. Puede llevar grandes cargas y asi ahorra horas de
trabajo. Su uso requiere de una capacitacion y tener en cuenta las leyes del pais.

6. REFERENCIAS NORMATIVAS

- Politica Interna de la empresa Distarias Cia. Ltda.
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7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

N° RESPONSABLES DESCRIPCION
1 Jefe de bodega Decide en qué momento iniciar la carga del camion.
2 Jefe de bodega Solicita al chofer del camion acomodarlo en la zona de carga.
3 Chofer Acerca el camion a la zona de carga.

Chofer Abre las puertas del camion y realiza una limpieza breve del
* cajon.

Chofer Notifica al jefe de bodega cuando el camion esta listo para
5

iniciar la carga.

Jefe de bodega Solicita a los colaboradores acercar los pedidos conforme al

6
listado de clientes preestablecido.
Jefe de bodega Lee y observa segun las facturas los articulos que estas
7 contienen, considerando ingresar al camidn en primera instancia

a aquellos productos que son méas pesados.
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Jefe de bodega Verifica que las cantidades y caracteristicas de los productos a
8 cargar en el camion sean las mismas que las descritas en la
factura.
Jefe de bodega ¢ Coinciden las caracteristicas del producto fisico que se prepard
con las caracteristicas descritas en la factura?
9
Si, continda al paso 13.
No, continuda al paso 10.
Jefe de bodega Solicita a los ayudantes de bodega retirar y extraer de la bodega
10
principal el producto correcto.
Ayudante de bodega Toman los productos que fueron mal alistados y reacomodan si
11
es posible en ese instante.
Ayudante de bodega Extraen el producto que corresponde a lo descrito en la factura
12
y trasladan a la zona de carga.
Ayudante de bodega Toman y alcanzan producto correspondiente al acomodador de
13

mercaderia.
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Acomodador Verifica que las cantidades de los productos que ingresa al
14 camidn sean las que menciona el jefe de bodega al dar la orden
de alcanzar mercaderia a su persona.
Acomodador ¢Es correcta la cantidad y caracteristicas del producto descrito
por el jefe de bodega?
15
Si, continda al paso 18.
No, continda al paso 16.
Acomodador Notifica al jefe de bodega para que este proceda como
16
corresponde.
Jefe de bodega Escucha la notificacion del acomodador. Regresa al paso
17
namero 12.
Acomodador Recibe y acomoda la mercaderia en el lugar mas adecuado
dentro del cajon, teniendo en cuenta que los de mayor peso
18
deben ir en la parte mas baja del camion y los mas fragiles sobre
estos.
19 Acomodador Procede a cargar los pedidos de las siguientes facturas.
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20 Acomodador Se termina de cargar los pedidos de los clientes.

Jefe de bodega Da la orden de cerrar el camién, poner los candados y estacionar
21
en el area determinada para realizar las rutas segun corresponda.

Chofer Acomoda el camion en el area determinada para salir a entregar
22
la mercaderia.

e Documento y/o registro del proceso: Facturas, listado de clientes por ruta.

8. TEMPORALIDAD
Se realizara el procedimiento de registro de acomodacion de mercaderia de clientes en el

camion cada vez que se vaya a realizar la entrega de los productos.

9. FLUJOGRAMA
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10. DOCUMENTOS Y REGISTROS

RESGISTROS/ DOCUMENTOS

NOMBRE

ORIGEN

TIPO

DISTRIBU

CION

INT | EXT

IMP

DIG

FUNCIONARIO

LUGAR
ARCHIVO

Facturas

Repartidores/Jefe
de bodega

Area de crédito
y cobro

Listado de

Area de crédito

. X X Repartidores
clientes por ruta y cobro
11. ANEXOS
Factura
RUC: 1091701991001
@A FACTURA
No. 001001000279664
NUMERO DE AUTORIZACION:
Pnlﬁule.ﬁ!ﬁggm 180220220110917019910012001001 00027§6643478561 216
Dir. Matriz: 13 de Abril 20-47 e Ibarra - Huertos Familiares Azaya FECHA Y HORA DE AUTORIZACION:

Dir. Sucursal: 13 de Abril 20-47 e Ibarra - Huertos Familiares Azaya
Contribuyente Especial Nro: 393
OBLIGADO A LLEVAR CONTABILIDAD: SI

AMBIENTE: Produccion
EMISION: Normal
CLAVE ACCESO:

1802202201109170199100120010010002796643478561216

Razén Social /

VICENTE CUEVA YOLANDA FRANCISCA
Nombres y Apellidos:

Identificacién:

Guia de Remisién: 001001000264857

1102790191001

Fecha Emision: 2022/02/18
Codigo Cdédigo |[Cant Descripcién Iva Precio | % % % [ Descuento Precio
Principa Auxiliar Unitario | Desc1 |Desc2 | Desc3 |Desc4 Total
00143 u 2 | DURAZNO FACUNDO 820 G. 5 2.19 0.00| 0.00 0.00 4.38
08221 DispP 1 |SI CAFE 10 G. DISPLAY X 80 ~ 16.50 0.00] 0.00 0.00 16.50
f i6n Adici | SUBTOTAL 12% 20.88
‘ Informacién icional SUBTOTAL 0% 0.00
Ernall C'Ilente yolanda.vicente66@gmail.com SUBTOTAL No Objeto de IVA: 0.00
a 2
Direecion RaTBmT 12y RasaleB SUBTOTAL Excento de IVA: 0.00
Factura: FCmmales0031536 SUBTOTAL SIN IMPUESTOS: 20.88
Vendedor: JEFF.SOLANO // 0968311474 TOTAL Descuento: 0.00
Forma de Pago: 30 DIAS FECHA VENCIMIENTO 20/03/2022 ICE: 0.00
Transportista MINA CARRERA LUIS ALBERTO IVA 12% 2.51
Zona PRIORATO IRBPNR: 0.00
PROPINA: 0.00
Forma de Pago Total Plazo Tiempo VALOR TOTAL: 23.39
SIN UTILIZACION DEL SISTEMA FINANCIERO 23.39 30 dias

ENTREGUE CONFORME

RECIBI CONFORME

Nombre:

Cl:

Fecha:
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Listado de clientes por ruta
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LISTADO DE CLIENTES Cédido:
POR RUTA odigo:
Pagina: 1 de 1

Fecha:

ORDEN

CODIGO

NOMBRE DEL CLIENTE
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1. OBJETIVO

Asegurar la satisfaccion del cliente al realizar la entrega de mercaderia en buen estado y a

tiempo, tomando en cuenta un buen servicio al llegar al punto de entrega e informar cualquier

novedad que se presente.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al personal de reparticion (transportistas).

3. PARTICIPANTES

- Cliente

- Chofer

- Ayudante de reparticién
- Auxiliar contable

4. RESPONSABLE

- Chofer

- Ayudante de reparticién

5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

- Factura: Es aquel documento legal en el que se detallan las mercancias compradas o los

servicios recibidos, junto con su cantidad y su importe, y que se entrega a quien debe

pagarla.

6. REFERENCIAS NORMATIVAS

- Politica Interna de la empresa Distarias Cia. Ltda.
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7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

N° RESPONSABLES

DESCRIPCION

1 Chofer Revisa la carga de su camidn y sella la puerta una vez llenado.
2 Chofer Recibe la factura y la guia de remisién de mercaderia.
Transporta la mercaderia a los puntos descritos en el listado de
3 Chofer
clientes segun la ruta especifica.
Al llegar donde un cliente revisa la factura y abre el camion para
4 Ayudante de
reparticion tomar su pedido.
5 Ayudante de Entra al local del cliente y saluda amablemente.
reparticion .
6 Ayudante de Entrega el pedido al cliente, junto con su factura.
reparticion .
7 Cliente Recibe la mercaderia y su factura correspondiente.
8 Cliente Revisa la mercaderia entregada.
¢La mercaderia entregada se corresponde al pedido que realizé
9 Cliente al agente vendedor?

Si, continda al paso 11.
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No, continua al paso 10.

Ayudante de Descuenta la mercaderia incorrecta de la factura y lleva el
10
reparticion . producto de vuelta al camion.
¢Vaarealizar el pago total o parcial de la mercaderia entregada?
11 Cliente Si, continda al paso 13.
No, continda al paso 12.
Procede a firmar la copia de la factura del ayudante de
12 Cliente
reparticion. Continua al paso 18.
Ayudante de Realiza la orden de pago correspondiente con la cantidad de
13
reparticion dinero que el cliente entrega. Puede ser el pago total o parcial.
Ayudante de
14 Entrega la orden de pago para que el cliente firme.
reparticion.
Entrega el dinero y firma la orden de pago que le entrega el
15 Cliente
ayudante de reparticion.
Ayudante de Recibe el dinero, cuenta y entrega la copia de la orden de pago
16

reparticion

firmada al cliente.
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17 Cliente Recibe la copia de la orden de pago firmada.
Ayudante de
18 Agradece el tiempo del cliente y se despide cordialmente.
reparticion

Al finalizar la reparticion envia la mercaderia devuelta a la
19 Chofer

bodega y entrega el dinero de la venta al auxiliar contable.

20  Auxiliar contable Recibe el dinero de la venta.

21  Auxiliar contable  Deposita el dinero.

e Documento y/o registro del proceso: Factura, Recibo de cobro, orden de remisidn, listado de clientes por

rutas.

8. TEMPORALIDAD
Se realizara el procedimiento de registro de reparticion de mercaderia a los clientes cada

vez que se realiza la distribucion de los productos.

9. FLUJOGRAMA
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10. DOCUMENTOS Y REGISTROS

RESGISTROS/ DOCUMENTOS

ORIGEN TIPO DISTRIBUCION

NOMBRE LUGAR

INT EXT IMP DIG FUNCIONARIO ARCHIVO

Repartidores/Jefe de  Area de crédito

Facturas X X bodega y cobro

Listado de

clientes por X X Repartidor/bodegueros Almacenamiento
ruta

Orden de

remision X X Repartidor/bodegueros Ventas

Recibo de Ayudante de

cobro reparticion/repartidor Contabilidad

11. ANEXOS
Factura

RUC: 1091701991001
FACTURA
No 001001000279664

NUMERO DE AUTORIZACION
] 1802202201109170199100120010010002796643478561216

0-47 e Ibarra - Huertos Familiare ‘es Azaya FECHA Y HORA DE AUTORIZACION:

Dir. Matriz
Dir. Sucursal: 13 de il 20-47 e Ibarra - Huertos Familiares Azaya AMBIENTE Produccién
Contribuyente Especial Nro: 393 EMISION Normal
OBLIGADO A LLEVAR CONTABILIDAD: SI CLAVE ACCESO
1802202201109170199100120010010002796643478561216
Razon Social / VICENTE CUEVA YOLANDA FRANCISCA Identificaciéon 1102790191001
Nombres y Apellidos Guia de Remisién: 001001000264857
Fecha Emision 2022/02/18
CTodigo CTadigo [Cant | Descripaian WVa Precio | % % % 2 Descuento Precio
Principa Auxiliar Unitarig | Desct |Oesc2: | Descs [Oasc4. Total
00143 U 2 DURAZNO FACUNDO 820 G. s 2.19 0.00] ©.00 0.00 4.38
os221 DisP 1 SI CAFE 10 G. DISPLAY X 80 ~ S 16.50 0.00] 0.00 0.00 16.50
Informacién Adicional R “00
SUBTOTAL 0% 0.00
Email Cliente yolanda.vicente66@gmail.com SUBTOTAL No Objeto de IVA P
Direccion: Piman 7 12 y Pasaje B SUBTOTAL Excento de IVA. 0.00
Factura FCmmales0031536 SUBTOTAL SIN IMPUESTOS 20.88
Vendedor: JEFF.SOLANO // 0968311474 TOTAL Descuento 0.00
Forma de Pago: 30 DIAS FECHA VENCIMIENTO 20/03/2022 ICE 0.00
Transportista MINA CARRERA LUIS ALBERTO IVA 12% 2.51
Zona PRIORATO IRBPNR: 0.00
PROPINA 0.00
Forma de Pago Total Plazo Tiempo VALOR TOTAL: 23.39
SIN UTILIZACION DEL SISTEMA FINANCIERO 23.39 30 dias

RECIBI CONFORME

Nombre
ci

ENTREGUE CONFORME Fecha
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Listado de clientes por ruta

" o’ DISTARIAS
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LISTADO DE CLIENTES
POR RUTA

Version: 01

Cddigo:

Pégina: 1 de 1

CODIGO

NOMBRE DEL CLIENTE

Orden deremision

" o’ DISTARIAS

ORDEN DE REMISION | Cédigo:

Version: 01

Pagina: 1 de 1

) T 1 T T Factura
N iieeeeeenenesreseeeessnsseesassssnnsnons
[ § | 1) 1 1 <N CI/RUCG e uiiitiiiiereneeereneeessnsesssenonses
| D1 e 11 | N Teléfono:....cieeeeereenniiiieeeeeeennnnanans
Cddigo Descripcion del articulo Cantidad Total

Observaciones:

Elaborado por:

Aprobado por:
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r A DlSTARlAS RECIBO DE COBRO

JUNTO A Ti DESDE 1976

CIA. LTDA.
Huertos Familiares de Azaya 13 de Abril 20-47 e Ibarra /| IBARRA - ECUADOR 0 7 O 3 l 2 8
Telf: 062 546 532 - 062 54[7 076 - 0(?2 547 098 Cel: 0997 625 614 /dls(a‘nas@gman com / RUC. 1091701991001 B Il
\ ) ja v / / 2% [ 27
REcmlmos%; 4 Y/ @ ('G (‘ ) eL y ofa Jcl /£ FfiCHA: /’ (22
/ 7 LM
CIUDAD: V/ W aiad VENDEDOR: /C# €
DESCUENTOS VALOR SALDO | VALOR RECIBIDO EN EFECTIVO §.
FACT. N°. FX:#S::A PAGOO | racTurA
RET. |NICODEV.| ABONO s | BANCD | CPLCTE [CHRRURT  yayon
(3 e 19 1 7/7
TAZAIN W, I
jq, o ‘ 00 ‘g )} /
/ A //

VALOR RECIBIDO EN CHEQUES §.

toraces [ (|9 - ~m®q¥ CHEQUES §.
~ 5 4

FIRMA CLIENTE

OBSERVACIONES:

ESTE ES EL RECIBO UNICO QUE RECONOCEMOS COMO COMPROBANTE DE PAGO
POR FAVOR GUARDAR PARA CUALQUIER RECLAMO POSTERIOR
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PROCEDIMIENTO: G.A.CON.1.

REALIZACION DE INFORMES FINANCIEROS

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
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CONTROL DE HISTORIAL DE CAMBIOS

Version 01
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1. OBJETIVO
Determinar los pasos a seguir para controlar los ingresos y egresos de la empresa Distarias
Cia. Ltda., y asi verificar el flujo de dinero y establecer medidas que permitan un crecimiento a

largo plazo.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al personal de Contabilidad.

3. PARTICIPANTES

- Contador

4. RESPONSABLE

- Contador

5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

- Factura: Es aquel documento legal en el que se detallan las mercancias compradas o los
servicios recibidos, junto con su cantidad y su importe, y que se entrega a quien debe
pagarla.

- Transaccion: Es un intercambio de valores entre dos 0 mas personas, la cual puede ser
online o in situ y hacer referencia generalmente entre un comprador y un vendedor.

6. REFERENCIAS NORMATIVAS

- Politica Interna de la empresa Distarias Cia. Ltda.
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7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

N° RESPONSABLES

DESCRIPCION

Contador Registra la informacion de acuerdo con los documentos de
' respaldo.
2 Contador Archiva los documentos en orden cronologico.
3 Contador Registra en los libros las transacciones diarias.
4 Contador Realiza el arqueo de la caja chica.
5 Contador Declarar el IVA 'y el impuesto a la renta.
6 Contador Realizar los estados financieros.

e Documento y/o registro del proceso: Libro diario.

8. TEMPORALIDAD

Se realizaré el procedimiento de realizacion de informes financieros cada vez que sea

necesario.
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G.A.CON.1. REALIZACION DE INFORMES FINANCIEROS

10. DOCUMENTOS Y REGISTROS

RESGISTROS/ DOCUMENTOS

Version: 01 Codigo: G.A.CON.1. | Pagina: 146

ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE
LUGAR
INT EXT IMP DIG FUNCIONARIO ARCHIVO
Area de

Libro diario X X Contador contabilidad
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11. ANEXOS
Libro diario
DISTARIAS CIA. LTDA.
T Version: 01
. I LIBRO DIARIO Cadigo:
Pagina: 1 de 1
Fecha Cddigo de Cuenta Debe Haber

Cuenta
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PROCEDIMIENTO: G.A.CON.2.

DECLARACIONES AL SRI
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1. OBJETIVO
Garantizar que el método de declaracion de bienes al SRI sea el correcto, para de esta
manera, asegurar la transparencia financiera de la empresa Distarias Cia. Ltda., con el estado

ecuatoriano.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al personal de Contabilidad.

3. PARTICIPANTES

- Contador

4. RESPONSABLE

- Contador

5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

- Bien: Es un objeto que posee valor econdmico y que puede ser tangible e intangible.
- Declaracion de bienes: Es un documento donde se detalla todos los activos de una persona

natural o juridica representando su patrimonio. Generalmente se realiza cada afio.

- Formulario: Es un documento estandarizado que recoge informacion importante.

6. REFERENCIAS NORMATIVAS
- Politica Interna de la empresa Distarias Cia. Ltda.

7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO
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N° RESPONSABLES

DESCRIPCION

Contador Registrar en los libros las compras y ventas segun los
1
documentos fuente.
Contador Obtener los saldos a través del libro mayor de bienes y servicios
2 comprados, ventas y crédito tributario en caso de haber
generado en periodos anteriores.
3 Contador Ingresar al sistema de SRI.
Contador Llenar el formulario respectivo con los saldos de las compras
4
tarifa cero y tarifa 12%, saldo de ventas y saldo de crédito.
5 Contador Generar el comprobante de crédito.

e Documento y/o registro del proceso: formulario SRI.

8. TEMPORALIDAD

Se realizara el procedimiento de declaraciones al SRI una vez por afio.
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9. FLUJOGRAMA
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10. DOCUMENTOS Y REGISTROS

RESGISTROS/ DOCUMENTOS

ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE
LUGAR
INT EXT IMP DIG FUNCIONARIO ARCHIVO
Formulario Area de
SR X X Contador contabilidad
11. ANEXQOS

Formulario SRI.
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Aprobado por: Ing. Carlos Arias — Gte Gral
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Version 01

Descripcion del cambio Edicion original
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1. OBJETIVO
Describir la forma en que Distarias Cia. Ltda., cancela los salarios a los trabajadores de la

empresa por los servicios prestados.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al personal administrativo.

3. PARTICIPANTES
- Administrador
- Asistente de administracion
- Trabajadores
4. RESPONSABLE
- Administrador
5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
- N/A: No Aplica
- Rol de pagos: Es un documento en el que se especifica los valores a pagar de la empresa
hacia el trabajador.
- Transferencia bancaria: Es un método de transferencia electronica de fondos de parte de
una persona o entidad hacia otra.
- Dinero en efectivo: Es el dinero que se tiene en fisico y que no consta en ninguna institucion

bancaria.
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- Rendimiento del trabajador: Es la relacion entre lo producido y las metas de produccion
durante un horario de trabajo determinado.

6. REFERENCIAS NORMATIVAS

- Politica Interna de la empresa Distarias Cia. Ltda.

7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

N° RESPONSABLES DESCRIPCION

1 Administrador Revisa las horas laboradas en el registro.
Asistente

2 Genera el rol de pagos.

administrativo

N/A En caso de ser trabajadores externos se debe entregar una
3
liquidacién de compras o factura.
Administrador Pregunta al trabajador: ¢Prefiere el pago de sus labores por
4
transferencia o en efectivo?
5 Administrador Calcula la cantidad requerida por el concepto de sueldos.
6 N/A Va al banco con la cantidad exacta de dinero para ser entregada.
N/A Se efectua el pago individual de acuerdo con los requerimientos
;

del trabajador. Segun el paso numero 4.
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8 Trabajadores Firman el rol de pagos.

e Documento y/o registro del proceso: Rol de pagos, registro de horas de trabajo.

8. TEMPORALIDAD

Se realizaré el procedimiento de pago a trabajadores una vez al mes.

9. FLUJOGRAMA

cantidad por
concepto de
sueldos

prefiere
transferencia o
efectivo

£ FIN

=

S

=

=

£ Firman ¢l

E rol de pagos

a2 pagos
- .’j

Revisa las ; .

] ' Registro de

- laboradas horas

£ INICIO laboradas

w

£

g Pregunta al o

2 = : Calcula la

S trabajador si

G.A.CON.3. PAGO A TRABAJADORES

Asistente Administrativo

M
Genera el .
o fel ——

Rol de
pagos Rol de

N/A

En caso de ser
trabajadores

externos entregar
factura

Va al banco la

cantidad exacta
a ser entregada

Efectta el
pago
individual
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10. DOCUMENTOS Y REGISTROS

RESGISTROS/ DOCUMENTOS

ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE
LUGAR
INT EXT  IMP | DIG FUNCIONARIO ARCHIVO
Rol de pagos X X Administrador Ar(_ea de .
administracion
Registro de_ X X Administrador A_\rga de .
horas de trabajo administracion
11. ANEXOS
Rol de pagos
DISTARIAS CIA. LTDA.
A Versién: 01
. I ROL DE PAGOS Cadigo:
Pagina: 1 de 1
NOiiiiiiiiieeniciinnscconnnnes MES
) e
EMPLEADO . ..o iiiiiiiiiiiiiiiiiennestttcessssnsssstcsssssssssssscsssssssssssscsssssnnsss
CARGO . ..cuiiiiiiiiiiiieiiiiiiiiiitieietttttttettttettesesesesesssssssssasasasasasasass
INGRESOS DESCUENTOS

Sueldo bésico

Aportes IESS

Horas extras

Préstamos Quirografarios IESS

Comisiones

Prést. Y ant. De la empresa

| TOTAL INGRESOS

TOTAL DESCUENTOS

NETO A PAGAR
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REGISTRO JORNADA
DE TRABAJO

Version: 01

Cddigo:

Pégina: 1 de 1

Trabajador

Centro

Periodo

MANANA

TARDE

Dia Entrada

Firma

Salida

Firma

Entrada | Firma | Salida | Firma
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CONTRATACION DE PERSONAL

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

Nombre - Cargo Firma Fecha

Elaborado por: Nixon Galindres — Estudiante

Revisado por: Lic. Diego Arias —Gte Adtvo

Aprobado por: Ing. Carlos Arias — Gte Gral

CONTROL DE HISTORIAL DE CAMBIOS

Version 01

Descripcion del cambio Edicion original

Fecha de actualizacion N/A
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1. OBJETIVO
Determinar las actividades y los requisitos para el reclutamiento y la contratacion del

personal administrativo y operativo de la empresa Distarias Cia. Ltda.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica para la contratacion de personal mediante vinculacion legal

reglamentaria para la gestion administrativa de la empresa.

3. PARTICIPANTES
- Encargado de Talento Humano
4. RESPONSABLE
- Administrador
- Encargado de Talento Humano
5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES
- ATH: Administracion del Talento Humano
- CP: Contratacion del personal
- Contratacion: Proceso mediante el cual se vincula laboralmente al personal hacia una
institucion.
- Induccidn: Es el proceso mediante el cual se da a conocer a la persona que va a ocupar
cierto cargo, todos los aspectos relativos a este.
6. REFERENCIAS NORMATIVAS

- Politica Interna de la empresa Distarias Cia. Ltda.
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7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

RESPONSABLES

DESCRIPCION

Encargado de

Talento Humano

Recluta el numero de trabajadores que fueron escogidos en el
proceso de seleccidon previo para realizar la documentacion

correspondiente de su contratacion.

Encargado de

Talento Humano

Toma las pruebas de conocimiento, abstracto, verbal vy

psicolégico.

Encargado de

Talento Humano

¢ El postulante aprobd las pruebas tomadas?

Si, continua al paso numero 4.

No, agradece su tiempo. Fin del procedimiento.

Encargado de
Talento Humano

Realiza la entrevista personal con el jefe inmediato para definir

las personas que ocuparan las vacantes.

Encargado de
Talento Humano

Informa a los postulantes que fueron escogidos y contratados

para que lleven su documentacion correspondiente.

Encargado de
Talento Humano

Comunica al area de relaciones laborales realizar la afiliacion al
IESS y llenar los formatos de seguro de vida. Ademas, se realiza

la induccion del puesto de trabajo.
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Encargado de Deja la carpeta del contratado en el area de relaciones laborales
7 Talento Humano
para que se integre al expediente del personal.

e Documento y/o registro del proceso: Profesiograma del cargo.

8. TEMPORALIDAD
Se realizaré el procedimiento de contratacion de personal cada vez que la empresa tenga

vacantes disponibles.

9. FLUJOGRAMA

Realiza el ceed
O—) llamado de  p--- Comunica al area
vacantes — de Relaciones
© \——/  Profesiogramas Laborales para
INICIO :
realizar la
r )\ - afiliacion al IESS
o Informa a los
HIG 1ag postulantes que
. prucbas fileron
seleccionados

Deja la carpeta del
contratado en
Relaciones Laborales
para que se integre al
expediente personal.

Realiza la
entrevista
personal

(Aprueba las
pruebas?

NO

Encargado de Talento Human

Agradece su
tiempo y se
retira

b 4

FIN

G.A.TAL.1. CONTRATACION DE PERSONAL

10. DOCUMENTOS Y REGISTROS
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RESGISTROS/ DOCUMENTOS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE
LUGAR
INT EXT IMP DIG FUNCIONARIO ARCHIVO

Profesiograma

Encargado de Talento  Area de Talento

del cargo Humano Humano
10. ANEXOS
Profesinarama
DISTARIAS CIA. LTDA.
CARSIAMAS PROFESIOGRAMA
sl Version: 01 | Cédigo: Pagina: 1 de 1

Puesto de trabajo

Cadigo de Puesto

Formacion

Experiencia

Aptitudes

Actitudes

Tareas y/o funciones que realiza en el
puesto de trabajo

Utiles, herramientas o maquinaria de
trabajo utilizados

Capacitaciones

Horario de trabajo
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1. OBJETIVO
Establecer los lineamientos necesarios para la ejecucion del entrenamiento y capacitacion

del personal administrativo y operativo de la empresa con el fin de mejorar el rendimiento laboral.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica desde la identificacion de las necesidades de capacitacion, el

disefio y la ejecucién del plan y termina con la evaluacion de este.

3. PARTICIPANTES

- Encargado de Talento Humano

4. RESPONSABLE

- Administrador

- Personal de la empresa

- Encargado de Talento Humano

5. GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

- ATH: Administracion del Talento Humano

- CP: Contratacion del personal

- Induccidn: Es el proceso mediante el cual se da a conocer a la persona que va a ocupar
cierto cargo, todos los aspectos relativos a este.

- Capacitacion: Es la formacion y actualizacién permanente que proporcionan algunas

empresas a sus trabajadores en base a los requerimientos detectados por nivel de ocupacion.
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6. REFERENCIAS NORMATIVAS

- Politica Interna de la empresa Distarias Cia. Ltda.

7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

N° RESPONSABLES

DESCRIPCION

Encargado de

Talento Humano

Verifica las necesidades y competencias requeridas en el
instante para que el trabajador tenga la induccion pertinente.
Ademas, reconoce las carencias de conocimiento y habilidades
que repercuten en un bajo rendimiento laboral y determina los

temas de capacitacion correspondientes a cada area.

Realiza el cronograma de capacitaciones para todo el personal
de la empresa de acuerdo con las necesidades y requerimientos

predefinidos de cada departamento.

Elige el tipo de modalidad de la capacitacion, la cual puede ser:

curso, seminario, conferencia, tallero o platica.

1
Encargado de
2 Talento Humano
Encargado de
3 Talento Humano
Encargado de
Talento Humano
4

Desarrolla el programa de capacitacion, ejecutando las acciones
preestablecidas, tomando asistencia a través de una minuta de

reuniones.
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Encargado de Evalua los resultados de las capacitaciones a los trabajadores,
Talento Humano
5 identificando las debilidades del programa y proponiendo

acciones correctivas.

Encargado de Determina y analiza el impacto de las capacitaciones en las
Talento Humano
6 distintas areas de la empresa a través de la medicién del

desemperio laboral.

e Documento y/o registro del proceso: Temario de capacitaciones. Cronograma de capacitacion. Minuta de

reuniones a capacitacion.

8. TEMPORALIDAD
Se realizaré el procedimiento capacitacion a trabajadores cada vez que el departamento

de Talento Humano considere necesario.

9. FLUJOGRAMA
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G.A.TAL.2. CAPACITACION AL PERSONAL

Encargado de Talento Humano

INICIO

Verifica las
necesidades y
competencias

faltantes

-

Temario

D

de capacitaciones

| S—

.

Realiza el
- programa de
capacitacion
A—

o

Cronograma de capacitacion

L

Realiza el
M---1 cronograma de
capacitacion

Define la

modalidad de las
capacitaciones

)

Determina el

impacto de las
capacitaciones

EH

)

Evalta los
resultados

Hh/

)
Desarrolla el
programa de
capacitacion

O

FIN

. ,j

Minuta de reuniones a
capacitacion

10. DOCUMENTOS Y REGISTROS

RESGISTROS/ DOCUMENTOS

ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE
LUGAR
INT EXT IMP DIG FUNCIONARIO ARCHIVO
Temario de Encargado de Talento Area de Talento
N X X X
Capacitaciones Humano Humano
Cronograma Encargado de Talento Area de Talento
de X X X Humano Humano
capacitacion
Minuta de X X Encargado de Talento  Area de Talento
reuniones Humano Humano
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11. ANEXOS

Temario de capacitaciones

DISTARIAS CIA. LTDA.

A Version: 01
o TEMARIO DE

“ CAPACITACIONES =

Pagina: 1 de 1
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Cronograma de capacitacion
DISTARIAS CIA. LTDA.
&\ DISTARIAS Version: 01
CRONOGRAMA DE Codiao:
“ CAPACITACIONES e
Pégina: 1 de 1
Tema Fecha Dial | Dia2 | Dia3 | Dia4 | Dia5 | Dia6
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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Minuta de reuniones a capacitacion

DISTARIAS CIA. LTDA.

&~ DISTARIAS Versiéon: 01
e MINUTA DE
REUNIONES A Codigo:
“ CAPACITACION
Pagina: 1 de 1
ASUNTOS TRATADOS
Lugar:
EXPOSITOR TEMA
COMPROMISOS
FECHA DE
RESPONSIBLE ACTIVIDADES Y/O ACCIONES COMPROMISO
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Anexo 10

Articulo cientifico

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN
LA NORMA ISO 9001:2015 PARA LA DISTRIBUIDORA DISTARIAS
CIALTDA.

Nixon Galindres
Carrera de Ingenieria Industrial
Universidad Técnica del Norte

Ibarra, Ecuador
nagalindresl@utn.edu.ec

Resumen: En el presente trabajo de titulacion se realizé el disefio de un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 para la distribuidora DISTARIAS CIA LTDA, ubicada en la ciudad de
Ibarra. La investigacion comenzo con la fundamentacion tedrica, donde se generaron las bases necesarias
para sustentar el proyecto, utilizando fuentes confiables provenientes de libros, paginas web, articulos
cientificos, etc. Una vez concluida esta investigacion, se elabor6 el diagnéstico de la situacion actual de la
distribuidora donde realizé la respectiva caracterizacion, andlisis FODA, PESTEL vy aplicacion de la lista de
verificacion de la norma 1SO 9001:2015,mediante este Gltimo se obtuvieron los resultados de los cuales
partiria el disefio del sistema de gestién de la calidad, en el cual se pudo evidenciar el cumplimiento inicial
del 42,9%, luego de esto, se procedid a analizar de forma individual cada uno de los items de la norma, para
posteriormente elaborar el plan de mejoras con las respectivas actividades necesarias para incrementar el
porcentaje de cumplimiento de la norma, es asi que se partio con la realizacion de la caracterizacion de los
procesos, manual de procedimientos, redactar la politica y objetivos de calidad, Por Gltimo, se revalud con el
checklist de la norma, tomando en cuenta las mejoras desarrolladas, arrojando como resultado un 79,79% de
cumplimiento de los requisitos de la misma con lo que se puede concluir que las actividades realizadas estan
enfocadas en el mejoramiento y aprovechamiento de las capacidades de la distribuidora DISTARIAS CIA
LTDA.

Palabras clave
Calidad, gestion, procesos, mejora.

1. Introduccion

El constante desarrollo del mundo ocasiona que las empresas deban estar siempre a lavanguardia, en la que se deben
adaptar al cambio, si no es asi, quedan rezagadas y opacadas por la competencia. Es vital para las empresas, no importa
si son micro o grandes, el optimizar los recursos propios para maximizar las utilidades a la par que semantiene en la
competencia del mercado



Distribuidora DISTARIAS Cia Ltda hace presencia en el mercado de la Ibarrefiidad desdeel afio 1984 en donde empezd con
la comercializacion de linea blanca y productos de consumo masivo, es asi como permitié a la empresa abrirse campo
dentro de la ciudadlogrando atraer clientes.

Actualmente la empresa distribuye a gran escala productos de consumo masivo al por mayor y menor, siendo un referente
a nivel provincial y también dandose a conocer a nivel nacional, sin embargo; esta empresa no cuenta con procedimientos
e instructivos claramente definidos dentro de las operaciones para la ejecucion de las actividades, lo que ocasiona
que exista confusiones ya que las funciones se imparten de manera verbal al personal, de igual manera, existen
ubicaciones no especificas en donde se almacena la mercaderia lo cual ocasiona que exista desorden.

Ademas, de que los procesos dentro de la empresa no estan estandarizados y esto se refleja en que no se conozca ni se
controle los costos que estan involucrados. Partiendo de esta informacion, se busca corregir la problematica que presenta
la distribuidora DISTARIAS Cia. Ltda., disefiando un Modelo de Gestion de la Calidad (SGC) teniendo como base la
norma 1SO 9001:2015

1.1 Objetivos
1.2 Objetivo General

Disefiar un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 parala Distribuidora DISTARIAS Cia
Ltda que permita mejorar los procesos y procedimientos dentro de la empresa.

1.3 Objetivos Especificos

° Sustentar las bases tedricas del desarrollo de la investigacion, a través de informacion bibliografica que
contenga datos acerca de modelos de gestion de la calidad.

° Realizar el diagnéstico inicial de la empresa mediante el anélisis FODA que permitan levantar informacion
para verificar el estado actual de los procesos en la distribuidora DISTARIAS Cia Ltda.

° Establecer un modelo de gestion de la calidad para la Distribuidora DISTARIAS Cia Ltda con la finalidad
de mejorar las operaciones que presta la organizacion.

49 2. Revisién de la literatura

Calidad

Para poder definir correctamente el término de calidad, se debe precisar el campo de accién, ya que abarca varias
dimensiones y su significado depende del punto de vista.
Es asi que, las definiciones méas acertadas para explicar el concepto de un modelo de gestién de calidad son las
siguientes:
Segun (Deming, 1988):

La calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida solamente en
términos del agente (p. 41)

Segun ISO (9000), la calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada por la capacidad
para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre todas las partes interesadas pertinentes (ISO 9001,
2015).

. La calidad se define como el hecho de cumplir o exceder las expectativas del cliente a un precio que sea capaz
de soportar (Harrington, 1990)
. Segun (Ishikawa, 1988) la calidad es el hecho de desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto

de calidad. Este producto debe ser mas econdémico, el mas Util y resultar siempre satisfactorio para el consumidor final.
Partiendo de estas diferentes definiciones, se puede decir que la calidad abarca un grupo de caracteristicas enfocadas
en cumplir las expectativas y requerimientos de los clientes.



Sistema de gestidn de calidad

Segun (James, 1997) Se olvida que la Gestion de la Calidad es un concepto complejo y abstracto, esto es, un constructo
inobservable, en absoluto facil de conceptuar y medir si no es a través de otras variables directamente observables, aunque sélo
sea a través de percepciones. Es una herramienta enfocada a la mejora continua de la calidad y por tanto de la satisfaccion del
cliente (Fuente, 2001).

Importancia del sistema de gestion de calidad

La evolucidn de las empresas y la comprension acerca del cliente y la satisfaccion de sus necesidades es la razén de
ser de las mismas, ya que de esto depende su continuidad, es por eso que la importancia de un sistema de gestion de calidad
tiene como objetivo principal el garantizar la satisfaccion de cliente.

De acuerdo con Davila (1995), la importancia de la calidad se traduce como los beneficios obtenidos a partir de una
mejor manera de hacer las cosas y buscar la satisfaccion de los clientes, como pueden ser: la reduccion de costos, presencia y
permanencia en el mercado y la generacion de empleos.

Componentes de un sistema de gestion de la calidad
El sistema de gestion de calidad, contiene cuatro componentes generales y basicos.

La estructura organizacional

Comprende toda la organizacion de la empresa desde su organigrama, los productos, las directivas, etc.
Los procesos

Corresponde a los diferentes procesos, ya sean estratégicos, operativos o de apoyo con los cuales la empresa cumple su
mision, y alcanza la vision. Son la parte fundamental del sistema de gestion de calidad.

Los procedimientos

Corresponde al disefio, desarrollo, implementacion y operacion de los diferentes procedimientos que utiliza la empresa
para el desarrollo de las diferentes actividades.

Los recursos

Son todos los recursos con que cuenta la empresa para dar cumplimiento a su mision, tales como infraestructura fisica,
recursos financieros, recursos humanos y recursos tecnologicos. Los recursos deben estar acorde con la politica de calidad de
la empresa y hacen parte fundamental del sistema de gestion de calidad (Gonzélez & Arciniegas, 2016)

Tipos de documentos de un sistema de gestién de calidad

El tipo de informacion relevante que se debe gestionar como informacion documentada englobaria todos aquellos datos
que proporcionan informacion coherente, interna y externamente, acerca del sistema de gestion de la organizacion, cuyos
documentos basicos se describen a continuacion (Cortés, 2017).

. Politica de calidad

Es la linea de accién de una organizacién para la mejora de sus procesos internos. Se refleja a través de un documento
que describe el papel de los tres agentes principales en la Gestion de Calidad: el cliente, el mercado y la empresa.

. Objetivos de calidad

Son el principal método usado por las compafiias para enfocar los propoésitos desde la Politica de Calidad en planes para
la mejora



. Organigrama

Es la representacion grafica de la estructura organizacional y el capital humano de una organizacion, que muestra la
linea de reporte de todos los puestos y empleados, asi como la relacion entre los diferentes departamentos

. Procedimientos del sistema de calidad

Se debe preparar o disefiar procedimientos documentados consistentes con la politica de calidad establecida e
implementar activamente el sistema de calidad y sus procedimientos documentados. (Gonzalez & Arciniegas, 2016)

Ventajas de un sistema de gestion de calidad

Las ventajas de implantar un sistema de gestion de la calidad Ilevan consigo otros beneficios a nivel institucional que
se describen a continuacion.

° Mejoras continuas de su calidad y eficiencia.

° Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.
° Aumento de la satisfaccion y lealtad de los clientes.

° Mejorar su relacion con los proveedores.

. El personal se identifica con la calidad de la empresa.

. Se reducen los gastos por desperdicio o reproceso en la produccion.

El conjunto de estos beneficios ayuda que la organizacion sea competitiva, se optimiza el tiempo, se trabaja con
informacion real y se logra el compromiso de los que integran la organizacion para un mejor estilo de trabajo y una mejora
continua (Davila, 1995)

Sistemas de gestion por procesos

Los sistemas de gestion de calidad enfocados a los resultados obtenidos de los procesos estan teniendo un gran éxito
porque las organizaciones concentran su atencion en el resultado que se obtiene de los procesos y no en las tareas o actividades
concretas que se realizan en cada uno de ellos. Por lo tanto, las personas que intervienen saben cudl es el resultado que se
esperan obtener de un proceso y que lo importante es que satisfagan las necesidades del cliente interno o externo de dicho
proceso (Alcalde, 2010).

La gestidn por procesos aporta una vision y herramientas con las que se puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo
para hacerlo mas eficiente.

Proceso

Un proceso es el conjunto de actividades que estan interrelacionadas y que pueden interactuar entre si. Estas actividades
transforman los elementos de entrada en resultados, para ello es esencial la asignacion de recursos (Camisén, 2006).

Para la identificacion de los procesos se realiza una actividad llamada “levantamiento del mapa de procesos” la cual
consiste basicamente en los procesos estratégicos, operativos y de apoyo, asi como también los requisitos establecidos en la



norma o normas en las cuales se basa el disefio del sistema de gestion de calidad para la produccion del bien o servicio (Gonzales
& Arciniegas, 2016).

Los procesos son necesarios para una mejor coordinacion de las aéreas involucradas y conseguir un objetivo
previamente identificado.

Caracterizacion de los procesos

Una vez identificado los procesos mas importantes clasificandolos en procesos estratégicos, operativos y de soporte, se
procede a su caracterizacion, es decir, a identificar los elementos y significado de los mismos (Gonzales & Arciniegas, 2016).

Los procesos se los identifica en funcién a la naturaleza de sus actividades y de los requisitos legales o reglamentarios
que apliquen.

Clasificacion de los procesos

La clasificacion de los procesos esta de acorde a la organizacion de la empresa, es la manera ordenada en la que se
encuentra distribuida (Pardo, 2017).

Habitualmente los procesos se presentan clasificados seglin su cometido. Existen dos clasificaciones muy comunes.
Una es la clésica, que ordena los procesos como:

i Estratégicos: Son los procesos propios de la direccidn, donde la gerencia tiene un papel relevante.

° Operativos: A través de ellos se generan los productos y servicios que se entregan a los clientes. Estos
procesos son propios de cada negocio y de cada organizacion, y en conjunto conforman la denominada cadena de valor.

° Apoyo: Son procesos de ayuda a los procesos operativos y también a los estratégicos, aunque en menor
medida. Suelen estar relacionados con la aportacion de recursos y son muy parecidos en la mayoria de organizaciones.

En la norma ISO 9001 la clasificacion de los procesos toma un enfoque tradicional que los referencia en los tres grandes
macro procesos que los denomina:

. Procesos estratégicos
. Procesos de cadena de valor
. Procesos de apoyo (Deming, 1988)

4.10 3. Investigacion y métodos

Investigacion de campo

Se utiliza para levantar la informacién necesaria del lugar que se esta desarrollando el trabajo de investigacion en este
caso directamente en la compafia DISTARIAS.

Investigacion Documental

Se utiliza para obtener informacion de las bases historicas, asi como los respectivos informes presentados cada afio.



4.10.1 Método de investigacion Norma 1SO 9001:2015

4.10.1.1 Requerimientos o requisitos.

Las normas 1SO especifican los requerimientos o requisitos y lo que se debe hacer oestablecer en el sistema de gestién
de la calidad —si la empresa desea certificarse acogiéndose a ellas—, pero en ningin momento especifico el «como». El «como»
es la verdadera tarea de quien disefia, desarrolla, documenta y se implementa un sistema de gestion de la calidad.

4.10.1.2 Marco tedrico de las Norma 1SO 9001-2015

La Norma ISO-9001, especifica los requisitos a cumplir por un sistema de gestion de calidad y se utiliza internamente
por las organizaciones para certificarse o con fines contractuales. Su objetivo principal es disefiar un sistema de gestion de
calidad eficaz, para dar cumplimiento a los requisitos, especificaciones o necesidades del cliente.

4.10.2

4.10.3 Técnicas de Investigacion

4.10.3.1.1 La entrevista

Ayudara a entender la situacion actual del sector, ya que a partir de esto se procederd aplantear diferentes hipétesis que
podrén ayudara con los problemas planteados
4.10.3.2 Cuestionarios

Para levantar la informacion del sector que ayudaran a identificar la situacion actual y determinar cudl sera el camino a
seguir para culminar con el estudio.
4.10.3.3 Instrumentos

Check list auditoria ISO 9001: 2015

4.11 4. Recopilacién de datos

Diagnéstico inicial de la empresa: Partiendo de los diferentes andlisis y uso de las herramientas como el analisis
FODA y PESTEL se pudo apreciar la situacion actual en la que estaba la empresa, luego, aplicando la lista de verificacion
segun la norma ISO 9001 — 2015 se pudo conocer el porcentaje de cumplimiento que tiene la distribuidora con respecto a la
misma norma ISO.



4.12 5. Resultados y discusion

4.13

Se procedi6 a analizar de forma individual cada uno de los items de la norma, para posteriormente elaborar el plan de
mejoras con las respectivas actividades necesarias para incrementar el porcentaje de cumplimiento de la norma, es asi que se
partio con la realizacion de la caracterizacion de los procesos, manual de procedimientos, redactar la politica y objetivos de
calidad, Por Gltimo, se revalué con el checklist de la norma, tomando en cuenta las mejoras desarrolladas, arrojando como
resultado un 79,79% de cumplimiento de los requisitos de la misma con lo que se puede concluir que las actividades realizadas
estan enfocadas en el mejoramiento y aprovechamiento de las capacidades de la distribuidora DISTARIAS CIA LTDA.

Después de haber aplicado estas herramientas y técnicas se pudo realizar el analisis de cada punto de la norma 1SO
9001 — 2015 con respecto al nivel de cumplimiento de la empresa con las mejoras propuestas, tal como lo indica la tabla 1:

Tabla 21 Comparacién de resultados

% de % de cumplimiento
CAPITULO
plimiento inicial final
4 CONTEXTO DE LA
6,01 11,43
ORGANIZACION
5. LIDERAZGO 3,76 571
6. PLANIFICACION 3,76 4,76
7. APOYO 9,02 14,55
8. OPERACION 15,03 257
9.EVALUACION DE
_ 5,32 12,03
DESEMPENO
10. MEJORA 0 5,61

4.14 5.2 Resultados graficos



4.15 Después de realizar el analisis individual de cada item de la norma ISO 9001 — 2015 con respecto al porcentaje
de cumplimiento que posee la distribuidora DISTARIAS CIA LTDA, y luego de plantear las mejoras, se llegd a los siguientes
resultados gréficos, en donde se puede apreciar el considerable incremento con respecto al porcentaje de cumplimiento final,
tal como lo muestra la figura 1.

RESULTADOS OBTENIDOS
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Figura 16 Comparacion gréfica resultados

4.16 6. Conclusién

A través del analisis y consulta a las diversas fuentes de investigacion documental, se pudo conocer los requisitos que
son necesarios para el desarrollo del disefio de gestidn de calidad, basado en la Norma ISO 9001:2015. De igual forma esto
permitié comprender con mayor facilidad los diversos conceptos y definiciones relacionados con la gestion de los procesos y
la importancia del cumplimiento de la norma, lo que conllevo a una base sélida de informacién para la propuesta de estudio.

Se realiz6 un anélisis inicial o diagnostico a través de una auditoria de la cual se obtuvo un porcentaje final de
cumplimiento de 42,9% con respecto a lo que sugiere la Norma ISO 9001:2015; para ello se utilizaron las herramientas de
analisis FODA y PESTEL, que permitieron obtener una apreciacion amplia del contexto interno y externo de la empresa, en
funcion al disefio del sistema de gestion de calidad.

El Sistema de Gestion de Calidad, se disefid haciendo énfasis en la actividad principal de la empresa relacionada con
la distribucion de productos de consumo masivo, , se tomd en cuenta todos los aspectos especificos como es la gestion,
documentacidn y las actividades referentes a operaciones asi como los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 se propuso un
total de 8 procesos con su debida caracterizacién asi como los procedimiento en cada uno, también se realizé el manualde
procedimientos, con sus debida documentacion asi como la identificacion y elaboracion de registros que ayudan a fundamentar
el SGC con la finalidad de lograr procesos estandarizados.
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