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Presentacion del Manual

Este manual especifica de forma general el Sistema de Gestién de la Calidad de Comercializadora Industrial
Merdiz S de RL de CV.

Esta es la primera edicion del manual, que incluye los cambios que la norma de calidad ISO 9001 ha
incorporado con la edicién del afio 2000.

Este manual ha sido aprobado por la Direccion comercial de la empresa. El responsable de Calidad es el
encargado de su elaboracion, distribucion, implantacidn y revision, asi como de asegurar que el sistema
cumple con todos los requisitos de la Norma I1ISO 9001:2000 que sean de aplicacion.

El presente manual incluye:

[0 La politica de la calidad.

[0 Una descripcion general de la organizacion y sus actividades.

[1 El alcance del sistema de gestién de la Calidad implantado y las exclusiones realizadas a la Norma
de referencia.

[l Una descripcion de los procedimientos documentados del sistema.

[0 Una descripcién breve de las bases del cumplimiento de cada aspecto requerido por la norma.
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Organizacion

Comercializadora indutrial Merdiz, es una empresa con experiencia en el sector de Compra, Venta y
Distribucién de productos para la industria:

Autocomponentes.
[J Lubricantes
[J Materias Primas
[J Servicios

Aceros y Metales.
[0 Lubricantes

0 Materias Primas
[J Servicios

Construccion.
(] Lubricantes

0 Materias Primas
[J Servicios

Flotas de tractocamiones.
[J Lubricantes

0 Materias Primas
[J Servicios

Mineria
[0 Lubricantes

0 Materias Primas
[J Servicios

Manufactura
[0 Lubricantes

0 Materias Primas

[J Servicios
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Plastico

[J Lubricantes
[0 Materias Primas

[J Servicios

Alimentos
[J Lubricantes

[J Materias Primas

[J Servicios
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Politica de Calidad

La Direccion de Comercializadora Industrial Merdiz S de RL de CV quiere expresar su compromiso para
cumplir los requisitos definidos en el Sistema de Gestién de la Calidad asi como para aplicar mejoras
continuas que lo hagan mas eficaz.

La presente Politica se establece con objeto de orientar la gestién de la organizacion, dicha orientacion se
pasma en las siguientes directrices:

Creemos que los trabajadores de MERDIZ deben aceptar solo calidad en todo lo que hacemos.
Los trabajadores de MERDIZ logran la excelencia mediante la participacion y un mejoramiento

continuo basado en acciones que aseguren que nuestros servicios representen el mejor valor
para nuestros clientes

Esta Politica de la Calidad define el marco de referencia para el establecimiento de Objetivos de la
Calidad. La Direccidn de la empresa esta comprometida con su utilizacion revisandola cuando sea
conveniente para asegurar su vigencia.

Porfirio Mercado Barquin Arturo Mercado Barquin

Director Comercial Director de Operaciones
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Organigrama

Consejo de
Administracion

Direccion " Direccion de
Comercial  Operaciones

. Gerenteds unidad 1 [ Gerente de :
da Negocio Zona 21 Logisticay
Bajio ; ] Nuevos Negor  Administracion

" Vendedor | Vendedor | Vendedor
(3)Master | (2)Master | (2)Master

Asistente
administrativo §

Asistente :
_ Técnico ,

Cada cuadro representa una posicion en la empresa, un puesto de trabajo, que tiene sus propias funciones,
responsabilidades y autoridades. Cada puesto de trabajo puede ser ocupado por una 0 mas personas, e
igualmente una persona puede desempefiar uno 0 mas cargos.

La definicién de cada puesto de trabajo se ha documentado en unas Descripciones de Puesto de Trabajo

indicando
[ Funciones realizadas por cada puesto de trabajo.
[ Responsabilidades relacionadas con cada funcion desempefiada.
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[1 Competencia necesaria para el puesto de trabajo: Formacion, experiencia y aptitudes

requeridas para cubrir el puesto.

Todo el personal dispone de una copia de la/s Descripciones/s de Trabajo de los puestos de ocupa. Los
originales de estas descripciones, al igual que este manual, se encuentran en la red con acceso libre de
solo lectura, y son controlados por la Direccién Técnica.
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Alcance del Sistemay Exclusiones

Comercializadora Industrial Merdiz ha definido, implantado y mantiene permanentemente actualizado, un
Sistema de gestion de la Calidad, segiin la Norma UNE-EN 1SO9001:2000, como medio para asegurar el
cumplimiento de la Politica de Calidad.

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad sobre las actividades desarrolladas por la empresa es
completo. Dichas actividades son: COMPRA, PRODUCCION,VENTA Y DISTRIBUSION DE
LUBRICANTES, MATERIAS PRIMAS Y SERVICIOS.

Los procesos necesarios para ejecutar con calidad el trabajo han sido convenientemente identificados y
analizados para implementar metodologias que proporcionen eficacia y control al conjunto del servicio. Asi
mismo, el disefio de estos procesos y del sistema en su conjunto se ha realizado desde la base del modelo
de gestidn 1SO 9001:2000, interpretando y asimilando sus requisitos de acuerdo con la naturaleza de la
empresa, al mercado, a los recursos disponibles y a la vision de la Direccion.
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Gestion de la documentacion

Contenido y estructura

La documentacion establecida en el Sistema de Gestion de la Calidad de Comercializadora Industrial Merdiz
cumple con los requisitos de la Norma de referencia ISO 9001:2000, ya que:
[0 Se dispone de una Politica de la Calidad (incluida en este manual y que se edita también en solitario
para facilitar su difusién) y de objetivos de la Calidad documentados.
[0 Se han establecido los procedimientos documentados demandados explicitamente por la Norma.
[0 Se han documentado otros procedimientos no demandados explicitamente por la Norma pero que son
necesarios para asegurar una eficaz planificacién y control de los procesos.
[ Los registros generados en la aplicaciéon del Sistema de Gestién incluyen a los registros requeridos por
la Norma.

La estructura documental del sistema de calidad es la siguiente:
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LEYES Y
NORMAS
VIGENTES

A 4

POLITICA DE
CALIDAD

A 4

OBJETIVOS DE CALIDAD
Y PLANES PARA
MEJORAR, CORREGIR O
PREVENIR.

A 4
MANUAL DE CALIDAD

\ 4 A 4

OTRAS
ESPECIFICACIONES
DOCUMENTADAS
DEL SISTEMA,
POLITICAS

MANUAL DE
PROCEDIMIENT

MANUAL DE
INSTRUCCIONES

A\ 4 \ 4

A 4

DOCUMENTACION GENERADA EN LA REALIZACION DE LOS
PROCESOS.

NIVEL 1

DONDE SE QUIERE
LLEGAR Y QUE
VAMOS A HACER
PARA
CONSEGUIRLO

NIVEL 2

REQUISITOS ESENCIALES
PARA EJECUTAR LOS
PROCESOS DEL SISTEMA.

AQUI RESIDEN LOS
PROCEDIMIENTOS
DOCUMENTADOS DEL
SISTEMA: “LAS LEYES DE
GESTION DE LA EMPRESA”

NIVEL 3

RESULTADOS
DOCUMENTALES DE LA
EJECUCION DE LOS
PROCESOS

El sentido de las flechas indica la direccion de la influencia que cada grupo de documentos tiene en los demas.

Como se observa en el esquema se distinguen tres niveles de documentos. Esta diferenciacion se realiza

atendiendo a su utilidad, su razén de ser dentro del sistema de gestion de la calidad. La legislacién y normativa se
considera documentacién que, formando parte de la documentacién del sistema, no se utiliza directamente para
definir los procedimientos, sino que es responsabilidad de Gerencia y los demas miembros directivos de las areas
afectadas asegurar que los procedimientos utilizados para trabajar cumplen con los requisitos legales y normativos.

A continuacién se hace una descripcion mas detallada de los documentos inscritos en cada nivel:

Nivel 1
La Politica de Calidad es el documento esencial del sistema de gestion, de ella se derivan los otros documentos de
primer nivel:
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[0 Documentacion que contiene los objetivos de la calidad y la planificacion establecida para su
consecucion.

(1 Documentacion que contiene decisiones (actas de reunion) y acciones (planes de accién) para
mejorar, corregir o prevenir, (acciones para conseguir los objetivos, acciones correctivas, o acciones

preventivas).

En este primer nivel la informacion que contienen los documentos afecta directamente al segundo nivel, ya que las
decisiones tomadas pueden modificar los procedimientos de trabajo y otras especificaciones documentadas.

Nivel 2

En este nivel residen las especificaciones documentadas del Sistema (documentos que contienen requisitos del
Sistema). El Manual de Calidad es el documento principal y de él derivan los otros documentos: el Manual de
procedimientos operativos , el Manual de procedimientos Administrativos, y otros documentos de especificacion.

El Manual de Calidad (este documento) describe y especifica el sistema en su conjunto.

El Manual de procedimeintos e instrucciones Operativos y el Manual de procedimientos e instrucciones
Administrativos contienen informacion detallada para ayudar a vendedores y personal administrativo a realizar su
trabajo. Describen con detalle algunos procedimientos que es importante uniformizar, incluyendo reglas, criterios y
pautas a seguir.

Las otras especificaciones documentadas del sistema son documentos separados del Manual de Calidad, al
igual que los dos manuales anteriores, para facilitar su distribucién y ser facilmente accesibles por las personas
gue deben conocerlas y aplicarlas. Las especificaciones establecidas son:

DOCUMENTO DESCRIPCION / UTILIDAD SE EXPLICA EN
Definicion de la competencia necesaria, funciones, responsabilidades y
autoridades de los puestos de trabajo cuya actividad influye directamente
en la calidad del servicio prestado al cliente.

Se utilizan en la seleccion de personal, para orientar la formacién interna
del personal de nueva incorporacion, y en general para comunicar
formalmente sus responsabilidades al personal.

Las controla y distribuye el Responsable de Calidad.

Capitulo 6 de este
manual.

Descripcion de puesto
de trabajo

El Manual de la Calidad describe el Sistema en su conjunto y contiene los procedimientos documentados del
Sistema de Gestion de la Calidad. Es usual en muchos sistemas de gestién que algunos de los procedimientos
documentados se establezcan en documentos a parte. Considerando la eficacia del sistema de gestidn, las
necesidades de la empresa, y las indicaciones de la Norma, se ha optado por integrar todos los procedimientos en
el Manual.
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Nivel 3:

En este nivel se encuadran todos los documentos que se han creado o estan bajo el control de la empresa como
resultado de ejecutar los procesos del sistema. A modo de ejemplo, en el nivel 3 podemos encontrar los siguientes

documentos:

Documentacién de nivel 3 en formato papel:

[1 Copia de ofertas presentadas al cliente.

Contratos de producto.
Planes de visita.

Pedidos a proveedores impresos.

O oo o0 o0 4o o oo g g g

problemas.

Documentacién de nivel 3 en formato digital:

Fichas, catalogos, y tripticos de producto.

Contratos establecidos con proveedores.

Hojas de secuencia de visita llenadas por vendedores.
Pronosticos de venta en formato Forecast.

Relacion de clientes potenciales en formato SPANCOP.
Néminas, contratos, y fichas de trabajadores.

Informes de las auditorias de capas en formato papel.

Resultados de encuestas realizadas a los clientes.

[1 Pedidos y ofertas introducidos en el sistema informético.

[1 Datos sobre la evolucién de cada producto y cliente introducidos en el sistema.

Informes de incidencia de seguridad asi como los resultados de las acciones para solucionar estos

O Informaciéon sobre las actividades de servicio que realiza Comercializadora Industrial Merdiz que

describen la actividad y especifican los materiales a utilizar (-> base de datos de actividades).

[0 Inventario de producto.

[ Informacion sobre clientes y cobranza en formato digital.
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En este nivel la documentacién puede ser tanto una especificacién, como un registro, como una mezcla de ambos,
y la diferencia con los documentos de nivel 2 es que éstos surgen del trabajo diario, mientras que los primeros
establecen el plan para ejecutar el trabajo.

Documentos de especificacion

Como Documento de Especificacidén se entiende toda aquella informacién sobre soporte informético, papel o de
otra indole que contiene especificaciones, es decir, requisitos, que pueden provenir del Cliente, de
Comercializadora Industrial Merdiz, de los Proveedores, de los productos.

Generalmente es usual, sobre todo en los documentos de Nivel 3, que requisitos (especificaciones) y resultados
(registros) se entremezclen en un mismo documento. Este apartado afecta a todos aquellos documentos que sean
integramente o parcialmente una especificacion documentada.

Proceso de aprobacion

La aprobacién de un documento de especificacion (de aqui en adelante, documento) es un proceso que tiene como
finalidad dar validez al documento en el Sistema. La aprobacion se evidencia mediante la firma de la persona
responsable de su aprobacion en el propio documento. La firma del responsable puede presentarse manuscrita
sobre el documento impreso o como una imagen formando parte del documento digital. Cualquiera de las dos
opciones es valida. Con esta firma se pretende dar fuerza al documento y comprometer a la persona que lo
aprueba.

El proceso de aprobacién es el siguiente:
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Responsable de

Responsable de su edicion

EDICION DEL
DOCUMENTO

A 4

y Responsable de su aprobacion

su aprobacion
PROPUESTA REVISION DEL
DE CAMBIOS DOCUMENTO
A
No
Si

Responsable de su aprobacién

FIRMA O AUTORIZACION PARA
COLOCAR FIRMA ESCANEADA EN
EL DOCUMENTO

Responsable de su distribucion

DISTRIBUCION DEL
DOCUMENTO

Todos los documentos aprobados incorporan la fecha de su aprobacion.
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Los documentos (que contienen especificaciones) que requieren ser aprobados antes de su distribucion son:

DOCUMENTO

EDITA

APRUEBA

DISTRIBUYE

DOCUMENTOS DE NIVEL 1
Politica de calidad.

Documentos que contienen los objetivos

de la calidad.
Actas de reunion.
Planes de acciones.

DIRECTO
COMERCIAL

DIRECCION DE
OPERACIONES

DIRECTO
COMERCIAL

DOCUMENTOS DE NIVEL 2
Manual de Calidad.

Manual de procedimientos.
Manual instrucciones.

Descripcion de puesto de trabajo.

Formatos

DIRECTOR
COMERCIAL

DIRECCION DE
OPERACIONES

DIRECTO
COMERCIAL

DOCUMENTOS DE NIVEL 3
Ofertas.

Pronosticos Forecast.
SPANCOP.

Hojas de secuencia de ruta

PERSONAS DETERMINADAS EN LOS PROCEDIMIENTOS

Controles de identificacion

La documentacion se identifica afladiendo controles de identificacion como:
[1 Fecha de creacién o aprobacion

O Nuamero de edicion
[1 Cadigo (sitiene)
[1 Denominacion
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[0 Ndamero de paginas (total y parcial)

[0 Firma de la persona que aprueba el documento.

Identificar el documento con los controles pertinentes es una actividad que realiza la persona que
debe distribuirlo antes de proceder a su distribucion. La informacion sobre qué controles de
identificacion debe incorporar cada tipo de documento se encuentra en los formatos papel o
electronico que sirven de base para su edicién, es decir, el propio documento lo pide. En ultima
instancia las dudas se consultan al Responsable de Calidad quien decide qué controles utilizar. Como
regla general todos los documentos deben incorporar la fecha de su creacion o aprobacion.

Revision, actualizacion, y control de versiones

La mayoria de los documentos que han sido aprobados requieren posteriormente ser revisados y actualizados para
adaptar su contenido a los cambios y decisiones que se vayan produciendo, otros no, como por ejemplo las
minutas de reunién o una oferta presentada al cliente. Los responsables de asegurar que los documentos
aprobados mantienen su vigencia son los responsables de su aprobacion.

Todos los documentos de Nivel 2 incorporan un control documental de niamero de edicién para proporcionar mas
informacion de forma rapida. El resto de documentos incorpora soélo la fecha de la Ultima actualizacién, como la
Politica de Calidad o los documentos que contienen Objetivos de Calidad.

Los documentos obsoletos, aquellos que han sido actualizados, se guardan indefinidamente en carpetas
digitales identificadas como “Versiones anteriores”. Estas carpetas las crea la persona encargada de la distribucion
de los documentos cerca de la ruta donde se halla la Gltima versién, el documento vigente. Por ejemplo, si el
Departamento Comercial actualiza un cotizacion, al lado de la cotizacion actualizada crea una carpeta llamada
“versiones anteriores” e introduce en él la version obsoleta.

Distribucion y control del estado de vigencia

La documentacion de los niveles 1y 2 la controla el Responsable de Calidad, ya que es el responsable de su
distribucion. Esta documentacion esta en formato digital en su ordenador y compartida en red con permisos de sélo
lectura. Sélo comparte las carpetas que contienen documentos vigentes, asi se evita el uso no intencionado de
documentos obsoletos. Al estar en Red, todo el personal de la empresa tiene acceso a ella y puede imprimirla en
papel, estas copias se consideran como “copia no controlada”, lo que significa que las personas que posean una
version papel deben comprobar su vigencia en la Intranet de la empresa (nadie controla que ellos tienen una
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version papel). Cuando se actualizan estos documentos (niveles 1y 2), el responsable de Calidad se encarga de
avisar al personal afectado de las actualizaciones que se produzcan convocando reuniones, realizando
comunicaciones por email...

La distribucion de las especificaciones de nivel 3 se efectla siguiendo los flujos de los procesos en los cuales se
utilizan. Por ejemplo, una hoja de secuencia de ruta entregada al personal de Comercializadora Industrial Merdiz
para su ejecucion es un documento de especificaciéon cuya distribucion y control recae en el Responsable de la
Unidad. En este caso, como en otros, los aspectos relativos a la gestion de estos documentos se detalla con mayor
o menor detalle (en funcion de las necesidades) en los procedimientos donde intervienen.

Registros

Los registros componen un tipo de documento diferente de las especificaciones documentadas. En palabras llanas
un registro no dice cdmo debe ser o hacerse algo, sino que presenta los resultados de haber hecho ese “algo” o
evidencias de cémo se ha hecho. Un registro, como su nombre sugiere, es un documento que contiene informacién
sobre algo que ha sucedido y que hemos guardado para poder recuperarla en el futuro.

Como se ha indicado anteriormente un registro puede compartir un mismo documento con una especificacion. Este
hecho ocurre principalmente en los documentos de Nivel 3. Los procedimientos que se indican a continuacion se
aplican a todo el documento en su conjunto, con independencia de los controles que deba recibir la parte de
especificacion que el documento tenga.

Identificacion

La identificacion de los registros generados por la empresa se asegura mediante cédigos o incluyendo informacion
univoca que permita determinar su origen y demas aspectos necesarios para garantizar su validez como registro.
Con caracter general, todos los registros generados por personal de la empresa han de incorporar la fecha de su
creacion.

Los métodos de codificacion de los registros que sean codificados se describe en los distintos procedimientos o
instrucciones del sistema, alli donde es més adecuado.

Archivo y proteccion de los registros

El tiempo minimo de archivo de los registros es de 5 afios para registros fiscales y 2 afios para los del sistema de
Calidad Esta regla se aplica tanto con los registros en formato papel como digitales. Transcurrido este periodo
minimo de retencidn los registros pueden ser destruidos, previa consulta con el directo responsable.

Gran parte de los registros generados en el Sistema son generados en formato papel y después su informacion
vertida en archivos digitales. Estos registros en formato papel, cuyo contenido ha sido almacenado en formato
digital, se considera informacion duplicada que puede eliminarse transcurrido un periodo de tiempo preventivo de 1
ano.

FECHA LETRA ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: PAGINA
FEB 15 A Arturo Mercado Arturo Mercado Porfirio Mercado 19 de
61

Director de Operaciones Direccion Operaciones Director de Comercial




ERDIZ

Propuestas de Valor.

AREA ESPECIFICA

TODA LA COMPARNIA

NOMBRE Y DESCRIPCION

MANUAL DE CALIDAD

CLAVE

CA-01

La proteccion de la informacion digital se realiza mediante copias de seguridad realizadas de forma automatica por
una aplicacién gestionada por el Responsable de Calidad que es la Direcciéon de Operaciones. Cada

Departamento es responsable de comunicar al Responsable de Calidad los datos que precisan ser protegidos.
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Responsabilidad de la direccion

Compromiso de la direccién

La Alta Direccion de Comercializador Industrial Merdiz esta comprometida con el desarrollo y cumplimiento del
sistema de gestion de la calidad asi como con la mejora continua de su eficacia, ya que:

Ha impulsado e impulsa sesiones informativas, a veces con toda la plantilla y otras solo con una parte,
para comunicar la importancia de satisfacer los requisitos del cliente, asi como los legales y
reglamentarios.

Ha establecido una politica de calidad adecuada a las caracteristicas y aspiraciones de Comercializadora
Industrial Merdiz.

Se establecen Objetivos de Calidad medibles que son aprobados por la propia Direccion en reuniones de
calidad o Revisiones del Sistema, y que se establecen en las funciones y niveles pertinentes de la
organizacion.

Lleva a cabo revisiones sistematicas y planificadas del sistema de gestién de la calidad.

Asegura la disponibilidad de recursos, determinando en primera instancia y después proporcionando los
recursos que sean necesarios para cumplir la planificacion y llevar a cabo las acciones que se hallan
determinado tomar. Ademas, para asegurar esta disponibilidad se han documentado la metodologia a

seguir para llevar a cabo un mantenimiento adecuado de los recursos existentes.

Orientacion al cliente

La determinacién de los requisitos del cliente, asi como los métodos para orientar la gestion de la empresa hacia el
cumplimiento de estos requisitos se ha documentado apropiadamente (ver apartado 7.2 de este documento).

La alta direccién de Comercializadora Industrial Merdiz estd comprometida con el cumplimiento de los requisitos
del cliente, y esto se reafirma con la creacion de procesos de captura, tratamiento y andlisis de datos relativos a
las necesidades de nuestros clientes (ver apartado 8 de este documento) de forma que Comercializadora Industrial
Merdiz pueda mejorar dia a dia en la satisfaccidn de estos requisitos de la forma que mejor se adapten a las
necesidades de cada uno en particular.
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Politica de la calidad

Desde un punto de vista estratégico, la Politica de la Calidad es el documento més importante del Sistema de
Calidad de la empresa. La Politica de la Calidad la establece y aprueba Direccion (mediante la autorizacion de la
colocacioén de su firma aprobando el manual, donde esté contenida).

Para difundir la Politica de Calidad, ésta se presenta también en un documento digital, que incluye la firma de
Direccidn, accesible a todo el personal desde la red, del cual se imprimen tantas copias como sea hecesario para
gue todos la conozcan, la entiendan y la asuman. También se pueden realizar copias para exponerla al publico o a
los clientes. Las impresiones, envios por email, y otras formas de distribucién no estan controladas, para conocer
cual es la ultima version de la Politica de Calidad se debe preguntar al personal de Comercializador Industrial
Merdiz, quien tiene acceso al Manual y puede consultar la fecha de la dltima actualizacién, que es solidaria a la de
la Politica de Calidad.

La Politica de la Calidad contiene las directrices y valores que la direccién quiere inculcar a todos los miembros de
la empresa, indicando el camino para la aplicacion de una mejora continua, es decir, asienta las bases para
establecer los Objetivos de la Calidad.

La Politica de la Calidad se revisa anualmente en las reuniones de Revision del Sistema de Gestion de la Calidad
(como minimo). El objetivo de esta revision es asegurar que la Politica es la adecuada a los propésitos de la
empresa y que contempla todos los aspectos a los que la Direccién quiere hacer mencion. El resultado de esta
revision puede modificar o no la Politica.

Objetivos de la Calidad

La empresa mantiene un sistema de mejora continua basado en establecer Objetivos de la Calidad e iniciar
acciones para conseguirlos. Los Objetivos de la Calidad se establecen en las funciones y niveles apropiados

dentro de la escala de responsabilidades y constituyen un reflejo de las declaraciones hechas por la Direccién en la
Politica de la Calidad.
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Los Objetivos de la Calidad son un conjunto de metas objetivamente medibles que la empresa se plantea
conseguir en un determinado tiempo. La metodologia para el establecimiento de Objetivos en Comercializadora
Industrial Merdiz tiene las siguientes caracteristicas:

a

Para cada objetivo se establece la situacion inicial, indicando la fecha de partida, y la fecha en la que se
quiere conseguir la meta marcada.

La mayoria de los Objetivos se basan en indicadores elaborados con datos generados por el Sistema
de Gestién de la Calidad, contenidos en su mayor parte en las bases de datos de la empresa. Los
indicadores establecidos en la empresa se definen en el capitulo 8 de este Manual.

Cada Objetivo se acompafia de una serie de acciones impulsadas por la Direccién y controladas por
Calidad para conseguir los objetivos planteados.

Los Objetivos se revisan como minimo cuando se sobrepasa 0 se avecina la fecha de su consecucién.
Esto lo asegura el Responsable de Calidad, quien mantiene los documentos donde se definen los objetivos

y las acciones iniciadas para conseguir los objetivos.

La revisién de los Objetivos de la Calidad se lleva a cabo en las reuniones de Revisién del Sistema o cuando se
considere oportuno, las decisiones y acciones derivadas de las revisiones las documenta el responsable de
Calidad, registrando el contenido de dichas decisiones y acciones, asi como las modificaciones realizadas en el
plan para establecer objetivos.

Los Objetivos de Calidad 2016 de Comercializador Industrial Merdiz S de RL de CV son:

1. Incremento de ventas de 100,000 Its. Mes a 228,000 Its. Mes implementando nuestras estrategias de
crecimiento
2. 0 accidentes intensificando el analisis de incidentes y el uso del sistema de prevencion.
3. Reducir las reclamaciones de clientes de 5 a 0 mensuales implementando la atencién con analisis 8D.
4. Cumplimiento a entregas del 100% mejorando la estimacién de requerimientos mediante el Forecast y
SPANCOP.
5. Reduccién del gasto de venta en 10% implementando proyectos de valor.
6. Mejorar la capacidad técnica de la gente implementando al 100% el programa de capacitacion.
7. 100% de cumplimiento a visitas a cliente.
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Responsabilidad, autoridad, y comunicacion

La Direccion de Comercializadora Industrial Merdiz nombra a Arturo Mercado como responsable de Calidad y
tiene la responsabilidad y autoridad para:
e Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el sistema de
gestién de la calidad.
¢ Informar a la Direccion sobre el desarrollo del sistema de gestion de la calidad.
e Asegurar que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de

la organizacion.

Revision por la direccion

La Direccion de Comercializadora Industrial Merdiz efectta revisiones del Sistema de Gestion de la Calidad de
forma periédica y planificada.

La revisioén se realiza en una reunién preparada y convocada por el Responsable de Calidad a la que asisten los
principales responsables de cada area de la empresa asi como otras personas invitadas que son de utilidad para la
revision.

Para preparar la reunion, el Responsable de Calidad construye un informe con los principales resultados y valores
de los indicadores establecidos y lo entrega a los participantes, con antelacién a la reunion, para que analicen la
informacion y puedan preparar sus argumentos.

Los elementos de entrada de la reunién de revision son tanto el informe preparado como toda la documentacién y
aportacion de informacion realizada por los asistentes. La Reunién de Revisién es un proceso que cumple los
requisitos establecidos por ISO 9001:2000 y esquematicamente se puede representar:
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" SISTEMA DE
CALIDAD

- Resultados de auditorias.
- Retroalimentacion del cliente.

Decisiones y acciones relacionadas con:
- La mejora de la eficacia del sistema y sus

-> Desempefio de procesos y conformidad del procesos.
producto. . ) . - Mejora del producto en relaciéon con los

- Estado de las acciones correctivas y preventivas. requisitos del cliente.

- Acciones de seguimiento de revisiones anteriores. - Necesidades de recursos.

- Cambios que podrian afectar al sistema.

- Recomendaciones para la mejora.
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Gestién de los recursos

Recursos Humanos

Desde el punto de vista de la calidad, la gestion de los Recursos Humanos en Comercializadora Industrial Merdiz
comprende la realizacion de procesos como:

[0 Determinar la formacion, experiencia y habilidades que requieren los puestos de trabajo que afectan
directamente a la calidad del producto.

0 Proporcionar la formacién que asegure que las personas tienen la competencia necesaria.

[0 Evaluar la eficacia de la formacién o de otras acciones adoptadas para satisfacer las necesidades.

[ Concienciar y sensibilizar al personal de la importancia que tiene su trabajo para la calidad del producto.

A continuacién se describen los procedimientos aplicados en Comercializadora Industrial Merdiz para realizar los
procesos anteriores:

Competencia necesaria, comunicacion de las funciones y responsabilidades

En Comercializadora Industrial Merdiz los puestos de trabajo que afectan directamente a la calidad del producto
son aquellos que, o bien estdn en contacto con el cliente, o bien ejecutan trabajos de servicios en planta del cliente
para el cliente. Estas posiciones de la estructura requieren una gestion planificada que comprende la definicion de
las responsabilidades, autoridades y competencia requerida para a cada uno de estos puestos de trabajo en una
Descripcién de puesto de trabajo. Estas descripciones amplian y concretan las responsabilidades documentadas
en otras partes del sistema para facilitar su conocimiento y distribucién.

Las descripcion de puesto de trabajo las distribuye el Responsable de calidad de la unidad al personal pertinente
en formato papel, quien controla ademas el original digital de cada ficha.

Acciones de formacién y otras acciones para asegurar la competencia. Evaluacion de la eficacia de dichas
acciones

Para dominar un puesto de trabajo y ser eficaz con el cumplimiento de las responsabilidades asignadas hace falta
saber qué hay que hacer, tener la habilidad para hacerlo, y tener voluntad de hacerlo bien. En la seleccién de
personal el criterio de Comercializadora Industrial Merdiz es cubrir los puestos de trabajo con personas que posean
el conocimiento, la experiencia y habilidades necesarias para desempefiar el trabajo ofrecido, y que muestren una
determinacion total a trabajar en equipo y participar activamente en la mejora del Sistema de Gestion. Estos son
los requisitos para que una persona acceda directamente a uno de los puestos de trabajo, ya sea por promocién
interna o contratacion.
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La decision sobre la incorporaciéon o promocién de una persona a una posicion la toma la Gerencia de unidad. La
entrevista de seleccion, cuando se contrata por primera vez a una persona, la realiza el Responsable del
Departamento que corresponda.

La decision de incorporar 0 promocionar a una persona acepta que el candidato cumple con los requisitos
indicados anteriormente y que se explicitan en las Descripciones de puesto de trabajo.

Ademas de controlar la competencia del personal con las acciones que se han indicado hasta ahora, también es
necesario aplicar el concepto de “formaciéon continua”. Los frecuentes cambios legislativos que afectan
significativamente a la gestidn, y en ocasiones operacion, de las actividades de prestacion de servicio que
proporciona Comercializadora Industrial Merdiz a sus clientes, hacen necesario, igual que otros factores como la
aparicion de las “nuevas tecnologias”, que la empresa dedique parte de sus recursos a la formacién continua del
personal a todos los niveles. Esta formacion se aporta de diversas formas, entre las que destacan:

Formacidn externa: proporcionada por entidades, organizaciones o empresas que prestan servicios formativos.
Formacidn interna como aprendiz o instructor interno: durante un periodo de tiempo indeterminado una persona
gue no sabe (aprendiz) acompafia en su trabajo a una que si sabe (maestro). En la mayoria de ocasiones el
aprendiz realiza labores de ayuda hasta que adquiere la competencia necesaria para realizar sélo el trabajo. El
ejemplo mas claro de este tipo de formacion lo encontramos en la relacién que se establece entre Vendedores.
Como instructor interno cada persona que labora en esta empresa tiene la responsabilidad de instruir en su
especialidad conforme al programa de capacitacion emitido por la direccion.

Las actividades de formacion externa que se haya determinado realizar (aprobadas por la Direccion) las coordina
Calidad. De cada actividad formativa se crea un expediente que contiene toda la documentaciéon generada con la
accion formativa, incluida una copia de la documentacion y material didactico utilizado para la sesion.

El archivo que conforma todos los expedientes formativos constituye una fuente de informacion Gtil para la
formacién interna.

La eficacia de las actividades formativas asi como las necesidades en materia formativa se evaltan en las
reuniones que Direccién mantiene con los Responsables de forma periddica.

Registros de la formacién y competencia

Cada trabajador de Comercializadora Industrial Merdiz dispone de un expediente de trabajador. Dichos
expedientes se codifican con el nimero de trabajador y contienen informacién personal del trabajador e
informacion sobre los cursos y cualificaciones obtenidas por el trabajador a lo largo del tiempo (fotocopias de
titulaciones, certificados...). Cualquier otra informacion relevante acerca de las aptitudes de una persona se
registra igualmente en el expediente del trabajador.

Asi mismo, la conclusién del periodo de aprendizaje de un trabajador se registra también en su ficha, indicando la
fecha a partir de la cual dicha persona adquiere una categoria profesional superior a la que hasta el momento
ostentaba.
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Gestion de la infraestructura

La infraestructura que Comercializadora Industrial Merdiz necesita para prestar servicio a sus clientes comprende
herramientas, instrumentacion diversa, vehiculos de transporte y equipos de comunicacién y computo. La Politica
de Comercializadora Industrial Merdiz en materia de infraestructura es no poseer en propiedad mas que la minima
imprescindible. La infraestructura que sea necesaria se alquila o bien se contrata el servicio en su conjunto. Esta
medida facilita mucho las operaciones de la empresa, ya que no se debe ocupar de su mantenimiento y asegura
disponer siempre de una infraestructura moderna y en perfectas condiciones.

El control del cumplimiento de los requisitos por parte de las empresas que facilitan la infraestructura se controla
siguiendo los procedimientos de control establecidos para la contratacion, en primera instancia, y para el desarrollo
del servicio, posteriormente.

Con relacion a la infraestructura propiedad de Comercializadora Industrial Merdiz se han establecido un conjunto
de procedimientos destinados a controlar su conformidad. Son los siguientes:
[IToda la infraestructura de relevancia esta inventariada por el Responsable de Calidad en un archivo digital
gue mantiene continuamente actualizado.
UAdministracién controla un archivo papel donde se guardan los contratos de mantenimiento establecidos
(principalmente para los vehiculos en propiedad y equipos de medicién).
[JAdministracién es responsable de controlar la ejecucién de de las actividades derivadas de la inspeccién
de los vehiculos llevando un control vehicular
ULos trabajadores disponen de un equipo basico de herramientas situado en los vehiculos que tienen
asignados. Este equipo se controla regularmente realizando una inspeccién diaria y semanal a cada
vehiculo. De cada inspecciébn se hace un registro con los resultados de la inspeccién. Con
independencia de estas inspecciones, los trabajadores tienen la responsabilidad de solicitar la
reparacion de los vehiculos y la sustitucion de herramientas derivada de la inspeccion diaria.

Administracién registra estas reparaciones y reposiciones de herramientas.
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Produccidn y servicios

Planificacion de los procesos

Los procesos que hacen posible la prestacién de un servicio de calidad a nuestros clientes se pueden agrupar en:
Procesos relacionados con el cliente:

Iniciativas comerciales SPANCOP: busqueda de clientes, identificacion de las necesidades de los clientes,
presentacion de la empresa y los servicios que presta.

Realizacion de ofertas: captura de requisitos del cliente, estudio de necesidades y elaboracion de propuestas
técnicas valoradas, realizacion de documentos de oferta y revisién de los mismos, presentacion de ofertas,
negociacion y seguimiento de la oferta.

Gestion de pedidos: procesos cuyo cometido es recibir del cliente peticiones para la prestacion de nuestros
servicios. Estas peticiones pueden provenir de ofertas aprobadas o de pedidos directos, la gestion del pedido
finaliza cuando la funcién logistica y planificacién se hace cargo de dicho pedido.

Atencion al cliente: procesos que atienden en primera instancia al cliente por asuntos relacionados con servicios
prestados por Comercializadora Industrial Merdiz. Principalmente se redirige al cliente a la persona buscada, se
atienden, registran y cursan sus quejas, se informa al cliente sobre la evolucién del servicio...

Sen encuadra en este grupo también las encuestas de satisfaccion: consisten en la evaluacion de los servicios de
atencion al cliente para solucionar sus problemas

Comercializacion de productos en tienda: presentacion de los productos, informacién sobre campanas y
promociones, entrega de tripticos y folletos comerciales al cliente, cierre de la venta, cobro del producto, garantia,
gestion de quejas y reclamaciones de productos comercializados...

FECHA LETRA ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: PAGINA
FEB 15 A Arturo Mercado Arturo Mercado Porfirio Mercado 29 de
61

Director de Operaciones

Direccion Operaciones

Director de Comercial




ERDIZ

Propuestas de Valor.

AREA ESPECIFICA NOMBRE Y DESCRIPCION CLAVE

TODA LA COMPANIA MANUAL DE CALIDAD CA-01

Procesos de planificacién y logistica

Estos procesos tienen como entrada los pedidos del cliente y se responsabilizan de su ejecucion hasta el final.
Esta responsabilidad se ejerce desde dos conjuntos de procesos diferenciados por su funcion:

Direccién de operaciones: proporcionar instrucciones y documentacion ( bases de datos de ruta SPANCOP), a los
gerentes de Unidad y a los vendedores para controlar la evolucion (visitas in situ y revision de los registros
generados), identificar necesidades, y gestion de las comunicaciones y otros aspectos con el cliente hasta el final
del servicio.

Asignacién de recursos para el servicio: asignacion de vendedores a los proyectos de venta en curso,
comunicacion a Compras de las necesidades de materiales, herramientas y equipos necesarias para el servicio,
determinacion de los servicios a subcontratar.

Procesos de gestidn técnica y administrativa. Gestién de trdmites y oficina técnica

Tramitacion: preparacion y envio de documentacion para tramitar de pedido, hojas técnicas y de seguridad.
Oficina matriz: generacion de propuestas de valor derivados de los lineamientos entregados por Direccion de
Operaciones, redaccién de documentos o montaje de expedientes técnicos necesarios para tramites o ser
entregados al cliente, control de la documentacién generada.

Procesos de compray subcontratacion

Compra de materiales: determinacién de las necesidades de compra, busqueda y seleccion de proveedores,
negociacion y compra (comunicacion formal de requisitos), y verificacion del material comprado.

Alguiler de equipos y maquinas: blsqueda y seleccion de proveedores, negociacién y establecimiento del contrato
de alquiler.

Sub-contratacién de servicios: busqueda y seleccion del proveedor, comunicacion de los requisitos del servicio y
las justificaciones documentales que debe satisfacer.

Control y evaluacion de proveedores: verificacion del cumplimiento de los requisitos por parte del proveedor,
registro y comunicacién de los incumplimientos, peticién de acciones correctivas al proveedor.

Procesos de ejecucion del servicio

Ejecucion: atencion a las indicaciones del Director de operaciones, revision de la documentacion que contiene los
requisitos del servicio, ejecucion del servicio.

Control y comunicacion de la ejecucion: registro de los resultados obtenidos, horas invertidas, gastos y demas
informacion; entrega de los registros generados al Departamento de Administracion o al Departamento de
Direccién de operaciones, segun proceda.
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Para prestar servicio Comercializadora Industrial Merdiz ha disefiado y desarrollado un plan de gestién orientado al
cliente y a los productos que ofrece. El disefio de este plan va aparejado a la adaptacion continua de nuestro
sistema informatico para aprovechar al maximo sus posibilidades. Gran parte de los procesos tienen relacion
directa con el sistema informatico de la empresa. El detalle de esta relacion asi como de los procesos,
documentos, registros, y controles realizados en los procesos que componen el servicio se describen en los

siguientes apartados de este manual.

Procesos de produccion

Ejecucion: atencion a las indicaciones del Director Operaciones, revisién de la documentacién que contiene los
requisitos de produccidn, fabricacién del producto.
Control y registro de la produccion: de acuerdo a los requerimientos del cliente se desarrolla el plan de produccion

conforme al procedimiento de produccion..
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Procesos relacionados con el cliente

Desde un punto de vista operacional, los procesos relacionados con el cliente se pueden esquematizar asi:

Técnicos
/Comerciales

INICIATIVAS
COMERCIALES

ﬁ Técnicos

fComerciales

OFERTAS CVP/
PRESUPUESTOS

i

Atencion al Cliente

ATENCION AL
CLIENTE

H ﬂ At. Cliente

GESTION DE PLANIFICACION
PEDIDOS w PRODUCCION Y

L0 4 I 1

LOGISTICA
lL At. Cliente
COMERCIALIZACION
DE PRODUCTOS Y

SERVICIOS

POSVENTA
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Iniciativas comerciales - Gestion de ofertas / presupuestos
La oportunidad de presentar al cliente una oferta puede provenir de:
[0 Acciones comerciales efectuadas por los técnicos / comerciales derivado de la prospectacion
(SOPANCOP) y ventas cruzadas.
[0 Concursos de adjudicacion.

[0 Proyectos que el cliente quiere ejecutar y pide oferta.

A efectos de gestion todas las ofertas reciben un nimero correlativo asignado por el gerente administrativo, sin
embargo, la extension y minuciosidad de las ofertas depende del tipo de producto a ofertar.

Las ofertas realizadas o CVP en ningun caso comprenden el disefio del producto sino que las especificaciones las
determina el duefio de la marca y el cliente , es decir, en cada caso Comercializadora Industrial Merdiz se remite al
responsable del disefio del producto para demandar las especificaciones. De esta forma la realizacion de las
ofertas se realiza en base a dichas especificaciones, recogidas en Hojas técnicas y de seguridad aportada por el
cliente y el duefio de la marca.

Para realizar las ofertas Comercializadora Industrial Merdiz mantiene en su sistema informatico una base de datos
gue contiene informacion sobre los precios de los productos y escalas de descuento:

[0 Especificaciones de los productos en cada aplicacion..

Con la determinacién de lo que se ha de hacer, documentos que contienen las especificaciones, la realizacion de
una oferta comprende:

[J Determinar las aplicaciones y las actividades que requiere el servicio solicitado por el cliente.

[J Asignar unidades de mano de obra y materiales a cada actividad.

[1 Crear un servicio con las caracteristicas determinadas en el Sistema Informatico.

Si algln producto requiere una explicacion adicional, o el servicio que requiere el cliente no pudo ser determinado
o valorado con los registros definidas en el sistema, Direccion de Comercial pueden introducir conceptos
manualmente en el sistema.

La seleccion e introduccion de todos los productos en el sistema informatico crea un deposito de datos que definen
el servicio a realizar. De este depdsito de datos se puede:
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0 imprimir una oferta para entregarla al cliente (CVP),
[0 imprimir la lista de materiales necesarios para generar el Forecast que sirve de base para las compras
de materiales.

Todas las ofertas son revisadas y firmadas por Direccién comercial antes de presentarlas al cliente.

Cuando la presentacién de la oferta comporta la preparacion de documentacion adicional, como en el caso de los
concursos publicos, se requiere la participacion de la direccidon de Operaciones en el proceso, con el objeto de que
prepare la documentacion técnica requerida.

Gestion de pedidos
Los pedidos de los clientes son gestionados por los vendedores y pueden tener multiples procedencias:

Pedido directo de cliente: Son los que el cliente manda directamente a la oficina matriz.

Pedido proveniente de una oferta aceptada: cuando el cliente acepta una oferta presentada y coloca un pedido
abierto generando liberaciones de embarque frecuentes, incluidos los concursos de adjudicacién a los cuales se
haya optado presentando oferta, La gerencia de administracién y sus administradores de unidad verifican la
existencia del producto en el sistema informatico validando la oferta correspondiente. Después comunica al
Gerente de Unidad para que proceda a planificar su ejecucion.

Comercializacion de productos

A través de su Unidades de distribucion en Queretaro, Puebla, Veracruz y Pachuca Comercializadora Industrial
Merdiz comercializa productos de todo tipo (Lubricantes, filtros, refacciones, materias primas y servicios).
En la comercializacién de productos, los procesos que son responsabilidad de Comercializadora Industrial Merdiz
comprenden:
[0 La exposicién de los productos al publico, la recepcion y solicitud de informacién y documentacion
sobre los productos y las promociones.
[0 Proporcionar informacién al cliente, identificar sus necesidades y presentar los productos que se
adapten a su perfil.

[1 Cerrar la venta y seguir los cauces administrativos establecidos por las empresas .
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Si la venta incluye el monitoreo del producto, con el cierre de la venta el pedido de monitoreo estara ya dado de
alta para su ejecucioén en los plazos establecidos con el cliente.

Todos los procesos que componen la comercializacién de productos en tienda son ejecutados por los miembros de
la gerencia de logistica y administracion.
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Compras y contratacion de servicios

Cada servicio contratado con el cliente tiene asignado un responsable de su planificacion y control de la ejecucion
“Gerente Tecnico”. Este responsable pertenece a la Direccion de Comercial y con relacién a las compras y
contratacion de servicios se responsabiliza de:

TJRequerir via Forecast.

URequerir via requisicion.

La contratacion de los productos y servicios los ejecuta la oficina Matriz con la autorizacion de la direccion
comercial.

Compras

La compra de los principales materiales para la realizacion de servicios y entregas se realiza en funcion de los
(pedidos) contratados por el cliente y por las estimaciones de compra hechas por cada Gerente de unidad en el
Forecast,. Hay materiales genéricos de los cuales se mantiene un stock permanente que se va reponiendo
conforme se va consumiendo y de acuerdo a la politica de maximin.

El procedimiento para comprar estos dos tipos de materiales se describe a continuacion;

Compra de materiales especificos para el servicio y entrega.

El proceso de compra de materiales para un servicio de entrega en concreto se inicia en el momento que cada
Gerente de Unidad con informacion del cliente hace su Forecast . En ocasiones el proceso de compra se inicia con
anterioridad ya que es usual que durante la realizacién de la oferta el Gerente de administracion se pongan en
contacto con los proveedores para pedir precios y confirmar disponibilidades.

El proceso de compra de estos materiales se compone de las siguientes etapas:

1. Determinacién de los materiales a comprar: el responsable del servicio (Gerencia de Unidad) selecciona los

listados de materiales a comprar del servicio que ha sido activado en el sistema informatico (editando los
pedidos de compra), con el Forecast.

2. Compra, comunicaciéon de los requisitos al proveedor: el Gerente de Logistica y Administraciéon se pone en

contacto con los proveedores para realizar los pedidos pertinentes enviando los pedidos de compra via

mail. Los pedidos de compra contienen la referencia y caracteristicas de los materiales solicitados.
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3. Recepcién y verificacion de los productos comprados: la recepcién y verificacion de los productos

comprados es responsabilidad de los Administradores. La recepcion puede efectuarse tanto en el almacén
de la empresa como directamente con el cliente. En cualquiera de las dos opciones la verificacion se realiza
contrastando el pedido de compra con la factura del proveedor. Cualquier error o incidencia detectada se
hace constar por escrito en el registro de desempefio del proveedor (file), y a continuacién se comunica el
problema al responsable del servicio. El file de proveedor y el registro de compra se entregan

posteriormente la Gerencia de Administracion.

Compra de materiales genéricos

La compra de materiales genéricos, es decir, aquellos que no se compran especificamente para un servicio es
responsabilidad de Administradores. El material genérico y en el propio almacén, los administradores son
responsables de comunicar al departamento de administracion la necesidad de reponer los materiales pertinentes
antes de que se agoten de acuerdo a la politica de maximin. El Departamento de Logistica y Administracion realiza
los pedidos del material genérico solicitado .

Contratacion de servicios

La contratacién de servicios a proveedores es responsabilidad de los miembros del Departamento Logistica y
Administrativo. Estas contrataciones se realizan a instancias de la Direccion, especialmente aquellas de gran
volumen. El alcance de los servicios contratados puede ir desde una parte muy pequefia del servicio hasta el
servicio completo, incluyendo la compra de los materiales necesarios. Con independencia del alcance del servicio
contratado el control del servicio lo efectia el Gerente de Unidad.

La contratacion de un servicio a un proveedor puede ir precedida de una peticion de oferta o no, dependiendo de la
estandarizacion del servicio requerido. En ocasiones la solicitud de servicios a otras empresas se atiene a un
contrato general actualizado regularmente en el que se establecen las condiciones econémicas y de otra indole
gue deben regir la relacion empresarial. Ya sea puntual o general, los contratos establecidos con otras empresas
para la realizacion de trabajos no excluyen a ninguna empresa de la obligacion de presentar a Comercializadora
Industrial Merdiz la documentacion que acredite el cumplimiento de la legislacion que le sea de aplicacion:

[1 Documentacion relativa a la Prevencién de Riesgos Laborales.
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Comercializadora Industrial Merdiz no trabaja con empresas que no cumplan alguno de los requisitos
legales o establecidos por el cliente ElI Departamento de Logistica y Administracion se pone en
contacto con las empresas contratadas antes del inicio del servicio para que proporcionen la
documentacién necesaria. Si el proveedor no facilita la documentacién demandada el hecho queda
registrado y se comunica a Gerencia de Unidad, quién toma las medidas necesarias asegurando en
todo caso que el proveedor no pueda trabajar con Comercializadora Industrial Merdiz si no acredita el

cumplimiento de los requisitos.

La seleccion de los proveedores de servicios y productos se realiza valorando la competencia demostrada por el
proveedor en colaboraciones precedentes (ver siguiente apartado).

Evaluaciéon de proveedores

Los proveedores, tanto de materiales como de servicios, son valorados objetivamente mediante un conjunto de
indicadores de gestion establecidos a tal efecto. Estos indicadores sirven como base para evaluar la capacidad que
cada proveedor tiene para cumplir los requisitos de la empresa. Agrupando los proveedores en distintos grupos, y
contrastando los valores obtenidos por cada proveedor en los indicadores, La Direccion Comercial tiene
informacion objetiva para advertir al proveedor de su baja calidad y demandar acciones correctivas o, si la situacién
no presenta mejores perspectivas, tomar decisiones sobre el descarte de un proveedor. Las decisiones sobre el
descarte de un proveedor se registran en actas que después son distribuidas entre las personas apropiadas.

Los indicadores de competencia de proveedores se construyen sobre la siguiente informacion:
[ Faltantes de entrega.

[l Problemas de calidad ocasionados.

La definicién concreta de estos indicadores asi como la frecuencia de calculo y su distribucion en informe entre las
personas apropiadas se describe en el capitulo 8 de este manual.
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Control y ejecucion del servicio y entregas

En este apartado se definen los procedimientos seguidos en Comercializadora Industrial Merdiz para realizar los
distintos tipos de servicios, desde los mas simples y rutinarios, a otros mas complejos e innovadores.
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Estructura funcional y de responsabilidades

En ocasiones puede ser contratada por

Direccion Comercial

e Aprueba los CVP
especificaciones de la propuesta.

Gerente Logistica
y administrativo

Vendedores

e Reciben instrucciones del

Director de Operacion y gerente de unidad

o Participa directamente en la realizacion de la
oferta.

e Transmite instrucciones y documentos al
Gerente de Unidad

e Controla la evolucion del pedido por medio de los
Gerentes de unidad.

* Ejerce de Responsable con los clientes claves.

Gerente

Gerente de unidad, ejecutan
las secuencias y plan de visita.

e Dan instrucciones a los
residentes, les ensefian como
hacer las cosas.

e Recibe instrucciones y documentacion del
Direccién de Operaciones sobre cémo realizar
los trabajos.

e Es responsable directo del cumplimiento de las
especificaciones del cliente.

e Dirige y controla la evolucién de la entrega,
registra resultados, mantiene informado al
Direccién.

e Puede en ocasiones consultar aspectos producto
con el técnico de la marca..

[ Residente ]

Residente
e Ejecutar los trabajos
encomendados por los
vendedores
e Aprender.

Con el objeto de comunicar convenientemente las responsabilidades principales relacionadas con el servicio, cada

Vendedor dispone de una Descripcion de Puesto que especifica las metodologias y criterios mas importantes.
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Control de servicio

Operativamente la prestacién de servicio se lleva a cabo de dos formas diferentes segln la naturaleza del servicio

a realizar:

A. Servicio tipo Consumer

B. Servicio de Propuesta de Valor Comercial

Servicio Consumer

Caracteristicas de este tipo de servicios:

Generalmente no hay oferta previa, a no ser que el cliente lo requiera y
se guia por la lista de precios.

Son derivados de la secuencia de ruta del vendedor de consumer.

Los pedidos los recibe el vendedor y los surete directamente con la
mercancia que lleva a bordo de su vehiculo y, después pasarlos a la
administracion para que se den de alta en el sistema, generan la factura
y se entrega en el siguiente rol de ruta.

Estas entregas se ejecutan de forma directa en secuencial de la ruta del vendedor.

Servicio de Propuesta de Valor

Caracteristicas de este tipo de servicios:

Hay oferta previa, en muchos casos realizada sobre la base de una
propuesta de valor y de un levantamiento en campo.

En la realizacién de estos servicios suele desplegarse toda la estructura
funcional: Direccién Comercial y Direccién Operativa
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producto cuando se requiere.

Estas ofertas se generan de un levantamiento técnico de los
requerimientos y serie de pruebas funcionales de la aplicacién del

La planificacion de estos proyectos se realiza con base en el SPANCOP.

Control del servicio

En cualquiera de las dos modalidades operativas, Los servicios son controlados por la secuencia de ruta

La evolucién de los servicios, en cualquiera de las dos modalidades operativas disefiadas, se controla registrando
la informacién indicada en la siguiente tabla:

INFORMACION

REGISTROS GENERADOS

Hoja de secuencia de ruta

Este documento se genera de la base de datos de
clientes activos y del Spancop o base de datos de
clientes potenciales y el vendedor la usa para realizar

su ruta diaria asignada.

Spancop.

Es la base de datos de clientes potenciales en el se
encuentra toda la informacion de contactos, potencial
de compra y tipo de lubricante,( no se usa para

consumer.)

Hoja de plan de visita

En esta hoja el vendedor documenta los planes de
visita a cliente, su propésito, estrategia y acciones a
seguir, (no se usa para consumer).

La informacion registrada referente a los distintos servicios de propuesta de valor en curso se introduce en el Plan
de actividades en las juntas de cierre diarias. Esto permite a la direccién de Operaciones disponer de informacion
puntual sobre:

[1Cumplimiento de la planificacidn, retrasos respecto al plan inicialmente establecido.
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[ Desviaciones en recursos humanos y materiales, expresado como la diferencia entre las actividades

planificadas y los realmente efectuadas.

[1Actividades relacionadas con cada Driver, se puede consultar qué actividades estan relacionadas con cada

driver y en qué estado de solucién se encuentran.

Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

Los equipos de medicién utilizados en la prestacion de servicio tienen distintos requisitos de precision dependiendo
del uso que se vaya a hacer de ellos. Poniendo un ejemplo, mientras en unos casos el equipo se utiliza para saber
el PH de la solucién, en otros se puede utilizar para conocer exactamente el porcentaje de producto mezclado. En
estos dos casos los requisitos de precisién no son los mismos. Es por esto que diferenciamos los controles a
efectuar sobre estos equipos en dos grupos:

Equipos que requieren altas Se utilizan cuando se requiere gran precision.

precisiones Se utilizan equipos de alto coste.

Son necesarios en pocas ocasiones, su uso esté relacionado
generalmente con propuestas de valor.

Se manadan calibrar con proveedores externos.
Equipos que requieren bajas Se utilizan en operaciones donde se exige nula o poca
precisiones precision.

Se utilizan con frecuencia en muchos servicios.

Reciben verificaciones de acuerdo con las inspecciones de
equipos que se realizan regularmente para controlar los
equipos y herramientas.

No se reparan, si presentan un comportamiento anémalo se
entregan a Administracién para que lo retiren y lo restituyan
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Medicidn, analisis y mejora

Descripcion general del proceso

La medicion, el andlisis, y la mejora realizada en el sistema de gestion de la calidad de Comercializadora Industrial
Merdiz se realiza de acuerdo al modelo de mejora continua de ISO 9001. Dicho proceso se puede esquematizar
mediante el diagrama de blogues que se muestra a continuacion:
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Nivel de satisfaccion

SEGUIMIENTO Y MEDICION

GESTION DE INCIDENCIAS
Y PROBLEMAS

Acciones a
tomar

Resultados

ﬂNC detectadas @\livel deNGy o

ACCIONES CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS Y DE MEJORA

Informacion

ANALISIS DE LA INFORMACION

Conclusiones sobre el
estado del sistema

Resultados de
las acciones
R rmnm ot A NPT

CLIENTE

| Servicios

<
orreccio[n BS PROCESOS DE LA
CADENA DE VALOR DE
cciones
m—

PR

VE
ED

REVISION DE LA POLITICA Y LOS
OBJETIVOS

CLIENTES

i

! Solicitud de
! servicios

[}

1

Revision del
sistema

ACCIONES Y DECISIONES PARA MEJORAR

En este esquema se identifican de forma general los procesos que intervienen en la consecucién del objetivo final:
aumentar la satisfaccion de nuestros clientes.
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En este capitulo del manual se desarrollan los procedimientos especificos para operar los procesos aqui indicados.
A modo de introduccidn, con objeto de mejorar la comprension de estos procesos en la siguiente tabla se resumen
sus caracteristicas principales:

PROCESO ACTIVIDADES DESARROLLADAS SE EXPLICA EN
Acqoneg para capturar, tratar y presentar informacién relativa a la Capitulo 8.2.1
satisfaccion del cliente
SEGUIMIENTO Y MEDICION | Procesos de auditoria interna Capitulo 8.2.2
Captura de informacién sobre los resultados de los procesos del
sistema, construccion de los indicadores de gestion y presentacion de los | Capitulo 8.2.3y 8.2.4
mismos
. Identificar la naturaleza, registrar y comunicar todo tipo de incidencias:
GESTION DE INCIDENCIAS | quejas de cliente, incidencias de proveedor, e incidencias internas. Caitulo 8.3
Y PROBLEMAS Aplicar las correcciones pertinentes que corrijan las deficiencias y P '
registrar el resultado
ACCIONES CORRECTIVAS, | Analizar e identificar las causas que provocan o pueden provocar
PREVENTIVAS Y DE problemas. Proponer y realizar acciones que eliminen dichas causas. Capitulo 8.4
MEJORA Proponer acciones para mejorar
Estos dos procesos se realizan secuencial y coordinadamente
constituyendo el proceso de revision del sistema por la direccion, visto | Capitulo 5.6 y 8.5
ANALISIS DE LA en el capitulo 5 de este manual. Entre las actividades realizadas
INFORMACION destacan:
[ Analizar la informacion disponible sobre el estado del sistema:
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satisfaccion del cliente, eficacia de los procesos, competencia de los
proveedores, y otros...
[ Contrastar el analisis interno con el entorno y los competidores,
extraer conclusiones y determinar las lineas basicas de la estrategia
REVISION DE LA POLITICA para el futuro. -> revisar el documento que contiene la Politica de
Y LOS OBJETIVOS Calidad -> establecer/revisar los Objetivos para el futuro -> determinar
las acciones a emprender para conseguir los objetivos -> determinar
los recursos necesarios para emprender las acciones, estableceran
plan para realizarlas.

Seguimiento y medicion

Satisfaccion del cliente

Aumentar dia a dia la satisfaccion del cliente es el principal objetivo de nuestro sistema de gestién, pues
proporciona la seguridad de estar haciendo bien las cosas, y nos sirve de guia para mejorar la organizacion en su
conjunto.

Concepto

Entendemos la satisfaccion del cliente de Comercializadora Industrial Merdiz como un nivel del estado de conformidad que el cliente tiene
con el producto o servicio prestado por Comercializadora Industrial Merdiz. Este estado de conformidad debe desvincularse del precio, a no
ser existan incumplimientos relacionados con el precio pactado, y vincularse a todos los factores subjetivos y objetivos que afectan a dicho
nivel de conformidad.

Con el objeto de obtener informacién directa sobre la opinién de nuestros clientes con el servicio que les presta
Comercializadora Industrial Merdiz, el Responsable de Calidad impulsa y coordina actividades de captura de
informacion sobre su satisfaccion utilizando principalmente dos vias:

[1 Visitas directas a cliente.

[1 Realizacién de encuestas telefénicas.

La direccidn de Operaciones determina la muestra de clientes sobre la cual efectuar las encuestas. Como minimo
esta actividad se realiza una vez al afio por cliente.

Con el objeto de poder contrastar los resultados a lo largo del tiempo los conceptos sobre los cuales se encuesta al
cliente se especifican documentalmente en este Manual, son los siguientes:
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Entregas

Calidad del Producto
Calidad del Servicio
Precio

Cada uno de estos conceptos constituye en si mismo un indicador de gestion, que pueden por separado
relacionarse con otros indicadores para clarificar el analisis.

La gestion del envio o la realizacion de las encuestas son responsabilidad del Departamento de Administracion.

Auditorias internas

Comercializadora Industrial Merdiz lleva a cabo de forma regular y planificada procesos de auditoria interna del
sistema de gestion. El procedimiento seguido para efectuar dichos procesos cumple con los requisitos establecidos
por la norma de referencia, es el siguiente:

Criterio para designar los responsables de realizar las auditorias internas
Las auditorias internas puede efectuarlas personal de la propia empresa o bien se puede contratar a una
organizacién externa. El responsable de Calidad decide en cada caso quién sera el auditor.

Requisitos del equipo auditor
En principio la persona designada por la Direccion de Operaciones para llevar a cabo las auditorias internas es el
Responsable del Responsable de Calidad, aunque el equipo auditor puede ser cualquier otra persona, como se ha
indicado anteriormente, siempre que cumpla los siguientes requisitos:
[1 Tener conocimientos acreditados sobre el contenido y el uso de la Norma de referencia: ISO
9001:2000.
[1 Conocer el Sistema de Gestion de la Calidad de Comercializadora Industrial Merdiz.

[l Ser validado por Direccion de Operaciones para realizar la auditoria.

El Jefe de Auditoria puede designar los ayudantes que considere convenientes siempre que éstos tengan la debida
formacién, pero en ningln caso, ni el equipo auditor ni estos ayudantes pueden tener responsabilidad directa en la
ejecucion de las actividades que auditan.

Planificacion y periodicidad de las auditorias
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El responsable de Calidad es quien coordina todas las actividades relacionadas con las auditorias internas i se
asegura de que, al menos anualmente, se realiza una auditoria a cada departamento de la empresa que cubra
todas las actividades que realizan.

Para planificar la realizacion de las auditorias internas, el responsable de calidad tiene en cuenta que la intensidad
y frecuencia de las auditorias debe depender de las necesidades de los procesos, centrando los esfuerzos en los
procesos mas inestables o con peores resultados, con la finalidad de obtener informacién que permita impulsar
mejoras.

Preparacion de la auditoria

El Responsable de Calidad, como coordinador de las actividades relacionadas con las auditorias, informa a los
responsables de las areas a auditar con la debida antelacion, consultado con ellos las fechas y horas mas
indicadas.

Si la auditoria la realiza una organizacion externa, el responsable de calidad se encarga de fijar con esta
organizacion el calendario de acuerdo con la disponibilidad de cada departamento y de coordinar el envio de la
documentacidn que con antelacién pueda requerir el equipo auditor.

Una vez se ha acordado la fecha y el horario de la auditoria interna, el responsable de Calidad crea un expediente
documental y digital donde archivar toda la documentacién relacionada con la auditoria. El conjunto de expedientes
esta catalogado, dicho catalogo lo actualiza y controla Calidad.

Resultados de la auditoria 'y acciones

El informe de auditoria es el resultado inicial de la auditoria, y contiene las conclusiones y resultados del equipo
auditor. Cuando las auditorias son efectuadas por personal de la propia empresa, se dispone de un formato
estandar para facilitar su realizacién.

Con el informe de auditoria, Calidad inicia un proceso de correccién de todos los problemas identificados. Las
correcciones se realizan con la méaxima celeridad, participando en ello el responsable de calidad coordinando y
verificando los resultados obtenidos.

Cuando las soluciones aplicadas son sencillas, es decir, que la accién no requiere mltiples etapas o la asignacion
de responsabilidades a varias personas, la gestion de dichas correcciones finaliza indicando los resultados
obtenidos y la fecha en el mismo informe. Cuando las correcciones implican ir a las causas, o realizar cambios
estructurales o de gran alcance, entonces se inician procesos de accién correctiva o preventiva, procedimiento
descrito mas adelante en este Manual.

Seguimiento y mediciéon de procesos y productos
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El seguimiento y la medicién técnica y objetiva de los procesos y los productos que componen el Sistema de
Gestion de la Calidad de Comercializadora Industrial Merdiz se realiza mediante la utilizacién de una serie de
Indicadores de gestion que se centralizan en el tablero de control o Balance. La informacion para el calculo de los
indicadores se extrae de la informacién que reside en el sistema informatico de la empresa.

El calculo de los indicadores asi como su presentacion es responsabilidad de cada duefio de Driver. Con el
conjunto de los indicadores se construye un informe que se utiliza para informar a la direccion y a los principales
responsables de la empresa de la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestién. Este informe se presenta como
minimo una vez a afio antes de realizar la reunion de Revisidn del Sistema de Gestion de la Calidad. La lectura del
informe asi como su contraste con informes anteriores permite realizar un analisis de los resultados mas
fundamentado.

Los indicadores establecidos en la empresa han sido aprobados por la Direccién, mediante la aprobacién de este
Manual. Su definicién se muestra en el siguiente apartado.

FECHA LETRA ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: PAGINA
FEB 15 A Arturo Mercado Arturo Mercado Porfirio Mercado 50 de
61

Director de Operaciones Direccién Operaciones Director de Comercial




ERDIZ

Propuestas de Valor.

AREA ES

PECIFICA

TODA LA COMPANIA

NOMBRE Y DESCRIPCION

MANUAL DE CALIDAD

CLAVE

CA-01

Indicadores
Driver / Indicador Descripcidn Objetivo 2016 | Impacto %
Impacto %
Horas que
Horas imparte el
Capacitacion | empleado 3 horas 40
durante un afio
Porcentaje de
% de cumplimiento en
e el programa de 80% 40
Certificacion 0
Gente/ 2.5 capacitacion
anual
Porcentaje de
participacion en
0,
%de | elprogramade 80% 20
Participacion | participacion de
actividades de
integracion.
Driver / Indicador Descripcién Objetivo 2016 | Impacto %
Impacto %
. Numero de
Numero de L L.
L incidentes Maximo 10 por
incidentes en . 40
~ reportados en unidad
un afio ~
un afio
0,
% de C/:ou(:r(1a limiento al
. Cumplimiento pimie
Seguridad/ 5 al mantenimiento 100% 30
. Preventivo °
mantenimiento
. programado a
Preventivo 2
vehiculos
% de
0,
% Programa | .\ b limiento al 100% 30
semanal 5S
programa
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| semanal de 5S

Driver /
Impacto %

Indicador

Descripcidn

Objetivo 2016

Impacto %

NUmero de
Reclamaciones

Numero de
reclamaciones
recibidas de
clientes y
reportadas
como alertade
calidad

20

% de
Cumplimiento
LPA-1

Cumplimiento a
las actividades
derivadas de no
conformidades
reportadas en
los recorridos
diarios

80%

20

Calidad / 5%

% de
Cumplimiento
LPA-2

Cumplimiento a
las actividades
derivadas de no
conformidades
reportadas en
los recorridos
de auditorias
mensuales LPA-
2

80%

30

% de
Satisfaccion al
cliente

% alcanzado de
las encuestas
de satisfaccion
al cliente
programadas en
el mes

90%

30

Driver /
Impacto %

Indicador

Descripcién

Objetivo 2016

Impacto %

Costo / 2.5%

Proyectos de

NUmero de

10

30
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ahorro

proyectos de
ahorro
implementados
y que reduzcan
mas del 1% del
gasto mensual
generados
durante el afio

Dias de
vencimiento de
cobranza

El promedio de
los dias de
vencimiento de
la cobranza al
dia de corte de
mes

20

40

Sugerencias
por persona

Numero de
sugerencias
implementadas
por persona al
mes

10

30

Driver /

Impacto %

Indicador

Descripcién

Objetivo 2016

Impacto %

5%

Entregas /

Cumplimiento
Forecast

% de
cumplimiento
Forecast en el
mes

90%

50

Cumplimiento
SPANCOP

% de
cumplimiento al
programa
SPANCOP

80%

30

Diferencia de
inventario

Numero de
ocasiones que
sereporta
diferencia de
inventario
durante el
inventario

20
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ciclico por mes
por unidad
Driver / Indicador Descripcién Objetivo 2016 | Impacto %
Impacto %
% de
Cumplimiento | cumplimiento al 0 0
Plan de Ventas | plan de ventas 80% 90%
anual
I % de
productividad | & oreqrama de | CUmplimiento a
progr programade 100% 5%
/ 80% servicios Pos
venta posventa a
clientes
Cumplimiento % de
cumplimiento a 0 0
a programa Up programa Up 80% 5%
Sell Sell

Gestidén del producto no conforme

Comercializadora Industrial Merdiz, ha establecido un sistema de gestion de los productos no conformes cuyo
procedimiento se detalla en este apartado. La metodologia descrita se aplica con todos los incumplimientos de
requisitos que sean relevantes con independencia de que éstos hayan sido detectados por personal de la propia
empresa, por el Cliente

Este procedimiento es igualmente de aplicacion con las quejas del Cliente. En estos casos, aunque se demuestre
al final o al principio que Comercializadora Industrial Merdiz no es responsable de los problemas, se crean
expedientes para poder atender e informar al cliente de la evolucion mediante un formato 8d

Comunicacion de las No Conformidades

La responsabilidad de comunicacién de las no conformidades recae en todo el personal de la empresa.

Si la No Conformidad esta relacionada con el servicio prestado al cliente, la primera persona que es informada del
problema es el Residente técnico o el vendedor, quien es responsable de tomar la iniciativa para su correccion y la
apertura de un reporte 8d para que inicie el andlisis de causa raiz, ademas de transmitir al Técnico del producto
responsable la incidencia que se ha producido y éste a su vez informar a Gerencia de unidad, si es apropiado, y a
las demas unidades via una alerta de calidad.
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Si la No Conformidad no esta relacionada con el servicio, la persona que detecta el problema lo comunica al
Responsable de Calidad, quien decide sobre las acciones a emprender.

Acciones de contencién e identificacion del producto No Conforme

Las acciones de contencion ante No Conformidades es el primer paso que determina el 8d y son acciones
realizadas por las personas para minimizar los impactos de la No Conformidad tan pronto se detectan.

Entre las acciones de contencion destacan la identificacion de zonas afectadas para prevenir accidentes, la
retirada de material defectuoso

Cuando la No Conformidad se haya en alguno de los productos en bodega, Comercializadora Industrial Merdiz
dispone de una zona identificada en su almacén donde deposita los materiales hasta que el proveedor responsable
procede a su retirada.

Registro y cierre

El Responsable de Calidad tiene la responsabilidad de crear expedientes de las no conformidades detectadas.
Estos expedientes se actualizan hasta su cierre final registrando las correcciones aplicadas y los resultados
obtenidos. Por tanto, el Responsable de Calidad mantiene informado a los miembros del equipo que atendio al
cliente de todas las “faltas de calidad” del Sistema de Gestion. Esta metodologia es muy positiva ya que permite
gue el Cliente esté puntualmente informado cuando la falta de calidad de afecta a él.

Andlisis de datos

El analisis de los datos se efectlla en Comercializadora Industrial Merdiz de forma continua para controlar las
actividades diarias y también de forma puntual en las reuniones semanales de driver que tienen lugar entre los
miembros de la empresa. En el segundo caso el analisis tiene un alcance mas general y por ello se requiere
disponer de informacién mas completa, sobre todas las areas de la empresa.

Al menos una vez al afio se confecciona un informe a modo de memoria que recoge informacién sobre todos los
procesos. Dicho informe lo realiza la Direccién de Operaciones en colaboracién con los duefios de driver. Este
informe contiene:

[ La presentacion de todos los indicadores de gestién actuales de la empresa y posibles referencias a
indicadores pasados (los indicadores contienen informacién sobre la satisfaccién de los clientes, la
productividad, y la calidad interna).

[1 Relacion y exposicion de los resultados de las auditorias asi como el estado de las correcciones y acciones

correctivas derivadas.
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[ Estado de cumplimiento de los objetivos planteados asi como de decisiones anteriores.

[0 Cualquier otro comentario o sugerencia del responsable de Calidad.

Este informe se presenta en a todas las personas que formaran parte de la empresa en la reunién anual de
planeacién y cierre de afio.
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Mejora

Acciones correctivas

Descripcién general del proceso

En el siguiente esquema se ilustra el proceso logico seguido en Comercializadora Industrial Merdiz para la

adopcién y el registro de acciones correctivas.

Falla el método

CAUSA DEL
PROBHEMA

No hay método
No se sigue el método

Cliente reclama
Producto defectuoso
No se hacen las cosas correctamente
Hay cosas que no se hacen

procede

Informe Accidn correctiva
@ CORRECCION, si es posible

Informe No Conformidad

ACCION CORRECTIVA, cuando

La aparicion de los problemas (B), o No Conformidades (NC), tiene siempre una causa (A) que los genera. Los
controles aplicados (reporte 8d),para la identificacion, registro, y aplicacién de las correcciones sobre el producto
no conforme o problema se han descrito en un apartado precedente, este procedimiento detalla los métodos y

requisitos para la aplicacion de las etapas 3 y 4.

La aplicacion de las etapas 3 y 4 se realiza en los siguientes casos:

¢ Cuando una No Conformidad se ha reproducido con anterioridad en més ocasiones y las acciones

aplicadas no eliminaron la causa.
e Cuando el Director de operacion o Gerencia de Unidad lo estimen oportuno.
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Inicio de acciones correctivas
El Responsable de Calidad y el Gerente de Unidad son los responsable de todas las acciones correctivas iniciadas

por el personal de la empresa. Asi mismo, el Director de Operaciones (al igual que Gerencia de Unidad) tiene la
autoridad para decidir sobre la necesidad de iniciar acciones correctivas, especialmente en los casos de repeticion

continuada de los problemas.

El proceso seguido en Comercializadora Industrial Merdiz para la adopcién de acciones correctivas se inicia como
sigue:

SEGUIMIENTO Y PROCESO DE GESTION
MEDICION DE NO CONFORMIDADES

CALIDAD REVISAY
DECIDE

SE INICIA NO SE INICIA ACCION,
8d.? DE MOMENTO
s
CALIDAD REQUIERE EL
INICIO DE ACCIONES
CORRECTIVAS

Las acciones correctivas efectuadas por la empresa las inicia y supervisa Calidad.
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Desarrollo y cierre de las acciones correctivas
El siguiente proceso define el método y los criterios para controlar el desarrollo de las acciones correctivas y decidir

sobre su cierre.
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CA-01

SE INICIA
ACCION
CORRECTIVA

DETERMINACION DEL
EQUIPO DE ACCION
CORRECTIVA

/ CALIDAD ABRE UN
REPORTE 8D DE
ACCION CORRECTIVA

SE REUNE CON EL EQUIPO
DESIGNADO PARA

Expediente AC

Calidad, actuando en coordinacién con los
responsables de las areas afectadas,
determina el Equipo de personas que
participaran en la accion. (1d)

El Reporte 8d es el continente de todos los

resultados que se obtengan con la accién
correctiva.

Los aspectos relevantes de la accion
correctiva se registran en el informe 8d
de accion correctiva, que tiene el

DETERMINAR CAUSA RAIZ'Y
PLANIFICAR LAS ACCIONES
CORRECTIVAS PARA
ELIMINAR CAUSA RAIZ

A

EJECUCION DE LAS ACCIONES
CORRECTIVAS Y SEGUIMIENTO
POR PARTE DE CALIDAD

mismo

Calidad supervisa la ejecucion de las
acciones, registra su evolucion, e
incorpora al expediente abierto toda la
documentacién y documentos
generados

CALIDAD CIERRA EL
¢RESULTADO
EXPEDIENTE DE SATISFACTORIO?
ACCION CORRECTIVAY
FELICITA AL EQUIPO g
El cliente define después de tres
revisiones de resultados si el
resultado es satisfactorio.
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AREA ESPECIFICA NOMBRE Y DESCRIPCION CLAVE

TODA LA COMPANIA MANUAL DE CALIDAD CA-01

El modelo empleado para la elaboracion de los Reprotes 8d de accién correctiva (Mod.002) incorpora los campos
de introduccion de informacion minimos requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa para
documentar las acciones correctivas.

Los expedientes de accion correctiva los codifica calidad aplicando la siguiente regla:
AC.XXX donde: XXX es un humero consecutivo

A cada expediente de accién correctiva le corresponde un Informe de accion correctiva codificado con el mismo
namero de expediente.

La planificacién de las acciones correctivas a emprender se puede registrar sobre el mismo reporte 8d de accion
correctiva o sobre otros documentos, utilizando por ejemplo un formato de planificacién de acciones (Mod.005).

Acciones preventivas

Las acciones preventivas son un tipo especial de accion que esta enfocada hacia la prevencion, introduciendo
modificaciones en los métodos vy criterios en aquellas partes del sistema que pueden constituir fuentes de no
conformidades en el futuro.
Inicio de las acciones preventivas
Las acciones preventivas se inician cuando algin miembro de la empresa identifica aspectos del Sistema de
Gestion de la Calidad que pueden provocar No Conformidades. El proceso para iniciar acciones preventivas es el
mismo que en caso de las acciones correctivas con la salvedad de que no hay una No Conformidad (ver punto
6.1.2 de este procedimiento).
Desarrollo y cierre de las acciones preventivas
Los métodos y criterios para el desarrollo y cierre de las acciones preventivas es analogo al de las acciones
correctivas con la excepcion de que los expedientes de accién preventiva se identifican como:

AP. XXX donde: XXX es un nimero consecutivo.

Y por otro lado, la empresa dispone de un Informe especifico para documentar las acciones preventivas. Con
excepcion de estos detalles, tanto la metodologia para nombrar Equipos para la realizacién de las acciones, como
la metodologia de cierre de las mismas es analogo al de las acciones correctivas.

Ademas de iniciar acciones para mejorar el sistema de gestion de la calidad, otra forma de mejorar es corregir los
errores y problemas recurrentes o puntuales mediante la adopcién de acciones encaminadas a la eliminacién de
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TODA LA COMPARNIA

NOMBRE Y DESCRIPCION

MANUAL DE CALIDAD

CLAVE

CA-01

las causas que provocan dichos errores y problemas (no conformidades). Este tipo de acciones se denominan en

el sistema Acciones correctivas

NO CONFORMIDAD

Las acciones correctivas tienen un alcance e importancia diferente a las correcciones. Mientras las correcciones
eliminan la No Conformidad, las acciones correctivas atacan la raiz del problema (las causas que la originaron).

El desarrollo de estos procesos tiene como finalidad aumentar la satisfaccion de nuestros clientes y ser mas
eficaces en el cumplimiento de sus requisitos.
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TODA LA COMPANIA MANUAL DE CALIDAD CA-01

Mejora continua

El proceso de mejora continua, coordinado por la Direccién de operaciones de la empresa, utiliza estos
instrumentos de gestion para orientar la mejora en la direccién apropiada, definida en la Politica de Calidad. El
esquema del proceso de mejora continua es el siguiente:

Auditorias

LPA
Sugerencias
Juntas de Cierre
diario
Indicadores
Acciones correctivas
y preventivas
Acciones de mejora.

ANALISIS DE LOS i!- REVISION DE LA
RESULTADOS POLITICA

Durante el periodo . EJECUCION DE LAS
comprendido entre ACCIONES Y
una reunion de ¢ i SEGUIMIENTO DE SUS
revision y otra RESULTADOS

RECURSOS N
ACCIONES PARA : ESTABLECIMIENTO /

CONSEGUIR LOS REVISION DE OBJETIVOS
OBJETIVOS

En la reunién de revision del Sistema
de Gestién de la Calidad
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Registro de modificaciones
Edicion Descripcion Fecha
1 Primera edicion del Manual de Calidad
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