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RESUMEN

PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD BASADA EN
LAS NORMAS ISO 9000 PARA UNA EMPRESA DISTRIBUIDORA DE LIBROS.
CASO LECTORUM.

En el afio 1997 fue creada la empresa Lectorum, siendo su giro de negocio la
distribucién de libros tanto de lectura como de texto.

Al haber ya transcurrido ocho afios en el mercado y al nacer de las librerias
Libroexpres, que cuenta con seis locales en el pais, se analizd la necesidad de

proponer un Sistema de Gestién de la Calidad.

Lectorum no obstante de estar funcionamiento carece de gestién empresarial
basada en lineamientos de aseguramiento de la calidad y esto esta reflejado en la
ausencia de procedimientos documentados, evaluacion de proveedores, de
calificacion de empleados, de codificacion y control de sus documentos y
registros, documentacién de sus quejas, manual de funciones y manual de
Calidad.

De igual manera encontramos que no existe un plan o un sistema de
capacitacion, con el propésito de potencializar las competencias del personal, y

facilitar el aprendizaje de procesos de mejoramiento continuo y calidad.

Ademas las confusiones internas del personal se originan por ausencia de una
buena estructura organizacional, lo que ocasiona una confusién en el alcance de

responsabilidades.

A fin de solventar el problema identificado en el objeto de investigacién se
propone elaborar un modelo de gestion corporativo basado en los fundamentos
de la calidad. El Plan de Mejoramiento se generoé en la necesidad de reafirmar el
desarrollo organizacional centrado en la generacién de conocimientos vy
habilidades del area, bajo un modelo de organizacién que oferte servicios de

calidad.
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Para ello la propuesta establece estrategias dirigidas a fortalecer todos los
procesos, a través de la consolidacion de un modelo gestién de la calidad, con
personal de alto nivel de desempefio y de compromiso asi como vigorizar la

relacion con los clientes y garantizar la satisfaccion de los mismos.

Ademas, la propuesta describira la aspiracion por la innovacién orientada hacia el
cliente, sobre el criterio de que existe conciencia de que todo cambia
aceleradamente, por tal razén hay que ser flexibles y estar dispuestos a afrontar
dichos cambios, perpetuar que no estamos exclusivamente para brindar un
servicio, sino que nuestro verdadero propdsito consiste en satisfacer las

necesidades actuales y futuras de nuestros clientes internos y externos.

Como objetivo general he establecido el “Proponer un modelo de gestion de la
Calidad basada en las Normas ISO 9000 para una empresa distribuidora de libros

denominada Lectorum”

La propuesta de modelo de gestién abarca principalmente los siguientes

documentos:

e Manual de funciones con la finalidad de definir las funciones y necesidades de
los empleados.
e Manual de Calidad, cumpliendo con uno los mandatarios de la norma.

e Manual de procedimientos, cumpliendo con uno los mandatarios de la norma.

Se ha desarrollado también las fases de implementacién para esta propuesta.

COMO CONCLUSION FINAL SE PUEDE AFIRMAR QUE, BAJO LOS
PARAMETROS  ANALIZADOS, ES TOTALMENTE VIABLE LA
IMPLEMENTACION DE ESTE MODELO DE GESTION.
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ABSTRACT

PROPOSAL FOR A MODEL INDICATING THE QUALITY BASED ON THE
NORMS ISO 9000 FOR OUR BOOK DISTRIBUTION COMPANY.
LECTORUM CASE

In the year 1997 the Lectorum Company was created, establishing it's main line of

business the distribution of books for lecture and text.

They have been eight years in the market, Libroexpress having six stores all
around the country, we have analyzed the need of propose a Management Quality

System.

Even Lectorum is in function it doesn’t have management structure based on the
norms of ISO 900 (Quality System) and it s reflected in the absent of the
documents procedures, evaluation suppliers, employees qualification, codification
and documents an record control, documents of its complains, Functions Manual,

and Quality Manual.

As well we could find that there is not a training or plan System, in order to
promote the employees competitions, and facilitate the learning of the quality and

continuous improvement.

Besides Employees internal confusions start because of the bad organisational

structure management, caused by confusion in the responsibilities scope.

In order to settle the identify problem in the investigation goal, it has been
proposed a Corporate Management Model based in quality foundation. The
improvement plan has been generated in the need of making fast the
organizational development based in the generation of area knowledge and skills,

under an organization model which offer good quality services.

iv



So the proposal has come with strategies guide in order to strengthen all of the
procedures, through a consolidation of a quality management model, with high
level employees having a compromise and good performing, as well as the good

relations with the customers in order to satisfy them.

Resides the proposal will describe the aspiration for the innovation based on the
client, about the judgment that here is a conscience that everything change so
fast, for that reason we have to be flexible and been prepared to front those
changes, been aware that we are not exclusively to offer a service, but our truth

proposal is satisfy today’s and future needs of our internal and external customers.

As a general goal i have established the following matter: “PROPOSAL FOR A

MODEL INDICATING THE QUALITY BASED ON THE NORMS ISO 9000 FOR OUR BOOK
DISTRIBUTION COMPANY- LECTORUM CASE” '

The Model proposal covers the following documents:

e Roll Manual in order to define the functions and employees needs.
e Quality Manual, carrying out one of the norm obligations

e Procedures Manual, carrying out one of the norm obligations
The Proposal has developed as well the implementation phases.
AS A FINALL CONCLUSION WE COULD AFFIRM THAT UNDER THE

ANALIZED PARAMETERS, IT'S TOTALLY VIABLE THE IMPLMENTATION OF
THIS MANAGEMENT MODEL.
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David Gémez S. U.l. SEK Séptima Maestria MBA

CAPITULO 1:
GENERALIDADES

1. Aspectos Generales

1. 1. Antecedentes

1.1.1. La Empresa:

Lectorum es una empresa distribuidora de libros tanto de lectura como de texto.
Esta empresa tiene ocho afios en el mercado y naci6 a partir de las librerias
Libroexpres, que actualmente son seis locales ubicados en la ciudad de Quito y
Guayaquil. Debido a este mercado se creo esta distribuidora para empezar con la
distribucion a estas librerias y posteriormente al resto de librerias y puntos de

venta a nivel nacional

1.1.2. PLANTEAMIENTO:

Lectorum no obstante de tener ocho afios de funcionamiento carece de gestion
empresarial basada en lineamientos de aseguramiento de la calidad y esto esta
reflejado en la ausencia de procedimientos documentados, evaluacién de
proveedores, de calificacion de empleados, de codificacion y control de sus
documentos y registros, documentacion de sus quejas, manual de funciones y

manual de Calidad.

Efectivamente, de acuerdo a observaciones preliminares que se ha realizado al
objeto de investigacion se puede mencionar que la gestion que ha venido
desarrollando y realizando se aprecian una serie de fortalezas y debilidades
corporativas especialmente la ausencia de objetivos institucionales y metas
claras, lo que, indiscutiblemente le esta impidiendo su desarrollo empresarial en
todas sus actividades, y en determinados procesos, la carencia de eficiencia y

efectividad.

En lo referente a la estructura organizacional se puede destacar que no existe
coordinaciéon de actividades entre los diferentes integrantes de los respectivos
procesos, produciendo cuellos de botella que impactan negativamente en la
imagen del cliente externo en los tramites que debe cumplir diariamente. Se

maneja una estructura vertical, en dénde las decisiones la toma solamente la
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cabeza de la organizacion, lo cual limita al personal a tomar sus decisiones y

hacer un analisis auto-critico en sus actividades diarias.

No se ha evidenciado el establecimiento de procesos de calidad en sus diferentes
actividades lo cual es preocupante, al producirse tiempos muertos que han
impedido que cada de uno de los responsables de area no puedan responder en

forma eficiente y répida a los diferentes requerimientos de sus clientes externos.

El proceso de comunicacion entre los diferentes colaboradores de la empresa es
reducido lo cual produce un desconocimiento diario de los objetivos y metas
coyunturales, es decir el personal solo trabaja en la resolucion de problemas del

momento, sin tener un proposito estratégico, una meta, mision y visién planteada.

Estos antecedentes hacen que el personal no se involucre en las acciones
empresariales y evidencie un cierto grado de desmotivacién al realizar sus

actividades, reflejando sustancialmente en los resultados finales de su trabajo.

Asi mismo se puede mencionar que no existe un plan o un sistema de
capacitacion, con el propésito de potencializar las competencias del personal, y

facilitar el aprendizaje de procesos de mejoramiento continuo y calidad.

Ademas las confusiones internas del personal se originan por ausencia de una
buena estructura organizacional, lo que ocasiona una confusién en el alcance de

responsabilidades.

La disminucién de sus clientes tiene directa relacion también con la ausencia de
sistemas de control y registros adecuados, lo que esta ocasionando la

disminucion de ventas, imagen y posicionamiento.

La logistica de entrega de los pedidos se lo realiza en forma empirica debido a la
ausencia de registros adecuados, ademas que no existe trazabilidad de sus

entregas.
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Actualmente existe alta rotaciéon de personal originandose en la carencia de un

proceso de seleccién de personal.

A fin de solventar el problema identificado en el objeto de investigacion se
propone elaborar un modelo de gestiéon corporativo basado en los fundamentos
de la calidad. El Plan de Mejoramiento se generé en la necesidad de reafirmar el
desarrollo organizacional centrado en la generacion de conocimientos y
habilidades del area, bajo un modelo de organizacién que oferte servicios de

calidad.

Para ello la propuesta debera establecer estrategias dirigidas a fortalecer todos
los procesos, a través de la consolidacion de un modelo gestién de la calidad,
con personal de alto nivel de desempefio y de compromiso asi como vigorizar la

relacion con los clientes y garantizar la satisfaccion de los mismos.

Ademas, la propuesta describira la aspiracion por la innovacién orientada hacia el
cliente, sobre el criterio de que existe conciencia de que todo cambia
aceleradamente, por tal razén hay que ser flexibles y estar dispuestos a afrontar
dichos cambios, perpetuar que no estamos exclusivamente para brindar un
servicio, sino que nuestro verdadero propésito consiste en satisfacer las

necesidades actuales y futuras de nuestros clientes internos y externos.

El proceso de mejoramiento se convertird eén una parte intrinseca de la

personalidad bajo el lema

+ MANTENER + MEJORAR = CALIDAD

La ausencia de un modelo de gestion empresarial puede llevar a la empresa a
desaprovechar las oportunidades que brinda el medio y las fortalezas con las
que cuenta la misma, de igual manera puede impedir en cierto momento
desarrollar una estrategia que garantice el éxito futuro, e incluir un ambiente de

innovacion y creatividad que permita a los miembros de la organizacién plantear



David Gomez S. U.l. SEK Séptima Maestria MBA

diferentes alternativas de accién que pueden ajustarse de acuerdo con los

acontecimientos.

1.1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA:
La ausencia del modelo de gestion corporativo basado en los atributos de la

calidad ha ocasionado la disminucioén de ventas y la pérdida de sus clientes.

1.2. JUSTIFICACION

La clave del éxito dentro de las organizaciones es la Gestién Corporativa
sustentada en el Aseguramiento de la Calidad. En efecto, toda organizacién
publica o privada, lucrativa o no, debe mantener sistematicamente ventajas
competitivas que le permitan alcanzar, sostenerv y mejorar una determinada

posicion en el entorno socioeconémico.

El término Aseguramiento de la Calidad es muy utilizado en los medios
empresariales, politicos y socioeconémicos en general. A ello se debe la
ampliacion del marco de referencia de los agentes econémicos que han pasado
de una actitud auto protectora a un planteamiento mas abierto, expansivo y

proactivo.

La calidad, como clave del éxito corporativo aplicado al objeto de investigacion
incidira en la forma de plantear y desarrollar los procesos al interior de los

negocios, lo que provocara una evolucién en el modelo de empresa y empresario.

La ventaja comparativa de una empresa estaria en su habilidad, recursos,
conocimientos y atributos, etc., de los que dispone dicha empresa, los mismos de
los que carecen sus competidores o que estos tienen en menor medida que hace

posible la obtencién de unos rendimientos superiores a los de aquellos.

El uso de estos conceptos supone una continua orientacién hacia el entorno y una
actitud estratégica por parte de la empresa. Por otra parte, el concepto de éxito
hace pensar en la idea "excelencia", o sea, con caracteristicas de eficiencia y

eficacia de la organizacion.
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La aplicacion del modelo de gestion que se disefiard conducira al éxito de la
organizacion; mostrara hacia el exterior nuevas formas de administrar empresas,
evitando el cerrar sus puertas. Se mejorara la calidad del servicio, la red de
distribucion, la relaciones con la comunidad el desempefio de los trabajadores
que son puntos primordiales en la lucha para desarrollar empresa en estos

tiempos.

1. 3. Objetivo General

e Proponer un modelo de gestién de la Calidad basada en las Normas 1SO 9000
para una empresa distribuidora de libros denominada Lectorum. .

1.4. Objetivos Especificos

e Realizar el andlisis situacional interno y externo de la empresa, con el fin de
diagnosticar las principales amenazas y oportunidades del entorno, asi como

también sus fortalezas y debilidades.

o Establecer las condiciones administrativas y comerciales en las que se

desenvuelve la empresa
o Establecer procedimientos de acuerdo a la norma ISO 9000

e Crear un manual de funciones con la finalidad de definir las funciones y

necesidades de los empleados.
e Crear un manual de calidad, cumpliendo con uno los mandatarios de la norma.

e Crear un manual de procedimientos, cumpliendo con uno los mandatarios de

la norma.
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CAPITULO 2:

NORMAS ISO 9000
2.1. Conceptos
2.1.1. Concepto General
Las Normas ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices internacionales
para la gestion de la calidad que, desde su publicacién inicial en 1987, han
obtenido una reputacién global como base para el establecimiento de sistemas de
gestion de la calidad.

2.1.2. Conceptos Especificos
La familia de Normas ISO 9000 del afio 2000 esta constituida por tres normas
basicas, complementadas con un ndmero reducido de otros documentos (guias,

informes técnicos y especificaciones técnicas).

Las tres normas basicas son:
1. 1SO 9000: Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario
2. ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos
3. ISO 9004: Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la mejora del

desempefio

Las normas ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 y ISO 9003:1994, se han integrado
en una unica norma ISO 9001:2000. Las normas ISO 9001:2000 y ISO 9004:2000
se han desarrollado como un "par coherente" de normas.

Mientras la norma ISO 9001:2000 se orienta mas claramente a los requisitos del
sistema de gestion de la calidad de una organizacién para demostrar su
capacidad para satisfacer las necesidades de los clientes, la norma ISO
9004:2000 va mas lejos, proporcionando recomendaciones para mejorar el

desempefio de las organizaciones.

2.2. Principios de las Normas ISO 9000
La revision de las normas ISO 9001:2000 y ISO 9004:2000 se ha basado en ocho
principios de gestion de la calidad que reflejan las mejores préacticas de gestion y

fueron preparados como directrices para los expertos internacionales en calidad
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que han participado en la preparacion de las nuevas normas. Estos ocho

principios son:

e Organizacion enfocada al cliente

e Liderazgo

e Participacién del personal

e Enfoque basado en procesos

e Enfoque de sistema para la gestion

e Mejora continua

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Hay diferentes formas para aplicar estos principios de gestiéon de la calidad. La
naturaleza de la organizacién y los retos especificos a los que se enfrente

determinaran cémo implementarlos.

Muchas organizaciones encontraran beneficios a la implementacion de sistemas

de gestion de la calidad basandose en estos principios.

Los requisitos de los sistemas de gestion de la calidad y las directrices de apoyo
se encuentran en las normas 1SO 9000.

2.3. Certificacion y Registro
La certificacion es un proceso que consiste en que una compafiia certificadora,
mediante Auditorias denominadas Externas, avalizan que la organizacién cuenta

con un sistema de aseguramiento de la calidad, basado en las Normas 1SO 9000.

La certificacion no es mandataria u obligatoria, con excepcion de algunos
productos muy especificos. Una organizacion, podra demostrar que cumple con

las normas ISO 9000, por medio de un proceso de Registro.
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El principal error que se comete al registrarse con la norma, es que signifique que
la empresa fabrica productos de calidad. Pero lo que realmente esta certificado es
el sistema de aseguramiento de la calidad ISO 9000, que significa que la
organizacion tienen un sistema o método con registros para poder hacerle
seguimiento a sus actividades y no significa que un determinado producto haya

sido registrado o aprobado.

2.3.1. Pasos principales para realizar el proceso de certificacion

El proceso se inicia tras la recepcion de la solicitud de la organizacién que
requiere que se realice la certificacion. Este proceso consta de una serie de fases

que culminan en el otorgamiento del Certificado y que pueden simplificarse en:

2.3.1.1. Analisis de la documentacion de la organizacién

La documentacion que corresponda al sistema de aseguramiento de la calidad es
analizada por parte de los auditores externos que pertenecen al ente certificador.
Realizando un informe con las observaciones encontradas. Generalmente la
documentacién que se analiza y evalua principalmente es el Manual de Calidad, si

es necesario solicitarian informacién suplementaria o adicional.

El informe es enviado a la organizacion, permitiendo realizar cualquier accion

correctiva previa a la Auditoria de Certificacion

2.3.1.2. Pre — Auditoria de Certificacion

La pre — Auditoria como su nombre lo indica es una auditoria similar a la de la

certificacion; que no necesariamente tiene que realizarse.

Esta Pre — Auditoria se realiza con los objetivos de verificar el grado de

implantacién y adecuacién del sistema de aseguramiento de la calidad de la
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organizacion, en otras palabras se verifica que todo este lista para la Auditoria de

Certificacion

2.3.1.3. Auditoria inicial o de certificacion

El objetivo principal de la Auditoria, es auditar el Sistema de Gestién de la Calidad

de la Organizacion para verificar que cumpla con los requerimientos de la Norma.

El ente certificador nombra su equipo de auditores basado en el giro de negocio
de la empresa, el mismo que prepara un plan y un programa de auditoria que es

enviado previamente a la organizacion.

El equipo auditor evalua el sistema de la calidad conforme a los requisitos de la
norma I1SO 9000 aplicable.

Las observaciones y no conformidades encontradas son presentadas en un
informe que sera analizado brevemente y entregado a la organizacién en una

reunion denominada de cierre, la cual es el paso final de la Auditoria.

2.3.1.4. Plan de acciones correctivas

Como resultado de la Auditoria de Certificacion van a encontrar No
Conformidades, que deben ser corregidas por la organizacién mediante Acciones

Correctivas.

Dependiendo del nivel, las acciones correctivas pueden implantarse durante la
auditoria o en periodo determinado por la empresa certificadora; siendo este de

30, 60 o 90 dias generalmente.

La organizacion tiene que demostrar la implantacion de las acciones correctivas
mediante formularios que expliquen cual es la No conformidad, cual fue su causa,
cual es la accion a tomarse y por ultimo dependiendo del caso de ser necesario

una verificacion de la implantacion de la misma.
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2.3.1.5. Certificacion y Registro

La institucion certificadora evalUa el informe de Auditoria y su plan de acciones
correctivas, procediendo al otorgamiento de un certificado como una empresa que

esta normada por las normas ISO 9000.

2.3.1.6. Certificacion Integrada

La Certificacion Integrada consiste en certificar varios tipos de sistemas como es
el Sistema de Aseguramiento de la Calidad, el Sistemas de gestion
medioambiental, el sistema de gestion de seguridad industrial, cada una de estas
amparadas en las normas ISO 900, ISO 14000 e ISO 18000 respectivamente.
Esta certificacion puede realizarse de entre dos dé los antes mencionados o los
tres conjuntamente. Puede que una empresa u organizacién tenga ya la
certificacion de uno de estos sistemas y posteriormente obtenga una certificacion
Integrada, o puede tener una Unica auditoria y un solo proceso de certificacion

que abarque los sistemas

2.4. Terminologia
La terminologia inicialmente elaborada por la Organizaciéon Internacional de
Estandarizacion (ISO) fue difundida como la Norma ISO 8402:1994, actualmente

es la norma ISO 9000-2000, que anula y reemplaza a la mencionada.

2.4.1. Principales Términos y definiciones:
A continuacién describiremos los principales Términos con sus respectivas
definiciones descritas por la Norma ISO 9000- 2000 que solo define la

terminologia.

accion preventiva “accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable”
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accion correctiva “accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacién indeseable”

alta direccion “persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto

nivel una organizacion”

ambiente de trabajo “conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el

trabajo”

aseguramiento de la calidad “parte de la gestion de la calidad orientada a

proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad”
auditado “organizacion que es auditada”

auditor “persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria”
auditoria “proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar la extensién en que se cumplen los criterios de auditoria”

calidad “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos”

capacidad “aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un

producto que cumple los requisitos para ese producto”

caracteristica “rasgo diferenciador”

caracteristica de la calidad “caracteristica inherente de un producto, proceso

o sistema relacionada con un requisito”

caracteristica petrolégica “rasgo distintivo que puede influir sobre los resultados

de la medicion”
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clase “categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para

productos, procesos o sistemas que tienen el mismo uso funcional”
cliente “organizacion o persona que recibe un producto”

cliente de la auditoria “organizacion o persona que solicita una auditoria”
competencia “habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes”
conformidad “cumplimiento de un requisito”

concesion “autorizacién para utilizar o liberar un producto que no es conforme

con los requisitos especificados”
conclusiones de la auditoria “resultado de una auditoria que proporciona el
equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos

de la auditoria”

control de la calidad “parte de la gestion de la calidad orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad”

confirmacion petrolégica “conjunto de operaciones necesarias para asegurar

que el equipo de medicién cumple con los requisitos para su uso previsto”
correccién “accion tomada para eliminar una no conformidad detectada”

criterios de auditoria “conjunto de politicas, procedimientos o requisitos

utilizados como referencia”

defecto “incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o

especificado”
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desecho “accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso

inicialmente previsto”

disefio y desarrollo “conjunto de procesos que transforma los requisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o
sistema”

documento “informacion y su medio de soporte”

eficacia “extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados”
eficiencia “relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados”

ensayo/prueba “determinaciéon de una o mas caracteristicas de acuerdo con un

procedimiento”

estructura de la organizacién “disposicion de responsabilidades, autoridades y

relaciones entre el personal”
especificacion “documento que establece requisitos”
equipo auditor “uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria”

equipo de medicién “instrumento de medicion, software, patréon de medicion,
material de referencia o equipos auxiliares o combinacién de ellos necesarios

para llevar a cabo un proceso de medicion”

experto técnico “<auditoria> persona que aporta experiencia o conocimientos

especificos con respecto a la materia que se vaya a auditar”

evidencia de la auditoria “registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son

verificables”
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evidencia objetiva “datos que respaldan la existencia o veracidad de algo”

funcién petrolégica “funcién con responsabilidad en la organizacién para definir

e implementar el sistema de control de las mediciones”
gestion “actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion”

gestion de la calidad “actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad”

hallazgos de la auditoria “resultados de la evaluacién de la evidencia de la

auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria”

infraestructura “<organizacion> sistema de instalaciones, equipos y servicios

necesarios para el funcionamiento de una organizacion”

informacion “datos que poseen significado”

inspeccion “evaluacion de la conformidad por medio de observacién y dictamen,
acompaifiada cuando sea apropiado por medicion, ensayo/prueba o comparacion
con patrones”

liberacién “autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso”

manual de la calidad "documento que especifica el sistema de gestién de la

calidad de una organizacién”

mejora de la calidad “parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la

capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad”

mejora continua “actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir

los requisitos”

no conformidad “incumplimiento de un requisito”
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objetivo de la calidad “algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad”

organizaciéon “conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones”

parte interesada “persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito

de una organizacion “

permiso de desviacién “autorizacion para apartarse de los requisitos

originalmente especificados de un producto (3.4.2), antes de su realizaciéon”

plan de la calidad “documento que especifica qué procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un

proyecto, proceso, producto o contrato especifico”

planificacion de la calidad “parte de la gestién de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los

objetivos de la calidad

politica de la calidad “intenciones globales y orientacién de una organizacion

relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion”

procedimiento “forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso”
producto “resultado de un proceso ”

proceso se define como "conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados"

proceso de calificacion “proceso para demostrar la capacidad para cumplir los

requisitos especificados”

15



David Gomez S. U.l. SEK Séptima Maestria MBA
proceso de medicion “conjunto de operaciones que permiten determinar el valor
de una magnitud”

producto “resultado de un proceso”

programa de la auditoria “conjunto de una o mas auditorias planificadas para

un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito especifico”
proveedor “organizacién o persona que proporciona un producto”

proyecto “proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas
y controladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un
objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de

tiempo, costo y recursos”

reclasificacion “variacion de la clase de un producto no conforme, de tal forma

que sea conforme con requisitos que difieren de los iniciales

registro “documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia

de actividades desempefiadas”

reparacion “accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en

aceptable para su utilizacion prevista”

reproceso “accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con

los requisitos”

requisito “necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria”

revision “actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacién y

eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos”
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satisfaccion del cliente “percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos”

seguridad de funcionamiento “término colectivo utilizado para describir el
desempefio de la disponibilidad y los factores que la influencian: desempefio de la
confiabilidad, de la capacidad de mantenimiento y del mantenimiento de apoyo”
sistema “conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan
sistema de control de las mediciones “conjunto de elementos interrelacionados
0 que interactian necesarios para lograr la confirmaciéon metrolégica y el

control continuo de los procesos de medicién”

sistema de gestion “sistema para establecer la politica y los objetivos y para

lograr dichos objetivos”

sistema de gestion de la calidad “sistema de gestion para dirigir y controlar

una organizacion con respecto a la calidad”

trazabilidad “capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacién de

todo aquello que esta bajo consideracion”

validacion “confirmaciéon mediante el suministro de evidencia objetiva de que se

han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista”

verificacion “confirmacién mediante la aportacion de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos especificados”
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2.5. Normas y Clausulas Aplicables

La Norma Aplicable es la ISO 9000:2000. La versién (ISO 9000:94), tenia dos
Normas la ISO 9001 e ISO 9002, la primera incluia todo lo que abarca el disefio
de los productos, es decir estaba enfocada todas las organizaciones que tenian
dentro de sus procesos la creacién de productos, la segunda norma estaba mas

enfocada mas a las empresas de servicio.

Por esta razon la Norma que estamos utilizando se deben analizar que clausulas

son las que son aplicables a nuestra organizacion.

Para este analisis utilizamos una tabla con todas las clausulas y dependiendo del
giro de negocio de la organizacion escogemos cuales son aplicables, con

podemos ver en la tabla adjunta.

APLICA
Ne CLAUSULA
SI NO

4. | Sistema de Gestion de la Calidad X
4.1. |Requisitos Generales X

4.2 |[Requisitos de la Documentacion X

5. Responsabilidad de la Direccion X

5.1 | Compromiso de la Direccion X

5.2 |Enfoque al Cliente X

5.3 |Politica de la Calidad X

5.4 |Planificacion X

5.5 |Responsabilidad,autoridad y comunicacion X

5.6 |Revisién por la Direccion X

6 [Gestion de los Recursos X

6.1 |[Provisién de Recursos X

6.2 | Recursos Humanos X
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APLICA
N° CLAUSULA
Sl NO

6.3 Ambiente de Trabajo X
7.0 Realizacion del Producto X
7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto X
2 Procesos relacionados con el cliente X
7.3 Disefio y Desarrollo X
7.4 Compras X
7.5 Produccién y prestacion de servicios X
76 Control de los Dispositivos de Seguimiento y

’ medicién X

8 Medicion, andlisis y mejora X
&1 Generalidades X
8.2 _ .

Seguimiento y medicion X
99 Control del Producto No Conforme X
G Analisis de Datos X
8.5
Mejora X

Como podemos observar en nuestro caso que-es una empresa comercializadora
de libros la Unica clausula que no aplica es “7.3 Disefio y desarrollo”, ya que los

procesos no involucran la creacién de nuevos productos.
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CAPITULO 3:
SISTEMA DE GESTION

3. Disefio y Documentacion del Sistema

3.1. Manual de Calidad

3.2. Manual de Funciones

3.3. Manual de Procesos y Procedimientos

U.l. SEK Séptima Maestria MBA
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3.1. Manual de Calidad
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1. INTRODUCCION

LECTORUM inici6 sus actividades en la ciudad de Quito en el afio 1995
distribuyendo libros localmente. Hoy, LECTORUM dispone de los recursos y la
capacidad necesaria para distribuir libros a nivel nacional. Abarca el ciclo desde
la negociacién, importacion, comercializacion y distribucion.

LECTORUM distribuye y comercializa Libros de texto, literatura en general y
revistas.

LECTORUM se proyecta al futuro manteniendo su filosofia y estilo:
conservadora en su fidelidad a las normas de ética y lealtad al CLIENTE; y en
su agil adaptabilidad al mercado. Seguird creciendo y superandose en sus
propias exigencias de calidad de servicio, guiada por dos claros objetivos:
proveer el mejor producto al CLIENTE y brindar oportunidades de desarrollo
profesional a su GENTE.

2. DEFINICIONES:

e Accion de Mejora: todas las acciones emprendidas en la organizacion con
el fin de incrementar la efectividad de las actividades y los procesos, para
brindar beneficios adicionales al organismo y a sus cliente internos y
externos. Estas pueden ser sugeridas por cualquier persona relacionada
directa o indirectamente al Sistema de Gestién de Calidad, o pueden
originarse en auditorias, revisiones por la direccién, analisis de tendencias,
etc.

e Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con las necesidades o expectativas que estan establecidas, implicitas u
obligatorias.

o Cliente: Receptor del producto de Lectorum.

» Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar la organizacion en
lo relativo a la calidad.

e Indicador de Calidad: Formas de representacién cuantificables de las
caracteristicas de la Calidad del producto o del desempefio de procesos.

e Manual de Calidad: Documento que incluye el alcance del sistema, los
procesos y procedimientos o su referencia.
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e Metas de Calidad: Valor objetivo del desempefio del indicador y del
objetivo de calidad.

e Objetivos de Calidad: Fin establecido relacionado con la calidad
especificado a nivel estratégico y en las funciones pertinentes de la
organizacion.

e Organizacién: Compaiiia, sociedad, firma, empresa o institucién, o parte
de éstas, de responsabilidad limitada u otra, publica o privada, que posee
su propia estructura funcional y administrativa.

e Politica de Calidad Declaracion por parte de la organizacion de sus
intenciones y principios concernientes a la calidad, expresados formalmente
por el mas alto nivel de la direccion. Esta provee un marco de trabajo para
la accion y el establecimiento de los objetivos y metas.

e Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

e Producto: Resultado de un proceso.

e Proveedor: Persona u organizacion que proporciona un producto para
Lectorum.

o Sistema de Gestion de Calidad (SGC): La organizacién, los
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para implementar la
gestion de la calidad.

3. REFERENCIAS
e Norma ISO 9001:2000.

4. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD:

El alcance del Sistema de Gestién de Calidad de Lectorum: Comercializacién
de Libros y Revistas a nivel nacional.
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5. MISION DE LECTORUM

“Ofrecer productos como libros y revistas de acuerdo a las necesidades de
nuestros clientes lectores, bajo estandares definidos de calidad de servicio
mediante la mejora continua, empleando los recursos necesarios para la
comercializacion tanto en sus puntos de venta como en sus oficinas.”

6. POLITICA DE CALIDAD

LECTORUM es una empresa que dispone de los recursos y la capacidad necesaria
para comercializar y distribuir libros y revistas a nivel nacional.

Abarca el proceso de importacién, comercializacion y distribucion de libros y revistas a
sus puntos de venta y establecimientos educativos.

“Suministrar, asesorar el uso de textos en Universidades y Colegios y tener las
ultimas ediciones de actualidad en libros de referencia a precios competitivos”
considera como parte integral la implementacién, mantenimiento y seguimiento de su
Sistemas de Gestion de Calidad tanto en sus puntos de venta y oficinas”

Por lo cual:

e Se compromete a satisfacer plenamente a sus clientes ofreciéndoles el 6ptimo
cumplimiento de las obligaciones contractuales, asegurandoles la calidad de
nuestros servicios.

e Considera a su capital humano como el mas valioso de sus recursos, y se
compromete a trabajar para mantener y mejorar el ambiente laboral.

e Se compromete a cumplir con las leyes, reglamentos y normas vigentes en la
Republica del Ecuador, aplicables al producto.

e Se compromete a mantener y desarrollar planes de formacién entre los empleados
con el objeto de incorporar principios y practicas de gestién de calidad, aumentar
su conocimiento respecto a nuestros productos de venta.

e Asegurar que los empleados, proveedores y subdistribuidores, comprendan su
responsabilidad con la Calidad.

Con el logro y cumplimiento de esta politica y de sus objetivos, la direccién de
Lectorum se compromete a asignar los recursos necesarios, medir el logro de los
objetivos y asegurar que esta politica sea difundida, comprendida y cumplida por sus
empleados.
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7. PLANIFICACION DE LA CALIDAD

LECTORUM planifica sus actividades para lo cual fija objetivos estratégicos
medibles y coherentes con la politica de calidad, se asigna los recursos
(técnicos, financieros y humanos), y se establecen los mecanismos de
seguimiento y medicion.

8. OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Se han definido como objetivos de calidad, a los siguientes:

Mayor rentabilidad

Mayor volumen en ventas
Mayor satisfaccion al cliente
Mejorar el ambiente de trabajo

El seguimiento de los mismos se encuentra de acuerdo al Programa de Gestion
de Calidad LEC.MGC.02.

9. ORGANIGRAMA

El Organigrama Estructural de LECTORUM se encuentra definido en el Anexo
N°.1 de este manual

10. PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD
Los Procedimientos documentados del Sistema de gestion de la Calidad se

encuentran incluidos en la Lista de Documentos Internos codigo LEC.PC.R.03,
anexa al Procedimiento de Control de Documentos LEC.PC.07.

11. PROCESOS Y SU INTERRELACION

El proceso general de Lectorum y su interaccién es de acuerdo al siguiente
diagrama:
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PE: Procesos Estratégicos
PC: Procesos Clave
PA: Procesos de Apoyo

La descripcion detallada de los procesos se encuentra definido en el Manual de

Procesos (LEC.MP.03)
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12. ANEXOS

Organigrama Estructural de LECTORUM
Programa de Gestién de Calidad (LEC.PR.01)
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1. OBJETIVO

Establecer los requisitos y/o competencias del cargo, funciones y autoridad
en los diferentes niveles de la organizacion.

2. ALCANCE

Este Manual abarca a todos los cargos ocupados en la empresa Lectorum.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
e Laresponsabilidad de elaborar este manual, es del Consultor Externo.
e Laresponsabilidad de revisar este manual es del Gerente General.
e La responsabilidad de aprobar este manual es del Gerente General.

e La responsabilidad de cumplir con este manual es de todos los
empleados de LECTORUM.

e Las modificaciones a este manual seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el original.

4. DEFINICIONES

* Requisitos del cargo y/o Competencias: Minima condicién que deberia
ser cumplida por la persona a ejercer el cargo. Estos han sido elaborados
considerando competencias en base a: educacion, formaciéon, habilidades y
experiencia. Esto no obliga a que todos los cargos tengan que cubrir con
estos requerimientos.

Los requisitos de cargo no necesariamente tienen que ser cumplidos al
momento de la contratacion. EIl supervisor directo del contratado debera
hacer un seguimiento al empleado para que en el menor tiempo posible
alcance estos requisitos mediante capacitacion y experiencia en el cargo.

e Funcién: Actividad propia de un cargo.

e Autoridad: Facultad o derecho para tomar decisiones y hacer cumplir las
funciones a sus subordinados.
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5. REFERENCIAS

Manual de Calidad (LEC. MC)
Escrituras de Constituciéon de la Empresa

6. IDENTIFICACION

Este documento se identifica como “Manual de Funciones” Cédigo LEC.MF

7. ORGANIGRAMA FUNCIONAL

El organigrama Funcional de LECTORUM se encuentra definido en el Anexo
N°.1 de este manual

8. DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

Las autoridades de los cargos aplicables, se encuentran definidas en el
organigrama de Lectorum.

8.1. Gerente General

Requisitos/Competencias del cargo

e Titulo Universitario en Administracion de Empresas o carreras a fines

e Manejo de programas basicos de computacion (Microsoft Office, Windows,
Internet, etc.)

e Conocimientos del idioma inglés

e Habilidad negociadora y conocimientos legales/contratos

e Buenas relaciones publicas

e Liderazgo de personal

e Cinco Afios de Experiencia Laboral en Administracion de Empresas

e Experiencia en Manejo Administrativo

e Experiencia en conduccién de personal

e Poseer o adquirir destrezas en: pensamiento critico, identificaciéon de

problemas, generacién de ideas, planificacion, evaluacién de soluciones,
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pensamiento conceptual, percepcién social, trabajo en equipo, negociacion,
orientacién de servicio, firmeza, orientacién, asesoramiento, juicio y toma
decisiones, manejo del tiempo, manejo de recursos financieros, manejo de

recursos materiales y manejo de recursos humanos.

Funciones

Manejo y direccion de la Empresa

Trazado de la politica empresarial

Redaccion de informes a los accionistas

Representacion legal de la Empresa

Relaciones institucionales

Definir los objetivos y metas en la planificacion de la empresa.
Maxima autoridad ejecutiva de la empresa

Aprobaciéon de documentos como: presupuestos, registros contables,
ordenes de compra, de pagos

Firma de cheques de pago

Aprobacion de cargos y de las designaciones de personal
Determinacion y delegacién de responsabilidades

Negociar con los proveedores

Revisar las cotizaciones

Evaluar ofertas

Evaluar subcontratistas o proveedores

Funciones de Calidad

Definir y documentar la Politica de Calidad

Efectuar las Revisiones del Sistema de Aseguramiento de la Calidad
Facilitar los recursos humanos, tecnolégicos y financieros para la
implementacién, mantenimiento y mejora continua del Sistema de

Aseguramiento de la Calidad
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e Asegurar la implantacién y mantenimiento del Sistema de Aseguramiento de
la Calidad

e Aprobar toda la documentacién relacionada con el Sistema de
Aseguramiento de la Calidad

e Promover el conocimiento y cumplimiento de las politicas y procedimientos
de LECTORUM

e Aprobar los planes y programas de Aseguramiento de la Calidad e

implementar en los lugares de trabajo de la compaiiia.

8.2. Representante de la Direccién ISO 9001

Requisitos/Competencias del cargo

e Un afo de experiencia en Gestion de Calidad

e Titulo de Auditor de Calidad

e Titulo de Bachiller y/o licenciatura en administracién de empresas o carreras
afines.

e Manejo de programas basicos de computacion (Microsoft Office, Windows,
Internet, etc.)

e Poseer o adquirir destrezas en: Escucha activa, escritura, hablado,
organizacion de la informacién, generacion de ideas, planificacion, trabajo
en equipo, orientacion de servicio, manejo del tiempo, manejo de recursos

materiales, identificacién de problemas.

Funciones

e Mantener el Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la empresa.

e Recopilar toda la informacién necesaria para la revisién por la Direccién.

e Verificar el cumplimiento de la Politica de Aseguramiento de la Calidad.

o \Verificar el cumplimiento de los Objetivos Estratégicos y de las metas de
calidad.

e Mantener informada a la Direccién de la eficacia del Sistema.
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Reportar el desempefio del Sistema a la Gerencia General para su revision
y como base del mejoramiento continuo.

Asesorar a la Gerencia General en la revision del Sistema.

Revisar documentacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad.
Programar y coordinar las Auditorias del Sistema de Aseguramiento de la
Calidad.

Reportar resultados de Auditorias del Sistema de Aseguramiento de la
Calidad a la Gerencia General.

Cumplir 'y hacer cumplir con los Procedimientos del Sistema de
Aseguramiento de la Calidad.

Informar al personal sobre las revisiones vigentes de la documentacién del
Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

Induccion del personal nuevo al Sistema de Aseguramiento de la Calidad.
Facilitar la elaboracién de documentos del Sistema de Aseguramiento de la
Calidad.

Editar y actualizar listados de vigencia de documentos internos y externos
del Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

Distribuir la documentacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad.
Retirar y destruir las versiones obsoletas de documentacién impresa, ante
una modificacién de documentos.

Elaborar procedimientos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad.
Verificar el cumplimiento de la Politica del Sistema de Aseguramiento de la
Calidad.

8.3. Asistente Administrativo

Requisitos/Competencias del cargo

Titulo de Bachiller

Experiencia como Asistente administrativo o afines de por lo menos un afio .
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e Manejo de programas basicos de computacion (Microsoft Office, Windows,
Internet, etc.)

e Poseer o adquirir destrezas en: Escucha activa, escritura, hablado,
organizacion de la informacién, planificacion, trabajo en equipo, orientacién

de servicio, manejo del tiempo, coordialidad.

Funciones

e Atencion de Illamadas, toma de mensajes, transferencia a los
departamentos pertinentes.

= Manejo de los libros legales.

= Control del servicio de limpieza de oficinas

* Organizacion y coordinacién de eventos promocionales.

= Coordinacién de cursos de capacitacion.

= Control del mantenimiento de la oficina (alarmas, extintores, medidores,
alfombras, plantas, vidrios, paneles, lamparas, bafios, pintura, etc.)

= Control del pago de servicios (agua, luz, teléfono) tanto de la oficina como
de los puntos de venta.

= Coordinacion de la solicitud de pasajes aéreos nacionales e internacionales.

= Compra suministros de cafeteria y otros de oficina.

= Custodia y Manejo de llaves.

8.4. Contador

Requisitos/Competencias del cargo

e Titulo de CPA

e Experiencia Laboral en el area (5 afios minimo)

e Manejo de programas de computacién (Microsoft Office, Windows, Internet,
etc.)

e Conocimientos de administracion, impuestos, contabilidad, finanzas

e Poseer o adquirir destrezas en: escucha activa, escritura, hablado,
monitoreo y control, identificacion de problemas, organizacién de la
informacion, generacion de ideas, planificacién, evaluacion de soluciones,
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pensamiento analitico, percepcion social, trabajo en equipo, persuasion,
negociacion, instruccién, orientacién de servicio, construccién de relaciones,
asertividad / firmeza, orientacién, asesoramiento, manejo del tiempo,
manejo de recursos materiales, juicio, manejo de recursos financieros vy
toma de decisiones.

Funciones

e Responsable de los servicios generales de la oficina

e Responsable del manejo Financiero de la empresa: Tesoreria, Contabilidad
y Contraloria

e Responsable del Flujo de Caja y Control del IVA

e Responsable de Temas legales y Tributarios

e Control y coordinacion de auditorias financieras internas y externas.

e Control de costos

e Coordinacion con consultores legales respecto a libros reglamentarios
(actas, acciones, etc.)

e Elaboracion de reportes a Gerencia General

e Relacién con consultores contables

e Manejo de los Recursos Humanos

e Evaluacion de la competencia del personal.

e Establecimiento de la estructura y responsabilidades del personal.

e Revision de roles de pago mensuales y distribucion.

e Revision de liquidaciones del personal.

e Elaboracion de cuadros de analisis de sueldos mensuales con andlisis de
horas extras.

e Control de vacaciones del personal.

8.4. Coordinador Comercializaciéon

Requisitos/Competencias del cargo:
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e Titulo de Bachiller y/o Universitario en administracién de empresas,
economia o afines.

e Experiencia Laboral en el area comercial de productos de por lo menos tres
afos.

e Manejo de programas basicos de computacion (Microsoft Office, Windows,
Internet, etc.)

e Conocimientos del idioma inglés

¢ Orientacién técnico comercial

e Habilidad negociadora y conocimientos legales/contratos

e Buenas relaciones publicas

e Conocimiento a cabalidad del producto

e Liderazgo de personal

e Conocimiento del mercado local

Funciones

e Deteccion de nuevos negocios y clientes, y sus necesidades

e Coordinacion de ofertas

e Publicidad, catalogos, promocion

e Relacién con clientes

e Ejecucioén contratos y subcontratos

e Analizar las propuestas o solicitudes de los Clientes

o Efectuar las Revisiones de los Contratos

e Analizar los reclamos de los Clientes durante la etapa de Postventa.

e Elaboracién y ejecucién de presentaciones de licitaciones a clientes

 Fijacién de precios de acuerdo a las politicas preestablecidas en la empresa

e Seguimiento, desaduanizacién y coordinacién de importaciones

 Realizar el seguimiento de las compras (notas de pedido de compras
locales o importaciones)

e Realizar la facturacion de pedidos de Lectorum.
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8.5.

Promotor - Vendedor

Requisitos/Competencias del cargo:

Titulo de Bachiller y/o Universitario en administracién de empresas,
economia o afines.

Experiencia Laboral en el &rea de promocién y ventas de productos de por
lo menos dos afios.

Manejo de programas béasicos de computacion (Microsoft Office, Windows,
Internet, etc.)

Conocimientos del idioma inglés

Orientacion técnico comercial

Habilidad negociadora y conocimientos legales/contratos

Buenas relaciones publicas

Conocimiento a cabalidad del producto

Liderazgo de personal

Conocimiento del mercado local

Funciones

Deteccion de nuevos negocios y clientes, y sus necesidades
Coordinacion de ofertas

Publicidad, catalogos, promocién de producto y seguimiento
Relacién con clientes

Ejecucion y cierre de contratos de ventas

Analizar las propuestas o solicitudes de los Clientes

Analizar los reclamos de los Clientes durante la etapa de Postventa.
Elaboracion y ejecucién de presentaciones vy licitaciones a clientes
Seguimiento a cartera de clientes

Realizar labor de cobranza a la cartera de clientes
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8.6. Bodeguero

Requisitos / Competencias del Cargo

e Bachiller

e Un afio de experiencia en manejo de bodegas, inventarios, despachos
Conocimientos de computacion de Microsoft Office.

e Poseer o adquirir destrezas en: monitoreo y control, recopilacién de

informacion, inspeccién de productos y manejo de recursos materiales.

Funciones
e Recepcion y verificacion de productos.
e Control de almacenamiento y despacho de productos.

e Elaborar reportes mensuales y anuales sobre rotacién y control de

inventarios.
e Mantener limpio, ordenado y catalogado los productos de la bodega.
e Mantener libres los accesos hacia los extintores de fuego.

® Revisar la fecha de caducidad de extintores y solicitar la recarga de los
mismos si fuese necesario.
e \Verificar que el bafio este siempre limpio y que las llaves de agua se

encuentren cerradas al momento de cierre de la bodega.

e Desconectar los breakers eléctricos de la bodega al cierre de la misma.

8.7. Auxiliar de Contabilidad

Requisitos/Competencias del cargo

e Titulo Bachiller y/o Universitario en Administracion, Economia o afines

e Experiencia Laboral en el area (3 afios minimo)

e Manejo de programas de computacion (Microsoft Office, Windows, Internet,

etc.)
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Conocimientos de administracion, impuestos, contabilidad, finanzas

Funciones

8.8.

Responsable de los servicios generales de la oficina
Responsable del Flujo de Caja y Control del IVA
Control diario de saldos bancarios.

Control de cuadro de pagos completo.

Control y manejo de la Caja Chica

Elaboracion de notas de crédito y débito.
Elaboracion de cheques y retenciones.

Analisis y control de cartera.

Control y archivo de facturas.

Verificacion de transferencias bancarias.

Analisis de conciliaciones bancarias.

Supervisor Puntos de Venta

Requisitos/Competencias del cargo:

Titulo Bachiller y/o Universitario en Administracion 0 experiencia
comprobable equivalente a titulo

Dos afios de experiencia en Ventas

Manejo de programas de computacién (Microsoft Office, Windows, Internet,
Programas de programacion de proyectos.

Conocimiento medio del idioma inglés

Poseer o adquirir destrezas en: Escucha activa, escritura, hablado,
organizacion de la informacién, identificacion de problemas, generacién de
ideas, planificacion, trabajo en equipo, manejo del tiempo, manejo de

recursos materiales.
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Funciones

8.9.

Establecer en coordinacion con la Gerencia General las politicas de Ventas,
divulgarlas e implementarlas a nivel de los puntos de venta.

Supervisar los puntos de venta

Relaciones con el Coordinador Comercializacién y Bodeguero.
Coordinacion y solucién de problemas en puntos de venta

Coordinacién y despacho de producto

Arqueo y control de caja en puntos de venta

Coordinacion y elaboracién de horarios y permisos en puntos de venta
Solicitar insumos (facturas, fundas, articulos de limpieza, papel de regalo,
separadores, etc.) conjuntamente con Bodega, Coordinador de
Comercializacién y Gerencia General.

Presentar reportes de novedades mensuales a Gerencia

Cajero Vendedor

Requisitos/Competencias del cargo:

Conocimientos técnicos sobre relaciones pulblicas

Conocimiento medio del idioma ingles

Experiencia laboral en el area (minimo 2 afio)

Manejo de programas de computacion (Microsoft Office, Windows ).
Habilidades numericas y de ventas

Honradez

Poseer o adquirir destrezas en: Escucha activa, escritura, hablado,
organizacion de la informacion, identificacion de problemas, trabajo en
equipo, manejo del tiempo, manejo de recursos materiales.
Confidencialidad en el manejo de cifras de ventas

Apariencia personal impecable
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Funciones:

e Abriry cerrar el punto de venta en los horarios establecidos

e Mantener limpio y ordenado el punto de venta

e Promocionar y vender los productos en el punto de venta

e Cobrar

e Cuadres de caja y tarjetas de crédito

e Colocacion de precios en los productos

e Atencién cordial al cliente

8.10. Chofer - Mensajero

Requisitos / Competencias del Cargo

e Bachiller

e Poseer o adquirir destrezas en:

aprendizaje y manejo de recursos materiales.

e Conducir vehiculos livianos

e Tener licencia de conducir vigente

Funciones

e Limpieza de las areas de responsabilidad en oficina

= Soporte al area de Administracion.

* Responsable del control y proceso de sacado de copias.

= Brindar servicio de cafeteria.

e |levar documentos a diferentes destinos

e Traer documentos e implementos a la oficina en Quito

e Asistir en labores personales al personal que lo requiera

e Hacer depositos y cobros de tarjetas de crédito

e Asistir en la entrega y envié de productos

escuchar activamente, estrategias de
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. RESPONSABILIDADES GENERALES

Conocer y cumplir con los procedimientos que afecten su trabajo y que
formen parte del Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

Contribuir con el Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

Colaborar durante las auditorias del Sistema de Aseguramiento de la
Calidad.

Hacer cumplir objetivos y metas del Sistema de Aseguramiento de la
Calidad que afecten su area de trabajo.

Realizar comunicaciones internas con comentarios, sugerencias y
observaciones, para contribuir al Sistema de Aseguramiento de la
calidad.

Conocer y cumplir con las politicas, programas y procedimientos de
Lectorum SCC y Libroexpres CA

Tienen la responsabilidad de cumplir con sus funciones.

Tienen la autoridad de hacer cumplir las funciones de sus subordinados.
Verificar el cumplimiento de los requisitos legales correspondientes a su

area de trabajo.

10. ANEXOS

Organigrama Funcional
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1. OBJETIVO

Definir los procedimientos que utiliza la organizacién y que afecta a la
Gestion de Calidad.

2,

ALCANCE

Este Manual contiene los procedimientos que influyen en el Sistema de
Gestion de Calidad.

3.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La responsabilidad de elaborar este manual, es del Consultor Externo.
La responsabilidad de revisar este manual es del Gerente General.
La responsabilidad de aprobar este manual es del Gerente General.

La responsabilidad de cumplir con este manual es de todos los
empleados de LECTORUM.

Las modificaciones a este manual seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el original.

. DEFINICIONES

Procedimiento: Constituye parte de un proceso y contiene los pasos
para realizar actividades involucradas dentro de la gestion de calidad.

Proceso: Constituye una o varias actividades relacionadas o que
interactuan, las que contienen elementos de entrada transformandolos en
resultados o elementos de salida.

. REFERENCIAS

Manual de Calidad (LEC. M.01)
Manual de Funciones (LEC.M.02)
Escritura de Constitucion de la Compaiiia
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6. IDENTIFICACION

Este documento se identifica como “Manual de Procedimientos” Cédigo
LEC.M.03
7. DIAGRAMA DE PROCESOS
VB S . o
i 'S
! | 1
I I - ; RECURSOS MEJORA i I
| NI ; el B ORIk HUMANOS CONTINUA ! A !
‘ E: i (PE1) (PE2) (PE3) (PE4) )
1
L€ i
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| T L NG - m e m e e e ettt : S :
I | s !
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¢ i I
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D! - Q DOCUMENTOS :$ e
o LIZACION > (PC4) p i | !
| N -‘
: E| (PC1) o = : o i
| O] : : ‘N !
I | = . i ]
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L " d 7
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1 ] o e e e e st e e e e e e e e 6 b e e e e e e e e st o
e 1+ &
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 E! E |
i N i |
| | Yclf)MFijr\lz DESPACHO DE g N 1
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| T: (PA1) - il E
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i {E |
1 1
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PE: Procesos Estratégicos
PC: Procesos Clave
PA: Procesos de Apoyo
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7.1. DIAGRAMAS DE PROCESO ESTRATEGICOS
7.1.1. DIAGRAMA DE PROCESO - GESTION DE LA DIRECCION - PE1

PROCESO ESTRATEGICO PE3 - RECURSOS HUMANOS

CONTROLES:
CODIGO LABORAL, CONTRATO LABORAL O SERVICIOS, FINIQUITO DE
TRABAJO / LIQUIDACION
SUMINISTRADORES: SUBPROCESOS / ACTIVIDADES [CLIENTES:
TODAS LAS AREAS PERSONAL DE LA EMPRESA
REVISAR Y CONTROLAR EL ROL DE PAGOS DELPERSONAL | , :
ENTRADAS: r 4 SALIDAS
ROLES DE PAGO ANALISIS DE NECESIDADES DE CAPACITACION ROL DE PAGOS REVISADO
COMPETENTE r »
REQUERIMIENTOS DE AREA COORDINAR EL INGRESO Y SALIDA DEL PERSONAL PERSONAL CAPACITADO, COMPETENTE
REQUERIMIENTO DE EVALUACION DE -
DESEMPENO DEL PERSONAL EVALUACION DE DESEMPANO RESUMEN EVALUACION DE CURSO
ASISTIDO

RECURSOS

PERSONAL.: ECONOMICOS

COORD. DE COMERCIALIZACION | PRESUPUESTO PARA CAPACITACION
VENTA :

RESPONSABLE DEL PROCESO:

COORDINADOR DE COMERCIALIZACION / SUPERVISOR DE PUNTOS DE VENTA

7.1.2. DIAGRAMA DE PROCESO — GESTION CONTABLE PE2

PROCESO ESTRATEGICO PE2 - GESTION CONTABLE

CONTROLES:

CODIGO TRIBUTARIO, LEY DE REGIMEN TRIBUTARIO INTERNO Y REGLAMENTO,
NORMAS ECUATORIANAS DE CONTABILIDAD, LEY DE SUPERINTENDENCIA DE
ICOMPANIAS, ORDENANZAS MUNICIPALES

SUMINISTRADORES: ISUBPROCESOS [ ACTIVIDADES [CLIENTES:

AUXILIAR DE CONTABILIDAD REVISION Y CODIFICACION DE FACTURAS DE PROVEEDORES Y CLIENTES GERENCIA GENERAL

L ‘ CONCILIAR LOS ESTADOS DE CUENTA BANCARIOS ENTIDADES DE CONTROL FISCAL_ __ |
ENTRADAS: GENERAR ESTADOS FINANCIEROS MENSUALES SALIDAS ?
FACTURAS DE PROVEEDORES GENERAR INFORMACION CONTABLE PARA PAGO DE IMPUESTOS FACTURAS REVISADAS Y CODIFICADAS
EMISION DE CHEQUES s VERIFICAR DATOS DE CHEQUE Y APROBACION DE FACTURA PARA PAGO STADOS FINANCIEROS

ESTADO DE CUENTAS BANCARIOS PLANILLAS DE PAGO DE IMPUESTOS
FACTURAS DE CLIENTES ORDENES DE COMPRA

ORDENES DE COMPRA

CHEQUE / EGRESO

DEPOSITO / INGRESO

RECURSOS

CONTADOR Y AUXILIAR DE CONTABILIDAD

RESPONSABLE DEL PROCESO:
CONTADOR
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7.1.3. DIAGRAMA DE PROCESO - GESTION DE RECURSOS
HUMANOS - PE3

PROCESO ESTRATEGICO PE3 - RECURSOS HUMANOS

CONTROLES:
CODIGO LABORAL, CONTRATO LABORAL O SERVICIOS, FINIQUITO DE
TRABAJO / LIQUIDACION
SUMINISTRADORES: SUBPROCESOS / ACTIVIDADES, [CLIENTES: T
' TODAS LAS AREAS PERSONAL DE LA EMPRESA
y o) REVISAR Y CONTROLAR ELROL DEPAGOS DELPERSONAL | f ’ A
{ENTRADAS: ’ SALIDAS
ROLES DE PAGO IANALISIS DE NECESIDADES DE CAPACITACION ROL DE PAGOS REVISADO
COMPETENTE
REQUERIMIENTOS DE AREA COORDINAR EL INGRESO Y SALIDA DEL PERSONAL # PERSONAL CAPACITADO, COMPETENTE
REQUERIMIENTO DE EVALUACION DE
DESEMPENO DEL PERSONAL RESUMEN EVALUACION DE CURSO
|ASISTIDO
!_ RECURSOS
PERSONAL: [ECONGMICOS
'COORD. DE COMERCIALIZACION [PRESUPUESTO PARA CAPACITACION
VENTA

RESPONSABLE DEL PROCESO:
COORDINADOR DE COMERCIALIZACION / SUPERVISOR DE PUNTOS DE VENTA

7.1.4. DIAGRAMA DE PROCESO - MEJORA CONTINUA - PE4

PROCESO ESTRATEGICO PE4 - MEJORA CONTINUA

CONTROLES:
PROC. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION, PROC. ANALISIS DE DATOS,
PROC. AUDITORIAS INTERNAS, PROC. ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS, PROC. PRODUCTO NO CONFORME, PROC
COMUNICACIONES INTERNAS

[SUMINISTRADORES: SUBPROCESOS / ACTIVIDADES CLIENTES:
TODO EL PERSONAL GERENCIA GENERAL

RESPONSABLES DE AREA
ERTRADAS: D ANALSISDE DATOS | ... ’ o
REPORTE DE AUDITORIA INTERNA SALIDAS
REPORTE DE PRODUCTO NO CONFORME EVALUACION DE ACCIONES DE MEJORA INFORME A LA DIRECCION SEMESTRAL
NO CONFORMIDADES FUERA DE
AUDITORIA
ACCIONES CORRECTIVAS r PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA
PREVENTIVA
POR LA
INFORME SAT_I_SFACCION DE CLIENTE

......... -~

- RECURSOS
{PERSONAL:
R. DE LA DIRECCION 1SO 8001

‘2"5'11
)

RESPONSABLE DEL PROCESO:
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
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7.2. DIAGRAMAS DE PROCESOS CLAVES

7.2.1. DIAGRAMA DE PROCESO - VENTAS Y COMERCIALIZACION -
PC1

PROCESO CLAVE PC1 - VENTAS Y COMERCIALIZACION

CONTROLES:
PROC. DE CALIFICACION DE CLIENTES

SUMINISTRADORES: [SUBPROCESOS 7 ACTIVIDADES CLIENTES:
CLIENTE ESTUDIO DE MERCADO Y ACERCAMIENTO AL CLIENTE CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS
] EVALUACION DE LAS OPORTUNIDADES GERENCIAGENERAL |

{ENTRADAS: )’ PREPARACION DE OFERTA SALIDAS ’
SOLICITUD DE APERTURA DE CUENTA NEGOCIACION (S| SE REQUIERE) APROBACION DE CREDITO
NECESIDADES DEL CLIENTE PREPARACION DE CONTRATO SATISFACCION DEL CLIENTE
LICITACIONES PUBLICAS Y PRIVADAS RELACION CON EL CLIENTE COMUNICACION CON EL CLIENTE
REPOSICION DE MERCADERIA

0 RECURSOS )

{PERSONAL: 'RESTRICCIONES

COORD. DE COMERCIALIZACION |POLITICAS DE LA EMPRESA

PROMOTOR - VENDEDOR ‘MONTO DEL NEGOCIO

RESPONSABLE DEL PROCESO:
COORDINADOR - COMERCIALIZACION

7.2.2. DIAGRAMA DE PROCESO - PUNTOS DE VENTA - PC2

PROCESO CLAVE PC2 - PUNTOS DE VENTA

CONTROLES:

RECEPCION DE PEDIDO EN BODEGA Y PUNTOS DE VENTA
PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE
PROCEDIMIENTO DE COBRANZA EN PUNTOS DE VENTA
PROCEDIMIENTO DE RECEPCION DE MERCADERIAS
PROCEDIMIENTO DE COLOCACION DE PRECIOS
PROCEDIMIENTO DE CIERRE DE CAJA

[SUMINISTRADORES: SUBPROCESOS / ACTIVIDADES CLENTES: T
CLIENTE ATENCION AL CLIENTE CLIENTES EXTERNOS __ _ ______ ]
BODEGA " COBRANZA EN PUNTOS DE VENTA SALIDAS ,
ENTRADAS: @ COLOCACION DE PRECIOS RECEPCION DE PEDIDOS

REQUERIMEINTOS DE CLIENTES » CIERRE DE CAJA SATISFACCION DEL CLIENTE
VENTA FACTURACION

REPOSICION DE MERCADERIA ! COMPRABANTE DE DEPOSITO

o RECURSOS
PERSONAL:
'SUPERVISOR DE PUNTOS DE VENTA
CAJERO - VENDEDOR ‘

RESPONSABLE DEL PROCESO:
SUPERVISOR DE PUNTOS DE VENTA
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7.2.3. DIAGRAMA DE PROCESO - SEGUIMIENTO AL CLIENTE - PC3

PROCESO CLAVE PC3 - SEGUIMIENTO AL CLIENTE

CONTROLES:
PROC. DE COMUNICACIONES EXTERNAS

SUBPROCESOS / ACTIVIDADES

NECESIDADES DEL CLIENTE

RECLAMOS DEL CLIENTE

COMUNICACION CON EL CLIENTE

' REUNIONES DE RETROALIMENTACION

SEGUIMIENTO DEL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

SALIDAS """ """ , T

RECURSOS

PERSONAL:

ICOORDINADOR DE COMERCIALIZACION

ACCIONES PREVENTIVAS
IACCIONES CORRECTIVAS
PLANES DE MEJORA

RESPONSABLE DEL PROCESO:
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

7.2.4. DIAGRAMA

PC4

DE PROCESO - CONTROL DE DOCUMENTOS -

PROCESO CLAVE PC4 - CONTROL DE DOCUMENTOS

CONTROLES:

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS
INSTRUCTIVO DE CODIFICACION

[SUMINISTRADORES:

= SUBPROCESOS / ACTIVIDADES

{TODOS EL PERSONAL

ENTRADAS:
REQUERIMIENTO DEL CLIENTE
DOCUMENTACION ADMINISTRATIVA
DOCUMENTACION CONTABLE
DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

;:

ELABORACION DE DOCUMENTOS

PROBACION, VIGENCIA, REVISION Y ACTUALIZACION DE
DOCUMENTOS

[ARCHIVOS ELECTRONICOS

SALIDAS

NUALES DE CALIDAD, FUNCIONES,
PROCEDIMIENTOS Y PROCESOS
DOCUMENTOS CODIFICADOS
POLITICA DE CALIDAD
OBJETIVOS DE CALIDAD

¥ RECURSGS
PERSONAL: GTROS:

ESPACIO FISICO PARA ARCHIVO
REPRESENTA DE LA DIRECCION __ |GENERAL

RESPONSABLE DEL PROCESO:
REPRESENTA DE LA DIRECCION
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7.3. DIAGRAMAS DE PROCESOS DE APOYO

7.3.1. DIAGRAMA DE PROCESO - COMPRAS Y LOGISTICA - PA1

PROCESO CLAVE PA1 - COMPRAS Y LOGISTICA

{SUMINISTRADORES:

VENTAS Y COMERCIALIZACION

PUNTOS DE VENTA

REPOSICION DE MERCADERIA

CONTROLES:

PROCEDIMIENTO DE COMPRAS
INSTRUCTIVO DE CALIFICACION Y SEGUIMIENTO DE PROVEEDORES
PROCEDIMIENTO DE DESPACHO DE MERCADERIAS

SUBPROCESOS / ACTIVIDADES

COMPRAS:

CALIFICACION, SELECCION Y SEGUIMIENTO (RECALIFICACION) DE

PROVEEDORES DE BIENES CRITICOS

RECEPCION Y TRAMITE DE LA REPOSICION DE MERCADERIA
LABORACION, REVISION Y APROBACION DE ORDENES DE COMPRA

/ADJUDICACION DE COMPRA

VERIFICACION Y RECEPCION DE COMPRA

LOGISTICA:

ENVIO O ENTREGA DE MERCADERIAS
SEGUIMIENTO DE TRANSPORTE
SEGUIMIENTO DE TRAMITES ADUANEROS

DISTRIBUIDORA

PUNTOS DE VENTA

(SALIDAS "~~~ """""""""" ,' =]
EQUERIMIENTOS DE MERCADERIA

ORDENES DE COMPRA APROBADAS

- RECURSOS
{PERSONAL: 'GTROS:
{COORD. DE COMERCIALIZACION BODEGA
BODEGUERO, CAMIONETA

TODOS LOS CLIENTES DE LA

DESEMPENO DE PROVEEDORES

RESPONSABLE DEL PROCESO:
GERENTE GENERAL

7.3.2. DIAGRAMA DE PROCESO - DESPACHO DE BODEGAS - PA2

PROCESO CLAVE PA2 - DESPACHO DE BODEGAS

PROVEEDORES

LENTRADAS:

MERCADERIA

CONTROLES:

PROCEDIMIENTO DE ALMACENAMIENTO DE MERCADERIA
PROCEDIMEINTO DE DEVOLUCION DE MERCADERIA

SUBPROCESOS / ACTIVIDADES

ALMACENAMIENTO:

RECEPCION DE MERCADERIA

CLIENTES!

PROVEEDORES

PUNTOS DE VENTA
VERIFICACION Y CONTABILIZACION DE MERCADERIA [ ’
ORDANAMIENTO DE LA MERCADERIA EN PERCHAS [BALIDAS = =55 S e S s e as i

INGRESO DE MERCADERIA A KARDEX

DEVOLUCION:
VERIFICACION DE PRODUCTOS A SER DEVUELTOS
INGRESO DE PRODUCTOS DEVUELTOS EN EL SISTEMA Y EN KARDEX

'SERVICIO DE ALMACENAMIENTO
REGISTROS DE DEVOLUCION
MERCADERIA DE DEVUELTA

- RECURSOS
i‘ﬁERsom\L; GTROS!
'COORD. DE COMERCIALIZACION BODEGA
[@995@95'?0 CAMIONETA

RESPONSABLE DEL PROCESO:
COORDINADOR DE COMERCIALIZACION
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8.PROCEDIMIENTOS

Para establecer los procedimientos tomamos el Proceso General de
Lectorum definido en el Manual de Gestién de Calidad. Dentro de este,
estan definidos los siguientes los procesos:

e Procesos Estratégicos

e Procesos de Clave

e Procesos de Apoyo

8.1. Procesos Estratégicos: Son aquellos que estan definidos por la
Direccion y que designan los recursos necesarios para los procesos
Clave. :

Como procesos estratégicos hemos definido los siguientes:

Proceso Estratégico de Gestion de la Direccion (PE1)
Proceso Estratégico de Gestion de Contable (PE2)
Proceso Estratégico de Recursos Humanos (PE3)
Proceso Estratégico de Mejora Continua (PE4)

O O O O

8.1.1. Proceso Estratégico de Gestion de la Direccién (PE1): Dentro
de este proceso estan definidos los siguientes procedimientos:

» Procedimiento de Responsabilidad de la Direccién
(LEC.PE:01)

e Procedimiento para Acciones Correctivas y Acciones
Preventivas (LEC.PE.02)

8.1.2. Proceso Estratégico de Gestion de Contable (PE2): Dentro de
este proceso estan definidos los siguientes procedimientos:

e Procedimiento de Facturacion (LEC.PE.03)
o Procedimiento de Pagos (LEC.PE.04)

8.1.3. Proceso Estratégico de Recursos Humanos (PE3): Dentro de
este proceso estan definidos los siguientes procedimientos:
e Procedimiento de Capacitacién (LEC.PE.05)
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8.1.4. Proceso Estratégico de Mejora Continua (PE4): Dentro de este
proceso estan definidos los siguientes procedimientos:

« Procedimiento para Auditorias Internas (LEC.PE.06)

« Procedimiento de Comunicaciones Internas (LEC.PE.07)
« Procedimiento de Anélisis de Datos y Mejora (LEC.PE.08)
» Procedimiento para Producto No Conforme (LEC.PE.09)

8.2. Procesos de Clave: Son aquellos que definen el giro de negocio de
la organizacion.
Como procesos Clave hemos definido los siguientes:

o Proceso Clave de Ventas y Comercializacion (PC1)
o Proceso Clave de los Puntos de Venta (PC2)

o Proceso Clave de Seguimiento al cliente (PC3)

o Proceso Clave de Control de Documentos (PC4)

8.2.1. Proceso Clave de Ventas y Comercializacién (PC1): Dentro de

este proceso estan definidos los siguientes procedimientos:
« Procedimiento de Calificacién de Clientes (LEC.PC.01)

8.2.2. Proceso Clave de los Puntos de Ventas (PC2): Dentro de este
proceso estan definidos los siguientes procedimientos:

» Procedimiento de Recepcién de Pedido en bodega y en
Puntos de Venta (LEC.PC.02)

e Procedimiento de Atencion al Cliente (LEC.PC.03)

e Procedimiento de Cobranza en Puntos de Venta
(LEC.PC.04)

 Procedimiento de Reposicién de Mercaderias (LEC.PC.05)

e Procedimiento de realizar colocacion de Precios
(LEC.PC.08)

e Procedimiento para cierre de caja en puntos de venta
(LEC.PC.09)

8.2.3. Proceso de Seguimiento al Cliente (PC3): Dentro de este
proceso estan definidos los siguientes procedimientos:
» Procedimiento de Comunicaciones Externas (LEC.PC.06)
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8.2.4. Proceso de Control de Documentos (PC4): Dentro de este
proceso estan definidos los siguientes procedimientos:

» Procedimiento de Control de Documentos y Datos
(LEC.PC.07)
o Instructivo de codificacién de Documentos

8.3. Procesos de Apoyo: Son aquellos procesos que como su nombre lo

indica sirven de sustento para le Gestion de la Empresa.

o Proceso de Apoyo Compras y Logistica (PA1)
o Proceso de Apoyo de Despacho de Bodegas (PA2)

8.3.1. Proceso de Apoyo de Compras y Logistica (PA1): Dentro de
este proceso estan definidos los siguientes procedimientos:

e Procedimiento de Compras (LEC.PA.01)
o Instructivo de Calificacion y Seguimiento de
Proveedores
« Procedimiento de Despacho de Mercaderias (LEC.PA.02)

8.3.2. Proceso de Apoyo de Despacho de Bodegas (PA2): Dentro de
este proceso estan definidos los siguientes procedimientos:

e Procedimiento de Almacenamiento de Mercaderia
(LEC.PA.03)

e Procedimiento de Devolucion de Mercaderias
(LEC.PA.04)

9. ANEXOS

= ANEXO ADJUNTO - INVENTARIO DE PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS
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PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

e Procesos Estratégicos

o Proceso Estratégico de Gestion de la Direccion (PE1)

Procedimiento de Responsabilidad de la Direccion
(LEC.PE.O1)

Procedimiento para Acciones Correctivas y Acciones
Preventivas (LEC.PE.02)

o Proceso Estratégico de Gestion de Contable (PE2)

Procedimiento de Facturacion (LEC.PE.03)
Procedimiento de Pagos (LEC.PE.04)

o Proceso Estratégico de Recursos Humanos (PE3)

Procedimiento de Capacitacién (LEC.PE.05)

o Proceso Estratégico de Mejora Continua (PE4)

Procedimiento de para Auditorias Internas (LEC.PE.06)
Procedimiento de Comunicaciones Internas (LEC.PE.07)
Procedimiento de Anélisis de Datos y Mejora (LEC.PE.08)
Procedimiento para Producto No Conforme (LEC.PE.09)

e Procesos Clave

o Proceso Clave de Ventas y Comercializacion (PC1)

Procedimiento de Calificacion de Clientes (LEC.PC.01)

o Proceso Clave de los Puntos de Venta (PC2)

Procedimiento de Recepcién de Pedido en bodega y en
Puntos de Venta (LEC.PC.02)

Procedimiento de Atencién al Cliente (LEC.PC.03)
Procedimiento de Cobranza en Puntos de Venta
(LEC.PC.04)

Procedimiento de Reposicién de Mercaderias (LEC.PC.05)
Procedimiento de Colocacién de Precios (LEC.PC.08)
Procedimiento para cierre de caja en puntos de venta
(LEC.PC.09)

o Proceso Clave de Seguimiento al cliente (PC3)

Procedimiento de Comunicaciones Externas (LEC.PC.06)

o Proceso Clave de Control de Documentos (PC4)

Procedimiento de Control de Documentos y Datos
(LEC.PC.07)
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e Instructivo de codificacion de Documentos

e Procesos de Apoyo

o Proceso de Apoyo Compras y Logistica (PA1)
= Procedimiento de Compras (LEC.PA.01)
e |Instructivo de Calificaciéon y Seguimiento de
Proveedores
* Procedimiento de Despacho de Mercaderias (LEC.PA.02)

o Proceso de Apoyo de Despacho de Bodegas (PA2)

* Procedimiento de Almacenamiento de Mercaderia
(LEC.PA.03)

* Procedimiento de Devolucién de Mercaderias
(LEC.PA.04)
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1. OBJETIVO:

Definir la metodologia para definir las Responsabilidades de la Direccién
para el correcto desempefio del Sistema de Gestion.

2. ALCANCE:

o Este procedimiento serd aplicado por la Gerencia General y el
Representante de la direccion

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:
e La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del Asesor

e La responsabilidad de revisar este procedimiento es del Gerente
General.

e La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

e La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es del Gerente
General y el Responsable de la Direccion.

e Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y
de acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacion y de los Datos” cuyo cédigo es LEC.PC.07.

4. DEFINICIONES:

Sistema de Gestion de la Calidad.- Es el segmento de un Sistema
Administrativo, enfocado al cumplimiento de los objetivos de calidad de
acuerdo al Programa de Gestion establecido.

Politica de Calidad.- Intenciones globales y orientacién de una organizacién
relativas a la calidad, tal como se expresa formalmente por la alta direccion.

Revisiéon por la Direccion.- Es la valoracion del desempefio del Sistema de
Gestion de la Calidad, tomando en cuenta el cumplimiento de la politica y los
objetivos establecidos por la organizacion.

Mejora Continua.- Es el optimizar la eficiencia, eficacia y tazabilidad de los

procesos, para obtener mayores beneficios tanto para la organizacién como
para el cliente y mejorar el desempefio del Sistema.
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5. REFERENCIAS:

e Norma ISO 9001:2000

6. IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento de Responsabilidad
de la Direccion codigo LEC.PE.O1

7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

7.1 Politica de Calidad
La politica de Calidad de Lectorum se encuentra claramente definida, tanto
fisica como electrénicamente, y ademas esta al alcance de todos los niveles de
la organizacion.

7.2 Objetivos y Metas
Los objetivos y metas establecidos para Lectorum se encuentran definidos en
el programa de Gestion de Calidad, en el cual se definen los responsables del
cumplimiento de los mismos.

7.3 Recursos
La Alta Gerencia se ha comprometido a dar los recursos necesarios, tanto
economicos como humanos, para el correcto desempefio del Sistema de
Gestidon de Calidad.

7.3.1. Recursos Econémicos
Son recursos necesarios para el desarrollo de las actividades involucradas con
el Sistema de Gestion entre estos se encuentra la capacitacién del personal e
infraestructura, si fuera el caso, necesaria para mejorar el producto final.

7.3.2. Recursos Humanos
Los recursos humanos necesarios estan plasmados en el Organigrama de
Lectorum, el cual se encuentra como anexo en el Manual de Calidad. Las

capacitaciones requeridas se encontraran identificadas en el Programa de
capacitacién de la empresa.
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7.4 Representante de la Direccion

La alta gerencia designard a una persona con autonomia de sus
responsabilidades y con la autoridad necesaria para:

Verificar que el Sistema de Gestion de la Calidad se encuentre
establecido e implementado segun las exigencias de la Norma vigente.

Emitir un informe sobre el desempefio del Sistema, el cual, debe ser
entregado a la Alta Gerencia para la verificacion del cumplimiento de los
objetivos establecidos, y como consecuencia del mismo, un
mejoramiento contindo.

Asegurar la toma de conciencia en todos los niveles de Lectorum, con el
fin de cumplir con los requerimientos del cliente.

7.5 Revision por la Direccion

El Representante de la Direccién se reunira con la Alta Gerencia por lo menos
dos veces al afio con el fin de analizar el desempefio del Sistema de Gestion y
el correcto cumplimiento con las exigencias de la Norma ISO 9001:2000, la
Politica de Calidad y los objetivos establecidos.

El informe debera incluir:

Andlisis de cumplimiento de objetivos y metas.
Resultados de auditorias internas y externas.
Analisis de acciones correctivas y preventivas.
Analisis de la satisfaccion del cliente.

Como resultado de la Revision por la Direccion se podra obtener nuevas
acciones preventivas o correctivas, si es el caso, para el cumplimiento de
objetivos del Sistema de Gestion.

Todas las reuniones de Revisién por la Direcciéon deberan ser registradas en un
documento de libre formato, en el cual se detallen los temas tratados y los
resultados y observaciones obtenidos.

8. ANEXOS:

N/A
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1. OBJETIVO:

Establecer la metodologia para mantener e implementar acciones
preventivas y correctivas, si fuese necesario, producto de las diferentes
verificaciones del Sistema de Gestion.

2. ALCANCE:

e Este procedimiento es aplicable a todas las acciones preventivas y
correctivas que se implementen para eliminar causas de posibles
desviaciones y no conformidades halladas, que puedan afectar el
desemperio del Sistema de Gestion de la Calidad.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

e La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del Asesor.

e La responsabilidad de revisar este procedimiento es del Representante

de la Direccion.

e La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

e La responsabilidad de cumplir y hacer cumplir con este procedimiento es
del Representante de la direccion.

e Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y
de acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacién y de los Datos” cuyo codigo es LEC.PC.07.

4. DEFINICIONES:

No Conformidad: Es el incumplimiento de un requisito especifico.

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar las causas de una no
conformidad, de una falla o de cualquier otra situacién indeseable existente,

para evitar su ocurrencia.

Accion Curativa: Accion tomada para eliminar las causas de una no
conformidad o de un defecto. Se refiere a cambios de forma del Sistema de
Gestion. Estas acciones no requieren de verificacion de eficacia.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar las causas de una no
conformidad potencial (desviacion) y asi evitar la ocurrencia de la misma.
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5. REFERENCIAS:
e Norma ISO 9001:2000
6. IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento de Acciones
Correctivas y Preventivas codigo LEC. PE.02

7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:
7.1 Fuentes de Desviaciones y No Conformidades

Las desviaciones y No Conformidades pueden ser detectadas en las
siguientes formas.

Auditorias Internas y externas programadas.

Observaciones identificadas en las auditorias internas o externas
Revisiones por la Direccion.

Insatisfaccion al Cliente.

Informes de No Conformidades.

Evaluacion de los Programas de Calidad

Verificacion de cumplimiento de Objetivos

7.2 Analisis de Causa

En el analisis de Causa se debe describir el origen para que se haya
dado la desviacion o No Conformidad.

El responsable del area debera realizar dicho analisis y enviar una copia
al Representante de la direccion, para afadir en los informes de
seguimiento.

7.3 Acciones a Seguir
Luego de definir las causas por las que se ha originado la desviacién o
No Conformidad, se debe establecer las acciones pertinentes a seguir
para eliminarlas y una persona responsable para implementar dicha

accion.

Las acciones pueden ser:
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Ninguna: Cuando la Alta Gerencia ha definido que la desviacién
encontrada no amerita un proceso de mejoramiento.

Preventiva: Cuando la Accién a tomar se implementara antes de que se
considere a la desviacién se convierta en una No Conformidad.

Curativa: Cuando la causa de la desviacion es puntual y se puede
eliminar en un periodo corto de tiempo. Se considera a cambios de
forma.

Correctiva: Se tomara esta accion cuando se ha detectado una no
conformidad y en el analisis de causa se ha definido que se debe iniciar
una accion de mejora para eliminar el motivo de la desviacién.

Las acciones preventivas no requieren verificacion de eficacia, ya que su
la accién tomada es solo de forma mientras que las acciones correctivas
si requieren verificaciéon de eficacia, ya que representan un cambio de
fondo en el proceso.

7.4 Seguimiento

La responsabilidad de realizar el seguimiento del avance e implementacion
de las acciones propuestas para la eliminacién de la desviacién o no
conformidad encontrada es el Representante de la Direccién. Ademas se
encargara de informar al o los involucrados del cierre de las mismas.

7.5 Verificacion de Eficacia

Se estableceran fechas de cumplimiento para el cierre de las desviaciones
o No Conformidades, cuando la fecha se haya vencido el Representante de
la Direccion verificara su implementacion.

8. ANEXOS:

Registro de Acciones Preventivas LEC.PE.R.01
Registro de Acciones Correctivas LEC.PE.R.02
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Sistema: [ Proceso: | Fecha: [ [
Referencia: | |  Noamero: | _
Descripcion de la Desviacion:
Persona que detecté A. P: Firma: Fecha:
Analisis de Causa:
Nombre: Firma: Fecha:
Accién a Seguir: L —I
Descripcion:
Responsable de Cumplimiento:
Nombre: Firma: Fecha estimada cumpl:
Verificacién de la implantacion de la accion:
Nombre: Firma: Fecha:
Fecha Estimada de Verificacion:
Nombre: Firma: Fecha:
Verificaciéon de Eficacia:
Nombre: Firma: Fecha:
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INFORME DE ACCION CORRECTIVA

i
JECLOrMsee

SGI LEC.PE.R.02
Origen de la No conformidad: | | Norma: | |
Fecha: B | Namero No Conf: I:I | |
Proceso: e | Referencia: [ |

LLENAR ESTE ESPACIO EN CASO DE AUDITORIA:
Auditor: Auditado: Auditoria N°:

Descripcion de la No Conformidad:

Firma de Persona que detecté N.C.: Firma de Aceptacion:

Analisis de Causa:

Nombre: Firma: Fecha:

Accion a Seguir: [ |
Descripcion:

Responsable de Cumplimiento:

Nombre: Firma: Fecha Estimada cumplimiento:

Verificacion de la implantacién de la accion:

Nombre: Firma: Fecha Ejecucion Real:

Requiere Verificacién de Eficacia: SI ] NO [
Fecha Estimada de Verificacion:

Nombre: Firma: Fecha:

Verificacion de Eficacia:

Nombre: Firma: Fecha:
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PROCEDIMIENTO DE FACTURACION

. OBJETIVO:
Este procedimiento define la forma operativa de Facturar.
. ALCANCE:

= El alcance de este proceso es la facturacion en los diferentes puntos de
venta y a los clientes de la Distribuidora.

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del Asesor.

La responsabilidad de revisar este procedimientb es de la Contadora.
La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todo el
personal de los Puntos de Venta y del Coordinador de Comercializacion.

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es del Contador
Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y de

acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacion y de los Datos” cuyo cédigo es LEC. PC.07

. DEFINICIONES:

Factura: Es el documento legal con el que se reliza las ventas.

. REFERENCIAS:
e Norma ISO 9001:2000
. IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento de Facturacion codigo
LEG.PE.O3
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7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

Facturacion en Puntos de Venta.

El cajero vendedor es el encargado de realizar las facturaciones a los
clientes, para esto utiliza el sistema de facturacién con el que cuenta cada
local.

Facturacion en Oficinas.

El Promotor — Vendedor que es el que realiza las ventas solicita al
Coordinador de Comercializacién que se realice las facturas.

El Coordinador de Comercializacion es el responsable de realizar al
facturacion.

Si es que requiere crédito el cliente el Coordinador de Comercializacion
verifica que el cliente se encuentre calificado. 'Si es que no se encuentra
calificado , el cliente debe emitir un cheque post fechado.

o El coordinador de Comercializacién tiene que verificar que el
cheque sea de cuenta abierta en el banco.

o El coordinador comercializacion debe verificar si es que el cliente
se encuentra calificado.

8. ANEXOS:

Factura (Formato SRI)
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1.

2,

3.

5.

PROCEDIMIENTO DE PAGO DE PROVEEDORES
OBJETIVO:

e Este procedimiento define la forma operativa en la que se realizan los
pagos a proveedores.

ALCANCE:

e Este proceso abarca el pago a proveedores de todos los puntos de
venta tanto en servicios como en compra de mercaderias.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

e La responsabilidad de elaborar este procedimiento es de Auxiliar de
Contabilidad. '

e Laresponsabilidad de revisar este procedimiento es del Contador.
e La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

e La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todo el
personal del Departamento de Contabilidad.

e La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es del Contador

e Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y
de acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacién y de los Datos” cuyo codigo es LEC. PC.07

DEFINICIONES:

SRI: Servicio de Rentas Internas

Autorizacién del SRI: Permiso otorgado por el SRI, para emision de

facturas.

Vigencia de la Factura: Fecha de caducidad de la factura que es va en

directa relacion con la Autorizacion del SRI.

RUC: Registro Unico de Contribuyentes

REFERENCIAS:

e Norma ISO 9001:2000
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6.

IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento para Realizar Pago a
proveedores cddigo LEC.PE.04

7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

Para el pago de facturas se considera el pago a proveedores de Servicios y
proveedores de Mercaderias

Proveedores de servicios:

El auxiliar de contabilidad recibe las facturas, las revisa que los datos de la
factura estén correctos, principalmente: Nombre de la empresa, autorizacién
del SRI, vigencia de la factura, datos complementarios como son direccion
teléfono. '

Una vez verificado debe tener el sello de recibido.

El contador confirma que la factura sea por el valor y el concepto correctos.

La Gerencia General aprueban el pago de las facturas, mediante la sumilla
de la misma

Aprobado el pago el departamento contable realiza las retenciones
pertinentes de acuerdo al caso.

El departamento contable elabora el cheque y adjunta las retenciones y
documentos soporte y pasa a la Gerencia General.

La Gerencia General firma los cheques y entrega al Auxiliar de Contabilidad
para que se realicen los pagos de los servicios.

Los pagos se realizaran en mayoria los dias lunes de cada semana.

Proveedores de Mercaderias en puntos de venta:

El Cajero — Vendedor recibe las facturas en cada punto de venta, este debe
verificar que los datos de la factura estén correctos principalmente: Nombre
de la empresa, autorizaciéon del SRI, vigencia de la factura, datos
complementarios como son direccién teléfono.

La factura debe ser sellada con el recibido de cada local.

Las facturas deben ser enviadas al Auxiliar de Contabilidad todos los dias
martes de cada semana.
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El auxiliar recibe las facturas, las revisa que los datos de la factura estén
correctos como son: nombre de la empresa, autorizacion del SRI, vigencia
de la factura, datos complementarios como son direccién teléfono.

El auxiliar de contabilidad envia al Supervisor de Puntos de Venta las
facturas que fueron recibidas en los puntos de venta y al Coordinador de
Comercializacion las facturas de clientes externos.

El supervisor de Puntos de Venta y el Coordinador de Comercializacién
confirma que las facturas sean por el valor y el concepto correctos. Y si la
mercaderia es en consignacion y necesita que se realice la devolucién
respectiva emite la devolucién al proveedor y solicita las Notas de Crédito.

La Gerencia General una vez revisadas por los antes mencionados
aprueban el pago de las facturas, mediante la sumilla de la misma.

Aprobado el pago el departamento contable realiza las retenciones
pertinentes de acuerdo al caso.

El departamento contable elabora el cheque y adjunta las retenciones y
documentos soporte y pasa a la Gerencia General.

La Gerencia General firma los cheques y entrega al Auxiliar de Contabilidad
para que se realicen los pagos de los servicios.

Los pagos se realizaran en mayoria los dias lunes de cada semana.

8. ANEXOS:

N/A
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1. OBJETIVO:

Definir la metodologia para realizar la capacitacion al personal en los temas
necesarios para un mejor desarrollo de sus actividades.

. ALCANCE:

o Este procedimiento es aplicable para todo el personal de Lectorum.
. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:
e La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del Asesor.

e La responsabilidad de revisar este procedimiento es del representante
de la Direccion.

e La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

e La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todo el
personal de Lectorum.

e La responsabilidad de hacer cumplir con este procedimiento es del Jefe
de Recursos Humanos.

¢ Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y
de acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacion y de los Datos” cuyo codigo es LEC. PC.07.

. DEFINICIONES:

N/A
. REFERENCIAS:

e Norma ISO 9001:2000
. IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento para Capacitacion
codigo LEC.PE.05
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7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

El Gerente General conjuntamente con el Coordinador de
Comercializacién y el Supervisor de Puntos de Venta analizaran las
necesidades de capacitacion del personal y desarrollaran una lista de los
cursos que consideren pertinentes y las personas que los requieren.

El Supervisor de Puntos de Venta se encargara de realizar un Programa
de Capacitacion (LEC.PR.02) en cual se detalle las necesidades de
capacitacion con su respectiva fecha y lugar de realizacion.

El Programa de Capacitacion debera ser aprobado por el Gerente
General, asi como también la lista final de los asistentes a las
capacitaciones. '

El personal que asiste a los diferentes cursos de capacitacién deberan
llenar el registro de asistencia, el cual debe ser entregado al Jefe de
Recursos Humanos para su debido control y seguimiento.

8. ANEXOS:

e Programa de Capacitacion. LEC.PR.02
e Registro de Asistencia a Capacitacion. LEC.PE.R.03
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AREA:
NOMBRE DEL
CAPACITADO: CARGO:
NOMBRE DEL CURSO:
INSTITUCION QUE LO DICTO:
FECHA CURSO: No. DE HORAS:

a) BREVE RESUMEN DE LOS PUNTOS TRATADOS EN EL CURSO:

b) CUMPLIO CON LAS EXPECTATIVAS: SI

EXPLIQUE POR QUE:

NO

c) RECOMENDARIA ESTE CURSO A PERSONAL DE LA EMPRESA?

SI

PORQUE:

NO

ESPECIFICAR EL PERFIL DE LA PERSONA QUE SEGUN SU CRITERIO DEBERIA

ASISTIR

FIRMA DEL EMPLEADO:
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Procedimiento de Auditorias REVISION: 0
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CONTENIDO

. OBJETIVO

. ALCANCE

. DEFINICIONES

. REFERENCIAS

. IDENTIFICACION

. ANEXOS

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

ELABORADO POR: D. GOMEZ
CARGO: ASESOR

REVISADO POR: S. CAMPOS
CARGO: REPRESENTANTE
DE LA DIRECCION

APROBADO POR: F. LUZURIAGA
CARGO: GERENTE GENERAL
FIRMA:
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1. OBJETIVO:

Establecer la metodologia para realizar Auditorias Internas del Sistema de
Gestion de la Calidad en Lectorum.

2. ALCANCE:

Este procedimiento es aplicable a las auditorias del Sistema de Gestion
de la Calidad de Lectorum.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del Asesor.

La responsabilidad de revisar este procedimiento es del Gerente
General.

La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de los
auditores internos.

La responsabilidad de hacer cumplir con este procedimiento es del
Representante de la direccion.

Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y
de acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacion y de los Datos” cuyo codigo es LEC.PC.07.

4. DEFINICIONES:

Auditoria Interna: Es el proceso mediante el cual se busca oportunidades de
mejora o No Conformidades dentro del sistema de Gestién de Calidad.

5. REFERENCIAS:

Norma ISO 9001:2000
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6. IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento de Auditorias cédigo
LEC.FPE08.

7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

o El Representante de la Direccion realizara un cronograma de Auditorias
(libre formato) en el cual se detallara la fecha de Auditoria, el nimero de
auditores y las clausulas aplicables a ser auditadas.

e La auditorias del Sistema de Gestion de la Calidad se deben realizar dos
veces al afio, cada seis meses aproximadamente.

e Se realizaran auditorias internas no programadas cuando la Alta
Gerencia lo crea necesario para verificar la implementacion del Sistema

7.1 Programa de Auditoria

e El Representante de la Direccién conjuntamente con el auditor lider
realizaran el programa de Auditoria (libre formato), el cual debera tener
objetivos, alcance, las areas a ser auditadas y las clausulas aplicables a
cada area. También debera contener las fechas exactas que se auditara
cada area y los responsables.

o Este programa tanto para auditorias internas como externas debera ser
enviado por lo menos con 7 dias de anticipacion a todo el personal.

» EI Representante de la Direccién designara el equipo de auditores y el
auditor lider, tomando en cuenta sus competencias y que ningun auditor
puede auditar su propia area.

7.2 Metodologia utilizada para realizar Auditorias

e AL inicio de la auditoria se realizara la Reunién de apertura en la cual
estaran presentes los Responsables de cada area a auditar y ademas se
dara a conocer el equipo de auditores y los objetivos de la misma.

e El auditor lider debera reunirse con su equipo de auditores por lo menos
una vez al dia para evaluar las desviaciones halladas y determinar si son
observaciones o no conformidades. Si las auditorias se realizan en
diferentes puntos de venta de la empresa, ésta reunién también puede
ser telefénica.
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e Al término de la auditoria, los resultados seran presentados en una
reunion de Clausura, en la cual se daran a conocer los hallazgos de la
misma, ya sean observaciones o No Conformidades, sobre el Sistema
de Gestion de la Calidad.

e Las No Conformidades halladas seran registradas en el Registro de
Acciones Correctivas de Lectorum LEC.

e En el caso de Auditorias Externas se contratara a una empresa que
preste ese servicio y las No Conformidades encontradas en dichas
auditorias se las manejara en el mismo registro de Acciones Correctivas
de Lectorum.

7.2 Competencias y Responsabilidades de los Auditores

Auditor lider.

Tener experiencia en auditorias.

Conocer los procesos de Lectorum.

Obtener la informacién necesaria para la planificacion.

Ayudar al Representante de la Direccion en la seleccion del
equipo auditor.

Asignar tareas individuales

Representar al equipo auditor.

Presidir las reuniones.

Asegurar que los resultados de auditoria sean reportados de
forma clara, concluyente y a tiempo.

Auditor Interno

Haber estado presente en por lo menos dos auditorias internas
como observador.

Conocer los procesos por lo menos durante seis meses.

Facilidad para tratar con el personal.

Apoyo total al Auditor lider.

Retroalimentar al auditor lider de sus hallazgos.

Presencia en todas las reuniones.
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Auditor Externo

e Tener experiencia en auditorias de por lo menos 2 afios.
Tener un conocimiento basico de los procesos

Productivos de Lectorum.
e Facilitar la identificacion de desviaciones del Sistema

de Gestién con claridad.

8. ANEXOS:

o N/A
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1. OBJETIVO:

2,

3.

5.

Establecer la metodologia adecuada para la comunicacién dentro de
Lectorum.

ALCANCE:

e Este procedimiento es aplicable a las oficinas centrales asi como a todos
los puntos de venta de Lectorum.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:
e Laresponsabilidad de elaborar este procedimiento es del Asesor.

e La responsabilidad de revisar este procedimiento es del Representante
de la Direccion.

e La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

e La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todo el
personal de Lectorum.

e La responsabilidad de hacer cumplir con este procedimiento es del
Representante de la direccion.

e Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y
de acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacién y de los Datos” cuyo codigo es LEC.PC.07

DEFINICIONES:

Comunicaciones Internas: Son todas las comunicaciones globales que
hacen referencia al Sistema de Gestion de la Calidad, las cuales se realizan
entre el personal y en todos los niveles de Lectorum. Las mismas pueden
ser fisicas o via mail.

REFERENCIAS:

e Norma ISO 9001:2000
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6. IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento de Comunicaciones
Internas cddigo LEC.PE.07

7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

El representante de la Direcciéon es el responsable de hacer publicas las
Comunicaciones Internas.

Las comunicaciones seran realizadas por medio fisico, correos electronicos,
memaos O reuniones. -

Estas comunicaciones se realizaran para dar a conocer al personal sobre:

e Resultados de Auditorias

e Desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad

e Cambios realizados por la Alta Gerencia en cuanto a Politica, objetivos y
metas.

e Cambios necesarios en el Sistema de Gestion.
Seguimiento de Acciones Preventivas y correctivas

e Planes de mejoramiento.

Cualquier cambio en el Sistema de Gestion realizado por el personal de
Lectorum debera ser enviado al Representante de la Direccién por cualquiera
de los medios antes mencionados para su revision y aceptacion.

El representante de la Direccién debera mantener dicha informacién como
respaldo, donde crea conveniente ya sea fisica o electrénica.

8. ANEXOS:

N/A

94




JECTOrUM sz

Procedimiento de Analisis de REVISION: 0

Datos y Mejora

FECHA: 18/03//05

ISO 9000

LEC. PE.O8

HOJA: 1 de 3

CONTENIDO

. OBJETIVO

. ALCANCE

DEFINICIONES

. REFERENCIAS

IDENTIFICACION

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

. ANEXOS

ELABORADO POR: D.GOMEZ
CARGO: ASESOR

REVISADO POR: S. CAMPOS
CARGO: REPRESENTANTE
DE LA DIRECCION

APROBADO POR: F. LUZURIAGA
CARGO: GERENTE GENERAL
FIRMA:

95




|BCCOFUM see

Procedimiento de Analisis de |REVISION: 0
Datos y Mejora FECHA: 18/03//05

ISO 9000 LEC. PE.O8 HOJA: 2 de 3

1.

2

3.

5.

OBJETIVO:

Establecer la metodologia adecuada para realizar el analisis de datos y
medir el desempefio del Sistema de Gestién de la Calidad.

ALCANCE

e Este procedimiento es aplicable al Sistema de Gestién de la Calidad de
Lectorum.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:
e La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del Asesor.

e La responsabilidad de revisar este procedimiento es del Representante
de la Direccion.

e La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

e La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es del
Representante de la Direccion de Lectorum.

e La responsabilidad de hacer cumplir con este procedimiento es del
Representante de la direccion.

e Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y
de acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacién y de los Datos” cuyo codigo es LEC.PC.07

DEFINICIONES:

Acciones de Mejora: Son las acciones propuestas para eliminar una
desviacion o No Conformidad detectada. Las acciones se encuentran
definidas en el procedimiento LEC.PE.02 “Procedimiento de Acciones
Preventivas y Correctivas”.

REFERENCIAS:

e Norma ISO 9001:2000
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6. IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento de Analisis de Datos y
Mejora codigo LEC.PE.08

7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

7.1 Informacién Requerida

Se han establecido indicadores de Calidad para el cumplimiento de objetivos y
metas en cada uno de los procesos de Lectorum, los cuales se encuentran
establecidos en el Programa de Gestion de la Calidad (LEC. PR.01).

7.2 Analisis

e ElI responsable de cada area serd el encargado de realizar el
indicador con los datos obtenidos mensualmente de su proceso y
enviara al Representante de la Direccion un informe de libre formato.

e El Representante de la Direccion, deberd entregar el respectivo
informe en la Revision por la Direccion a la Alta Gerencia.

e Si los indicadores han sobrepasado los limites establecidos en las
metas del Programa de Gestion de la Calidad por tres meses
consecutivos, se considerara una desviacion o No Conformidad y se
debera tomar la accién de mejora respectiva, ya sea preventiva o
correctiva, si es necesario.

8. ANEXOS:

N/A
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1. OBJETIVO:

2.

3.

5.

Establecer la forma de identificar los productos que se encuentren fuera de
especificaciones como productos No Conformes.

ALCANCE

e Este procedimiento es aplicable a las actividades de despacho de
Lectorum.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:
e La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del Asesor.

» La responsabilidad de revisar este procedimiento es del Representante
de la Direccion.

e La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

e La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es del encargado
de las bodegas de Lectorum.

e La responsabilidad de hacer cumplir con este procedimiento es del
Representante de la direccion.

e Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y
de acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacion y de los Datos” cuyo cédigo es LEC.PC.07

DEFINICIONES:

Producto No Conforme: Es el producto que se encuentra fuera de las
especificaciones de Lectorum y que puede afectar a la Calidad de su
servicio.

REFERENCIAS:

e Norma ISO 9001:2000
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6. IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento de Producto No
Conforme codigo LEC.PE.09

7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:
Se considera un producto no conforme cuando:

e Laentrega de los productos se ha realizado fuera del tiempo establecido
por nuestro cliente.

e EI nimero de productos entregados no concuerda con el pedido del
cliente.

» Los productos entregados no corresponden a los pedidos por el cliente.

Las situaciones antes descritas seran consideradas no conformidades y se
debera realizar las acciones correctivas necesarias para evitar su
ocurrencia.

Las mismas seran consideradas No conformidades y se debera realizar las
acciones correctivas necesarias para evitar su ocurrencia.

8. ANEXOS:

e Registro de Acciones Correctivas (LEC.PE.R.02)
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INFORME DE ACCION CORRECTIVA

SGI

LEC.PE.R.02

Origen de la No conformidad:

Norma:

Fecha: o
i

I
|

Proceso:

Numero No Conf:

]

Referencia:

L L

Auditor:

LLENAR ESTE ESPACIO EN CASO DE AUDITORIA:

Auditado: Auditoria N°:

Descripcién de la No Conformidad:

Firma de Persona que detecté N.C.:

Firma de Aceptacion:

Analisis de Causa:

Nombre:

Firma: Fecha:

Accion a Seguir:

Descripcion:

Responsable de Cumplimiento:

Nombre:

Firma: Fecha Estimada cumplimiento:

Verificacion de la implantacién de la accion:

Nombre:

Firma: Fecha Ejecucion Real:

Requiere Verificacion de Eficacia:
Fecha Estimada de Verificacion:

Nombre:

SI N NO [

Firma: Fecha:

Verificacion de Eficacia:

Nombre:

Firma: Fecha:

rev. o
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. OBJETIVO:

Este procedimiento define la forma operativa de calificar clientes.

. ALCANCE:

Este procedimiento es aplicable a todos los clientes mayoristas que
distribuyen y comercializan nuestros productos.

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del Coordinador
Comercializacion.

La responsabilidad de revisar este procedimiento es del Gerente
General.

La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todo el
personal del Departamento de Comercializacion.

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es de Gerente
General.

Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y
de acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacion y de los Datos” cuyo codigo es LEC.PC.07.

. DEFINICIONES:

Solicitud de Crédito: Es el documento que contiene los datos
principales y anexos de los clientes que solicitan crédito para su
respectiva evaluacion.

. REFERENCIAS:

Norma ISO 9001:2000

. IDENTIFICACION:
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Este procedimiento se identifica como Procedimiento para Realizar
Compras codigo LEC.PC.01

7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

e El promotor — vendedor realiza la entrega de la Solicitud de Apertura de
Cuenta (LEC.PC.R.03) a los clientes que requieren.

e La informacion adjunta a la solicitud de crédito que debe entregar el
solicitante son los siguientes documentos:
o Copia de cédula de ciudadania (Personas Naturales)
Copia del RUC (Personas Juridicas)
Copia de papeleta de votacion,
Dos referencias comerciales
Referencia bancarias
Pagaré en blanco firmado
Letra de cambio en blanco y f|rmadas

O O O O 0 O

e Dicha informacion seré evaluada por el Gerente General y la empresa se
reserva el derecho de conceder el crédito al solicitante.

e Si la solicitud es aceptada se asigna un cupo y se procede a registrar al
cliente en el sistema.

e La aprobacion respectiva la realiza el Gerente General.
8. ANEXOS:

e Registro de Solicitud de Crédito LEC.PC.R.03
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LEC.PC.R.02
REV. 0
02/08/05

SOLICITUD DE APERTURA DE CUENTA

Cuenta No.

RAZON SOCIAL :

NUMERO DE CEDULA :

TITULAR :

TELEFONOS : DOMICILIO : EMPRESA :

DOCMICILIO COMERCIAL :

LOCALIDAD PROVINCIA

ANTIGUEDAD DE LA EMPRESA:

NUMERO DE RUC.

LOCAL PROPIO : SI NO ADJUNTO FOTOCOPIA

REFERENCIAS COMERCIALES

RAZON SOCIAL DIRECCION TELEFONO

BANCOS CON QUE OPERA

BANCO #CUENTA DIRECCION TELEFONO

CONDICIONES DE VENTA : DESCUENTO : %

FIRMA AUTORIZADA

NOTA : ADJUNTAR FOTOCOPIA DE LA CEDULA, RUC Y
REFERENCIA BANCARIA Y COMERCIAL
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. OBJETIVO:

e Este procedimiento define la forma operativa para realizar la recepcién
de pedidos.

. ALCANCE:

e El alcance de este proceso es la recepcion de la mercaderia tanto en
bodega como en puntos de venta.

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:
La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del Bodeguero.

La responsabilidad de revisar este procedimiento es de Promotor —
Vendedor.

La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todo el
personal del los Puntos de Venta y de las Bodegas.

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es de Coordinador de
Comercializacion.

Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y de
acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacién y de los Datos” cuyo codigo es LEC.PC.07

. DEFINICIONES:

Factura: Es el documento comercial, el cual contienen la descripcién de la
mercaderia que se esta comprando.

Guia de remision: Documento que el cual el proveedor entrega la
mercaderia

. REFERENCIAS:

e Norma ISO 9001:2000
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6.

IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento para Recepcién de
Pedidos en Bodegas y Puntos de Venta cédigo LEC.PC.02

7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

En Bodega:

El bodeguero es la persona responsable de la recepcién de las 6rdenes de
compra en la bodega.

Para la recepcion de los pedidos los proveedores deben entregar con la
factura y/o guia de remision. :

El bodeguero debe recibir la mercaderia con uno de los dos documentos
antes mencionados, verificando la descripcion de los mismos y las
cantidades entregadas. Ademas debe verificar que cada item entregado se
encuentre en Optimas condiciones. Cabe recalcar que el bodeguero debe
contar los elementos entregados.

En caso de que el pedido se encuentre en mal estado parcialmente o en su
totalidad, no sé debe recibir la mercaderia dafiada. Si es parcial el dafio se
debe dejar documentado en la factura y/o guia de remision y esta debe ser
firmada por el proveedor como constancia de su aceptacion.

Posterior a la recepcioén este debe ingresar al kardex lo recibido.

En caso de haber realizado la recepcion con la factura esta debe enviarse al
Auxiliar de Contabilidad en las oficinas Principales.

En Puntos de Venta:

El personal de los puntos de venta tiene la obligacion de recibir la
mercaderias tanto de proveedores como lo enviado desde la bodega.

Recepcion de mercaderia de proveedores:
o El personal de los Puntos de Venta debe recibir los pedidos con
guia de remisién y/o factura.

o Debe verificar que el estado de todos los items sea de éptimo.

108




Procedimiento para Recepcién de [REVISION: 0

Iecwr"m " Pedidos en Bodega y en Puntos de |FECHA: 02/08/05

Venta
ISO 9000 LEC.PC.02 HOJA: 4 de 4
o En caso de presentarse alguin dafio debe dejarse constancia en la

guia de remision y/o factura y debe ser firmada por el proveedor,
como constancia del dafio. De igual manera en caso de entregas
parciales.

No debe recibirse el material en mal estado.
En caso de realizar la recepcion con la factura, este documento

debe ser enviado al Auxiliar de Contabilidad en las oficinas
Principales.

e Recepcion de mercaderia de las bodegas:

O

8. ANEXOS:

El personal de los Puntos de Venta debe recibir los pedidos con
una guia de remisién enviada desde la bodega y elaborado por el
bodeguero. -

Debe verificar que el estado de todos los items sea de 6ptimo.

En caso de encontrar en mal estado no se debe recibir la
mercaderia en mal estado.

e (Guia de Remision LEC.PC.R.04
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LEC.PA.R.02

IECCOrUMse: GUIA DE REMISION

|NOMBRE DEL CLIENTE: ==
|FECHA: | |ORIGEN: Quito |
[DESTING: ]

[DESPACHADO POR: ]

[NOTA DE PEDIDO: |

FIRMA
[ANOMBRE DE: ]

ITEM | CANT. UNID. DESCRIPCION DE LA MERCADERIA PARA
ENTREGAR A:

IDATOS TRANSPORTISTA

[MARCA VEHICULO:
TRANSPORTADO POR. [PLACA No.

|[NOMBRE DEL CONDUCTOR: 1
[FoRA DE SALA: ] FIRMA
OBSERVACIONES:

DATOS DE RECEPCION
RECIBIDO POR: [HORA DE LLEGADA:
ILUGAR: ]

[Fecra | FIRMA
OBSERVACIONES:

PAGINA 1 de 1 REV. 0 03/08/2005
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. ANEXOS

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

ELABORADO POR: D. GOMEZ
CARGO: ASESOR

REVISADO POR: F. LUZURIAGA
CARGO: GERENTE GENERAL

APROBADO POR: F. LUZURIAGA
CARGO: GERENTE GENERAL
FIRMA:
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1. OBJETIVO:

Este procedimiento define la forma operativa de atender al cliente tanto
en puntos de venta como en las oficinas.

2. ALCANCE:

El Alcance de este procedimiento son los clientes de Lectorum tanto en
la distribuidora como en los puntos de venta.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del Asesor

La responsabilidad de revisar este procedimiento es del Gerente
General.

La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todo el
personal de Lectorum

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es de Gerente
General.

Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y
de acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacion y de los Datos” cuyo cédigo es LEC.PC.07.

4. DEFINICIONES:

e Atencion al cliente: es la forma en que la empresa satisface las

necesidades de nuestros clientes

5. REFERENCIAS:

Norma ISO 9001:2000

6. IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento para Realizar
Compras codigo LEC.PC.03
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7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

Es responsabilidad de todo el personal el demostrar cordialidad, respeto
y predisposicion en la atenciéon del cliente, demostrando interés en las
necesidades del mismo.

Puntos de venta:

o Primeramente al ingresar un cliente a cualquiera de los puntos de
venta, el cajero — vendedor debe saludar e indagar las
necesidades del cliente.

o Si el producto no esta disponible debe investigar si existe en otros
puntos de venta con el fin de satisfacer la necesidad del cliente.

Oficina:

o En la oficina al recibir una llamada telefénica es obligacién del
personal averiguar la necesidad del cliente y canalizar la llamada
con el departamento de comercializacion. Investigando sus
requerimientos.

8. ANEXOS:

N/A
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APROBADO POR: F. LUZURIAGA
CARGO: GERENTE GENERAL
FIRMA:
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. OBJETIVO:

Este procedimiento define la forma operativa de realizar el cobro a los
clientes en todos los puntos de venta.

. ALCANCE:

= El alcance de este procedimiento es todos los clientes de los Puntos de
Venta.

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:
La responsabilidad de elaborar este procedimiento es de Cajero -Vendedor.

La responsabilidad de revisar este procedimiento es de Coordinador de
Comercializacion.

La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todo el
personal del Departamento de Comercializacion y de los Puntos de Venta.

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es del Gerente General.
Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y de

acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacioén y de los Datos” cuyo codigo es LEC.PC.07

. DEFINICIONES:

Billetes de alta denominacion: Billetes de 50 y 100 dolares

. REFERENCIAS:

e Norma ISO 9001:2000
. IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento de cobranza en
Puntos de Venta codigo LEC.PC.04
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. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

El cajero - vendedor realiza la venta, el es quién es el responsable de
realizar la cobranza en los puntos de venta.

Primeramente revisa que los billetes de alta denominacién no sean
falsificados, verificando los sellos de seguridad de acuerdo a los instructivos
que se encuentran en caja.

Cuando el pago es con tarjetas de crédito el vendedor pide un documento
de referencia al cliente para elaborar el voucher.

Si es cheque con el que se realiza el pago, tiene que verificar llamando a

algun teléfono que el cliente provea para la confirmacion.

Si es cheque viajero se le pide el pasaporte al cliente.

. ANEXOS:

N/A
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. OBJETIVO:

Este procedimiento define la forma operativa de realizar reposiciones de
mercaderia en los puntos de venta.

. ALCANCE:

* Este proceso tiene que comprende con la revision de productos
vendidos y pedido a los respectivos proveedores.

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:
La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del Vendedor

La responsabilidad de revisar este procedimiento es de Supervisor de
Puntos de Venta

La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todo el
personal de los Puntos de Venta

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es de Supervisor de
Puntos de Venta

Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y de
acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacién y de los Datos” cuyo codigo es LEC. PC.07

. DEFINICIONES:

Reposiciéon: Reabastecimiento de producto agotado.

. REFERENCIAS:
e Norma ISO 9001:2000
. IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento para Reposicién de
Mercaderia LEC.PC.11
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7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

e El Vendedor de cada uno de los puntos de venta analiza que libros y revista
han sido los que mas sean vendido.

e Con este analisis el vendedor solicita al Supervisor de Puntos de Venta a
través el Registro de Reposicion de Mercaderia, la mercancia que necesita
ser repuesta.

e El Supervisor de Puntos de Venta aprueba la Reposicién de Mercaderia,
una vez que confirma que los productos efectivamente necesitan ser
sustituidos. Es importante que verifique los titulos y las cantidades a ser
sustituidas.

e EI documento de Reposiciéon de Mercaderia Aprobado es enviado a las
oficinas a las oficinas por medio de e-mail o fax.

e Elvendedor es el encargado de realizar el seguimiento de la reposicién.

e La codificacion de la Reposiciéon de Mercaderia es responsabilidad del
Supervisor de Puntos de Venta

e La codificacion esta compuesta por las siguientes siglas:
o REP-XXXX-YY-ZZZ

o Que tiene el siguiente significado:

= REP: Reposicién de mercaderia

= XXXX: Nombre de los locales, con cuatro letras. Que van a

abreviados de acuerdo a las siguientes siglas:
e AMAZ: Local Amazonas

UIOI: Local Aeropuerto Quito Internacional
QUIC: Local Centro Comercial Quicentro
GYEN: Local Aeropuerto Guayaquil Nacional
GYEI: Local Aeropuerto Guayaquil Internacional
SMAR: Local Centro Comercial San Marino
= YY: Dos ultimos digitos del afio vigente
= ZZZ: Numero secuencial

o Ejemplo:
= REP-AMAZ-05-001
* Lo que significa que es el registro de reposicion de
Mercaderias del Local de la Amazonas, del afio 2005 y es
el nimero 001.
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8. ANEXOS:

Formulario para Reposicién de Mercaderias. LEC.PC.R.01
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REPOSICION DE MERCADERIAS LEC.PCR.O1 REP No: LEC-XXX-YY-22Z
[ECCOrUMsee
NOMBRE DE LOCAL: SITIO DE ENTREGA:
ITEM DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD
SOLICITADO APROBADO

REV.: 0
FECHA: 02/08/05

FECHA: FECHA: PAG: 111

Av. de los Shyris No. 1240 y Portugal. Edificio Albatros 4to. Piso Of.401- Quito - Ecuador - Tel: 593 - 2 - 2437-009
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CONTENIDO

. OBJETIVO

. ALCANCE

DEFINICIONES

REFERENCIAS

. IDENTIFICACION

ANEXOS

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

ELABORADO POR: D.GOMEZ
CARGO: ASESOR

DE LA DIRECCION FIRMA:

REVISADO POR: S. CAMPOS | APROBADO POR: F. LUZURIAGA
CARGO: REPRESENTANTE |CARGO: GERENTE GENERAL
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1. OBJETIVO:
Establecer la metodologia utilizada para las comunicaciones externas de
Lectorum.
2. ALCANCE

3.

Este procedimiento es aplicable a las comunicaciones con los clientes
externos de Lectorum.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del Asesor.

La responsabilidad de revisar este procedimiento es del Representante
de la Direccion.

La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todo el
personal de Lectorum.

La responsabilidad de hacer cumplir con este procedimiento es del
Representante de la direccion.

Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y
de acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacion y de los Datos” cuyo codigo es LEC.PC.07

DEFINICIONES:

Comunicaciones Externas: Son las realizadas desde la organizacién hacia
los clientes o viceversa.

5. REFERENCIAS:

Norma ISO 9001:2000
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6. IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento de Comunicaciones
Externas co6digo LEC.PC.06

7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

e Las comunicaciones con el cliente se podran realizar mediante correos
electronicos, fax, contratos o personalmente.

e Cuando una de las personas de Lectorum mantenga una comunicacién con
el cliente debera guardar los respaldos necesarios que sirvan de evidencia
en caso de quejas o desacuerdos.

e Se realizaran reuniones mensuales que serviran para retroalimentar a la
organizacion sobre la Calidad del servicio y de los productos ofrecidos por
la misma y ayudara a detectar debilidades y oportunidades que se puedan
presentar en el futuro.

e El Representante de la Direccion debera realizar el seguimiento de todas
las actividades necesarias para realizar dicha retroalimentacion y asegurar
que dicha informacion llegue a los niveles pertinentes de la organizacién.

8. ANEXOS:

N/A
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1. OBJETIVO:

Definir la metodologia

para el correcto control de los documentos

manejados dentro del Sistema de Gestion de la Calidad de Lectorum.

2. ALCANCE

o Este procedimiento es aplicable a todos los documentos internos y

externos de Lectorum.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del Asesor.

La responsabilidad de revisar este procedimiento es del Representante
de la Direccion.

La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todo el
personal de Lectorum.

La responsabilidad de hacer cumplir con este procedimiento es del
Representante de la direccion.

Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y
de acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacioén y de los Datos” cuyo codigo es LEC.PC.07

4. DEFINICIONES:

Manual de Procesos: Resumen de los procesos del Sistema de Gestién de la
Calidad.

Proceso: Conjunto de actividades descritas que se interrelacionan dentro de la
organizacion.

Procedimiento: Documento que direcciona la realizacién de una actividad o
un proceso.

Instructivo: Documento que complementa un procedimiento, en el cual se

establece los pasos necesarios para realizar una actividad especifica.
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Registro: Formulario que presenta la informacién necesaria para evidenciar el
cumplimiento de los requerimientos del Sistema de Gestion de la Calidad y la
Norma ISO 9000.
5. REFERENCIAS:
e Norma ISO 9001:2000
6. IDENTIFICACION:
Este procedimiento se identifica como Procedimiento de Control de
Documentos codigo LEC.PC.07
7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:
7.1 Elaboracién de documentos
Las personas encargadas de realizar los diferentes documentos y Registros del
Sistema de Gestion de la Calidad deben enviarlos a las respectivas revisiones
al Representante de la Direccién, quien se encargara de enviarlos a la
Gerencia General para su aprobacion.
Para un mejor control e identificacion de los documentos, los mismos deberan
estar codificados segun lo establecido en el Instructivo de Codificacién de
documentos LEC. IC. 01
7.2 Aprobacion
El Gerente General conjuntamente con el Representante de la Direccién
revisara los documentos enviados y dara su aprobacién. Se identificara dicha
accion cuando la firma del Gerente General se encuentre en el documento
fisico.
7.3 Vigencia
La vigencia de los documentos sera a partir de la aprobaciéon por parte del
Gerente General y se tomard en cuenta desde la fecha en que el
Representante de la Direccion lo comunique a todo el personal por correo
electrénico o como lo considere necesario.

7.4 Revision y Actualizacion

Los documentos seran revisados cuando el personal realice un cambio en los
mismos. Dichos cambios deben ser notificados al Representante de la
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Direccion quien debera revisarlos y presentarlos a la Alta Gerencia para su

aprobacion.

Después de la aprobacion, el Representante de la Direccion debera cambiar el
numero de revision, que empieza en 0 y sigue en orden ascendente, y debera
comunicar a todo el personal sobre la nueva revision.

8. ANEXOS:

e Instructivo de codificacion de documentos (LEC.IC.01)
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CONTENIDO
1. OBJETIVO

2. RESPONSABILIDAD

3. LISTA DE PASOS
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1. OBJETIVOS:

Determinar la metodologia utilizada para la codificacion de

Sistema de Gestion de la Calidad de Lectorum.

2. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

Direccion.

la Direccion.

Direccion.

3. LISTADO DE PASOS:

3.1 Manuales

documentos del

La responsabilidad de elaborar este instructivo es del Asesor

La responsabilidad de revisar este instructivo es del Representante de la

La autoridad de aprobar este instructivo es de Gerente General.

La responsabilidad de cumplir con este instructivo es del Representante de

La autoridad para hacer cumplir este instructivo es del Representante de la

Los manuales del Sistema de Gestiéon de la Calidad estaran codificados de

la siguiente manera:

e Las tres primeras iniciales de Lectorum (LEC)

e La inicial de Manual ( M)

e El namero de referencia que inicia en 01 y seguird en orden ascendente
segun los manuales existentes

Ejemplo:

e LEC.M.O1

3.2Programas

Los Programas del sistema de Gestion de la Calidad estaran codificados de

la siguiente manera:

e Las tres primeras iniciales de Lectorum (LEC)
e Las dos iniciales de Programas (PR)
e El numero de referencia que inicia en 01 y seguird en orden

ascendente.
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Ejemplo:
e LEC.PR.O1

3.3 Procedimientos

Los procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad estaran
codificados de la siguiente manera:

e Las tres primeras iniciales de Lectorum (LEC)

e La inicial de Procedimiento (P), seguida de la letra al proceso que hace
referencia ya sea Estratégico ( E), Clave ( C) y Apoyo (A).

e El ndmero de referencia que inicia en 01 y seguira en orden ascendente.

Ejemplo:
e LEC.PE.O1
o LEC.PC.01
e LEC.PA.O1

3.4Instructivos

Los Instructivos del Sistema de Gestién de la Calidad estaran codificados
de la siguiente manera:

e Las tres primeras iniciales de Lectorum (LEC)

e La inicial de Instructivo (l), seguida de la letra al proceso al que hace
referencia, pueden ser Estratégico (E), Clave (C) y Apoyo (A).

o El numero de referencia que inicia en 01 y seguira en orden ascendente.

Ejemplo:
e LEC.IE.O1
o LEC.IC.O1
o LEC.IA.01

3.5Registros

Los registros del Sistema de Gestion de la Calidad estaran codificados de
la siguiente manera:

e Las tres primeras iniciales de Lectorum (LEC)

e Las iniciales del procedimiento al que hace referencia, ya sea
Procedimiento Estratégico (PE), Procedimiento Clave (PC), vy
Procedimiento de Apoyo (PA).
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e El numero de referencia que inicia en 01 y seguira en orden ascendente.

La numeracién sera secuencial segln el procedimiento al que se refiere

Ejemplo:
e LEC.PE.R.O1
e LEC.PC.R.01
e LEC.PAR.O1
e PAR.O1
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CONTENIDO

. OBJETIVO

ALCANCE

DEFINICIONES

REFERENCIAS

. IDENTIFICACION

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

. ANEXOS

ELABORADO POR: D. GOMEZ
CARGO: ASESOR

REVISADO POR: P. CHRIRIBOGA
CARGO: SUPERVISOR DE
PUNTOS DE VENTA

APROBADO POR: F. LUZURIAGA
CARGO: GERENTE GENERAL
FIRMA:
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. OBJETIVO:

Este procedimiento define la forma operativa de colocar los precios en el
producto que llega a los puntos de venta

. ALCANCE:

= El alcance de este procedimiento es a todos los productos de Lectorum
que van a ser vendidos en los puntos de venta.

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:
La responsabilidad de elaborar este procedimiento es el Asesor

La responsabilidad de revisar este procedimiento es del Supervisor de
Puntos de Venta.

La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todo el
personal del Departamento de los Puntos de Venta.

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es del Supervisor de
Puntos de Venta.

Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y de

acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacion y de los Datos” cuyo cédigo es LEC. 01.

. DEFINICIONES:

PVP: Es el precio de venta al publico.

. REFERENCIAS:

e Norma ISO 9001:2000
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6. IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento para Realizar
Compras cddigo LEC.PC.08

7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

e El Supervisor de los Puntos de Venta revisa los PVP descritos en la

factura

e El Supervisor de los Puntos de Venta realiza el cambio de precios
respectivos en el sistema si fuese el caso

e EIl Supervisor de los Puntos de Venta informa al cajero vendedor de la

variacion de precios

e El cajero vendedor hace el cambio de PVP en el producto y escribe con
lapiz en la primera hoja de los libros

8. ANEXOS:

e N/A
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CONTENIDO

1. OBJETIVO

2. ALCANCE

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

4. DEFINICIONES

5. REFERENCIAS

6. IDENTIFICACION

7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

8. ANEXOS

ELABORADO POR: P.CHIRIBOGA
CARGO: SUPERVISOR DE
PUNTOS DE VENTA

REVISADO POR: G. GRANDA
CARGO:CONTADOR

APROBADO POR: F. LUZURIAGA
CARGO: GERENTE GENERAL
FIRMA:
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. OBJETIVO:

o Este procedimiento define la forma operativa realizar los Cierres de Caja
en todos los puntos de venta.

. ALCANCE:

o Este proceso tiene que ver con el cierre de caja en puntos de venta

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

o La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del Supervisor de
Puntos de Venta.

e Laresponsabilidad de revisar este procedimiento es del Contador
e La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

e La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todo el
personal de puntos de venta.

e La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es del Gerente
General.

» Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y
de acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacién y de los Datos” cuyo codigo es LEC.PC.07.

. DEFINICIONES:

Cierre de Caja: Encaje monetario de ventas diarias

Datafast: Maquina para cobro de tarjetas de crédito

. REFERENCIAS:

e Norma ISO 9001:2000
. IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento para Cierres de Caja
codigo LEC.PC.10
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7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

e El Cajero — Vendedor de cada uno de los locales es el responsable
de realizar el cuadre de caja a la finalizaciéon de cada dia laborable

e Debe realizar los siguientes pasos:

(@]

Ordenar las facturas emitidas de acuerdo al orden secuencial
de menor a mayor y realiza la suma, obteniendo el total de
venta diarias

Ordenar y contar el dinero, cheques vouchers de las ventas.

Obtener el reporte de tarjetas de crédito del Datafast y
realizara la captura electrénica del lote, esto garantiza el pago
de los voucher.

Comprueba que el total de venta con tarjeta coincida con el
reporte del Datafast.

Obtiene el resultado de las ventas del sistema

Compara el resultado de las ventas del sistéma con la suma
de lo contabilizado (Dinero en efectivo, cheques, tarjetas de
crédito, etc.)de lo vendido.

Una vez cuadrado se llena la papeleta de depoésito con fecha
del siguiente dia, para que este sea depositada al dia
siguiente.

o EI Supervisor de Puntos de Venta revisa que la informacion sea
correcta y emite el parte de caja.

e El supervisor debe levantar la informacién de cada punto de venta.

8. ANEXOS:

El cierre de caja se emite en formato del sistema.
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CONTENIDO

. OBJETIVO
. ALCANCE
. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

. DEFINICIONES

REFERENCIAS

IDENTIFICACION

. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

ANEXOS

ELABORADO POR: D. GOMEZ
CARGO: ASESOR

REVISADO POR: F.LUZURIAGA | APROBADO POR: F. LUZURIAGA
CARGO: GERENTE GENERAL |CARGO: GERENTE GENERAL
FIRMA:
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. OBJETIVO:

Este procedimiento define la forma operativa para asegurar que los bienes
adquiridos cumplen con los requisitos especificados.

. ALCANCE:

Este proceso tiene que ver con los bienes y servicios criticos para la calidad
de nuestro producto cuyo detalle se presenta a continuacion:

=  Libros
=  Revistas

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

La responsabilidad de elaborar este procedimieﬁto es del Asesor.

La responsabilidad de revisar este procedimiento es del Gerente General.
La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todo el
personal involucrado con de Compras.

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es del Gerente General.

Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y de
acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacién y de los Datos” cuyo codigo es LEC.PC.07.

. DEFINICIONES:

Requisicion de Compra: Es el documento que sirve para solicitar las
compras de materiales o equipos para los diferentes proyectos o
necesidades de servicio.

Nota de Pedido: Es el documento que contiene la orden de compra de
materiales o servicios pedidos al proveedor.

Bienes Criticos: Bienes que afectan al servicio de la empresa

. REFERENCIAS:

¢ Norma ISO 9001:2000
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6. IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento para Realizar
Compras cédigo LEC.PA.01

7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:
7.1 SUBCONTRATISTAS:
= Seleccion y Evaluacion

El Gerente General selecciona a los proveedores en base a la capacidad de
satisfacer las especificaciones o requisitos necesarios, entre ellos la calidad de
los productos solicitados.

Lectorum evalla a los proveedores de bienes criticos segun el instructivo
(LEC.IA.01).

Los proveedores calificados se encuentran de acuerdo a la Lista de
Proveedores Aceptables coédigo LEC.PA.R.03, la misma que debera ser
actualizada cada que se incluya un proveedor nuevo. Los resultados de la
evaluacion son llevados en el registro para evaluacién de subcontratistas
(LEC.PA.R.04).

= Re-evaluacion

El Gerente General realiza el seguimiento a los proveedores periédicamente,
utilizando los siguientes criterios:

= Entregas fuera de tiempo

* Pedidos incompletos

= Productos rechazados

= Falta de actualizacion de documentacion legal vigente

El estado de cumplimiento de cada proveedor, en relacién a estos criterios
debera quedar documentado en la Lista de Proveedores Aceptables.

En el caso que un proveedor no cumpla estos criterios, el Gerente General, de
acuerdo a su criterio decidira no volver a considerar a dicho proveedor, dejando
documentado en el Listado y actualizando la lista de proveedores aceptables.
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7.2 DATOS SOBRE LAS COMPRAS:

Cualquier persona solicita y elabora la reposicion de materiales por medio
de una Reposicion de Materiales (LEC.PC.R.03), la misma que contiene los
siguientes datos:

Numero de Requisicion

Local

Sitio de Entrega.

Descripcién del Material.

Nombre, firma y fecha de quien solicita
Nombre, firma y fecha de quien aprueba

La numeracion de la requisicion sera asignada por el Supervisor de Puntos
de Venta o el Coordinador de Comercializacién, quienes llevara un registro
digital, que estara en la red por locales o areas respectivamente.

Una vez elaborada la requisicion, se la entregara (en papel, via e-mail, fax o
por la red) al Coordinador de Comercializacién o la Supervisor de Puntos de
Venta para su revision y aprobacién. Estos a su vez entregan al Gerente
General.

El Gerente General es el encargado de solicitar cotizaciones.

Una vez recibidas las cotizaciones el Gerente General realiza la orden de
compra y aprueba la misma.

Las Orden de Compra deberan estar acompafiadas por la requisicion
aprobada y las cotizaciones.

Posteriormente, es enviada para la firma del proveedor, el cual abalizara la
aceptacion mutua. La firma del proveedor no es un requerimiento
obligatorio en la Nota de Pedido, sin embargo para compras mayores de
USD 500, debera existir una aprobacion por escrito.

El proveedor enviara los materiales a donde se le indique en la Nota de
Pedido. Sifuera el caso, Lectorum designara una persona para que realice
la verificacion o inspeccién de las compras de acuerdo a lo establecido en el
item 7.3 de este procedimiento.

Una vez recibido los materiales en 6ptimo estado y habiéndose comprobado
que responden a los requisitos especificados en la Orden de Compra, se
procede a entregar al solicitante. Caso contrario el material es rechazado y
devuelto al proveedor.
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Para enviar a los locales o a los clientes y/o solicitantes, se utilizara La Guia
de Remision (LEC.PA.R.02) antes mencionado, donde se especificara el
material por item con dos copias, la original (para el cliente) y copia 1
(transportistas) que seran remitidas con el material, copia 2 queda en
bodega.

Toda compra rechazada debera ser informada al proceso respectiva con la
justificacién del caso por escrito.

La gestion de compras se mide con el tiempo que toma en realizar dicha
compra, desde la solicitud de esta (elaboracion de la requisicion), hasta la
entrega del bien, al proceso requerido (cliente final). Se estima que para las
compras locales, el tiempo maximo sea de 14 dias, y para importaciones de
maximo 21 dias, restandole el tiempo de entrega del proveedor.

7.3 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS:

7.3.1 VERIFICACION DE LECTORUM EN LOS LOCALES DEL PROVEEDOR

El Gerente General analiza individualmente la necesidad o no de verificar
los productos en los locales de los proveedores o distribuidores, lo cual
quedara estipulado en la Orden de Compra (LEC.PA.R.05) respectiva. El
proceso normal implica una verificacién por parte del personal de Lectorum.
Esta persona sera la responsable de elaborar un Informe si fueses el caso
en libre formato.

Una vez recibido el material en bodega se ingresa a kardex o en el sistema
para los locales, si es aceptado.

Si el material no es aceptado, éste sera devuelto a Quito refiriéndose al
Procedimiento de Producto No Conforme co6digo LEC.PE.09

Una vez realizado la reposicion del material, se procedera al reenvio hacia
los puntos de venta o bodega segln sea el caso.

8. ANEXOS:

e Reposicion de Mercaderias LEC.PC.R.01
e Guia de Remision LEC.PA.R.02
e Lista de Proveedores Aceptables LEC.PA.R.03
e Evaluacién de Proveedores LEC.PA.R.04
e Orden de Compra LEC.PA.R.05
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I REPOSICION DE MERCADERIAS LEC.PC.R.01 REP No: LEC-XXX-YY-22Z
(ECCOTIMsee
NOMBRE DE LOCAL: SITIO DE ENTREGA:
ITEM DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD
SOLICITADO APROBADO

REV.: 0
FECHA: 02/08/05

FECHA: FECHA: PAG: 111

Av. de los Shyris No. 1240 y Portugal. Edificio Albatros 4to. Piso Of.401- Quito - Ecuador - Tel: 593 - 2 - 2437-009
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LEC.PA.R.02

GUIA DE REMISION

No.000000

[NOMBRE DEL CLIENTE:

[FECHA:

] [ORIGEN:

Quito _ 4

[DESTING:

|DESPACHADO POR:

==

[NOTA DE PEDIDO:

FIRMA

[ANOMBRE DE:

ITEM | CANT. UNID.

DESCRIPCION DE LA MERCADERIA

PARA
ENTREGAR A:

DATOS TRANSPORTISTA

MARCA VEHICULO:

[TRANSPORTADO POR:

PLACA No.

NOMBRE DEL CONDUCTOR:

[FoRA DE SALDA: ]
[oservaciones:

FIRMA

DATOS DE RECEPCION
RECIBIDO POR:

|HORA DE LLEGADA:

hGAR:

[FecrA

] FIRMA

WOBSERVACIONES:

PAGINA 1 de 1

REV. 0

03/08/2005
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LISTA DE PROVEEDORES ACEPTABLES

ISO 9000

LEC.PA.R.03

ITEM

PROVEEDOR

PUNTAJE

CALIFICACION

OBSERVACIONES

02/08/05

rev. 0
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EVALUACION DE PROVEEDORES

REVISION: 0
FECHA: 02/08/05

1ISO 9000

LEC.PA.R.04

HOJA: 1 de 1

Direccién:

R.U.C.:

Nombre de la Empresa:

Representante / Contacto:

Teléfono:

I—

CALIFICACION

ITEM

SUBCONTRATISTA

BIENES

Recomendaciones:
De0-5 = 6
De 5-10 8
Mas 10 10

Experiencia con otras Empresas

10

|Experiencia con TECNA DEL ECUADOR

0-1afio = 6
2 afios = 10

10

Nada =0

Usa planes de Calidad

Sistemas de Gestion de Calidad
Tiene Sistema de Gestion de la Calidad = 15
Hace control de Calidad = 10

= 5

15

Excelente = 20
|Bueno 15

Malo = 0

Calidad del material o del servicio

20

De0O-1mes =5
De1-2meses = 7

hMés de 3 meses = 10

WFacilidades de Crédito

10

Entrega o Cumplimiento

Entrega a tiempo y de acuerdo a especificaciones = 20

Entrega a tiempo =

10
Entrega de acuerdo a especificaciones = 10

20

Servicios Generales
Servicio Posventa =
Soporte Técnico =

15
10

Servicios Externos (Visitas) = 10

15

TOTAL:

100,00

CALIFICACION:

75 - 100 puntos

60 <75 puntos

50 < 60 puntos
-50 puntos menores

OO0 w>»

GERENTE GENERAL

FECHA
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ORDEN DE COMPRA NP-ARO-N®
CONTRATO DE PROVISION LEC.PA.R.05
Sefiores: Fecha
Direccién: Revision 0
Ciudad: Pags. 1de2
Teléfono:
Fax:
Atencion: Reposicion:
ITEM DESCRIPCION UNIDAD | CANT. P. UNITARIO TOTAL USD

POR LA PROVISION DEL MATERIAL Y/O SERVICIO

SEGUN PROFORMA N° S/N

EMISION

SUBTOTAL

DESCUENTOS
SUBTOTAL
IVA

12%

TOTAL

Son USD:

REV. 0

02/08/2005

]

NOTA: POR FAVOR REENVIAR POR FAX LA NOTA DE PEDIDO FIRMADA EN EL CASILLERO "FIRMA DEL PROVEEDOR"
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3 - Plazo de Entrega

4 - Lugar de Entrega

5 - Seguros

6 - Inspecciéon

7 - Garantias

8 - Penalidades

9 - Observaciones

I ORDEN DE COMPRA NP-ANO-N°
|ECCOrMses
CONDICIONES PARTICULARES
1 - Precio total de la Orden de Compra
usD IVA
2 - Forma de pago
Concepto % Monto USD
SALDO
SUBTOTAL
IVA 12%
TOTAL

APROBADO RECIBI CONFORME
Fecha: Fecha:
FABIAN LUZURIAGA
GERENTE GENERAL Firma del Proveedor

NOTA: POR FAVOR REENVIAR POR FAX LA NOTA DE PEDIDO FIRMADA EN EL CASILLERO "FIRMA DEL PROVEEDOR"
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Procedimiento de Despacho de |REVISION: 0

Mercaderias

FECHA: 02/08/05

ISO 9000

LEC.PA.02

HOJA: 1de 3

CONTENIDO

. OBJETIVO

. ALCANCE

. DEFINICIONES

. REFERENCIAS

IDENTIFICACION

. ANEXOS

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

ELABORADO POR: D. GOMEZ
CARGO: ASESOR

REVISADO POR: P. MALDONADO
CARGO: BODEGUERO

APROBADO POR: F. LUZURIAGA
CARGO: GERENTE GENERAL
FIRMA:
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PROCEDIMIENTO DE DESPACHO

. OBJETIVO:

e Este procedimiento define la forma operativa del Despacho de
Mercaderias

. ALCANCE:

o Este proceso abarca el despacho o envio de la mercaderia a los
diferentes puntos de venta y clientes mayoristas desde la bodega.

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

e Laresponsabilidad de elaborar este procedimiento es de Asesor.

e Laresponsabilidad de revisar este procedimiento es de Bodeguero.

e La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

e La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todo el
personal del Departamento de Bodega.

e La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es del Coordinador
de Comercializacion.

Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y de
acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacioén y de los Datos” cuyo codigo es LEC. PC.07

. DEFINICIONES:

o Cliente Mayorista: Es el cliente de Lectorum que es un distribuidor y
que esta calificado

* Nota de Pedido: Es el documento que contiene la orden de compra de
libros o revistas pedidos por el cliente.

e Factura : Es el documento legal con el cual se realiza las ventas y que
contiene la descripcién y cantidad de los items adquiridos.
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5. REFERENCIAS:

N

8

e Norma ISO 9001:2000

IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento de Despacho de
Mercaderia codigo LEC.PA.02

. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

Es responsabilidad del Bodeguero realizar el despacho de los materiales de

bodega.

El bodeguero realiza el despacho de los materiales tanto a los puntos de
venta como a los clientes.

Para el despacho de mercaderias el Coordinador de Comercializacién envia
fisicamente la factura, con este documento realiza el despacho.

El Bodeguero realiza una Guia de Remision (LEC-PC-R-04) con la deja la
constancia de la entrega.

El bodeguero debe descargar del kardex de la mercaderia saliente

. ANEXOS:

Guia de Remision (LEC-PC-R-04)
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LEC.PA.R.02

|3|;,wmmm GUIA DE REMISION

No.000000

INOMBRE DEL CLIENTE:

[FECHA: | [ORIGEN:

Quito |

|DESTINO:

|

|DESPACHADO POR:

[NOTA DE PEDIDO: ]

FIRMA

[ANOMBRE DE:

1

ITEM| CANT. UNID. DESCRIPCION DE LA MERCADERIA

PARA
ENTREGAR A:

WDATOS TRANSPORTISTA
|MARCA VEHICULO:

TRANSPORTADO POR: |PLACA No.

|NOMBRE DEL CONDUCTOR: |

HORA DE SALIDA: | FIRMA
(OBSERVACIONES:

IDATOS DE RECEPCION

RECIBIDO POR: |HORA DE LLEGADA:

LUGAR: ]

[FEcrn: | FIRMA
OBSERVACIONES:

PAGINA 1 de 1 REV. 0

03/08/2005
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Procedimiento para realizar REVISION: 0
Almacenamiento de Mercaderia |[FECHA: 02/08/05
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1. OBJETIVO:

2.

Definir la forma operativa para el correcto almacenamiento de mercaderia
en las bodegas.

ALCANCE:

Este procedimiento sera aplicable en todas las bodegas de Lectorum.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

La responsabilidad de elaborar este procedimiento es de la persona
encargada de la bodega.

La responsabilidad de revisar este procedimiento es del Coordinador de
Comercializacion.

La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todo el
personal de Bodega.

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es del Coordinador
de Comercializacion.

Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y
de acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacion y de los Datos” cuyo codigo es LEC. PC.07

DEFINICIONES:

N/A

REFERENCIAS:

Norma ISO 9001:2000

. IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento de Almacenamiento
de Mercaderia cédigo LEC. PA.03
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7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

7.1 Recepcion de mercaderia:

La mercaderia es recibida por el encargado de la bodega, la cual
debera ser entregada con su respectiva factura y/o guia de remision.

Después de verificar que la mercaderia esta correcta, se firmara la
recepcion en los documentos del proveedor; caso contrario debe realizar
las observaciones de los faltantes o sobrantes en el mismo documento.

El encargado de la bodega debe firmar la factura aceptando que la
mercaderia se encuentra correcta de acuerdo a lo descrito en la factura
en cuanto a titulos y cantidades; tomando en cuenta el estado del libro o
revista. :

Al final del dia el encargado de la bodega, llevara a las oficinas todas las
facturas recibidas, y las entregara al asistente administrativo quien se
encargara de ingresarlas y pasarlas al contador para su correcta gestion.

7.2 Almacenamiento de mercaderia:

Los libros se deben almacenar en orden alfabético y en las perchas
determinadas para cada uno de los locales a los que se despachara
posteriormente.

.Se debe cuidar que por ninguna circunstancia existan goteras o fugas
de agua ya sea en paredes, techo o suelo, que pueda dafiar de alguna
forma la mercaderia.

7.1 Ingreso de la mercaderia a inventario:

Todas las entradas y salidas de mercaderia seran ingresadas por la
persona encargada de la bodega en el documento donde se registran
las entradas y salidas de mercaderia conocido como kardex

La revision tanto del correcto ingreso de entradas y salidas al kardex,
como, el correcto almacenamiento en las bodegas estara a cargo del
coordinador de comercializacion.

8. ANEXOS:

e Formulario de kardex (formato abierto)
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. OBJETIVO:

Este procedimiento define la forma operativa de realizar devoluciones a los
proveedores.

. ALCANCE:

= Este procedimiento es aplicable a todos los puntos de venta y bodegas
donde se realiza la devolucién de mercaderia.

. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:
La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del Asesor.

La responsabilidad de revisar este procedimiento es del Coordinador de
Comercializacion.

La autoridad para aprobar este procedimiento es del Gerente General.

La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de todo el
personal de puntos de venta y bodegas.

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es de Administrador.
Las modificaciones a este procedimiento seran elaboradas, revisadas y
aprobadas por los funcionarios que realizaron el procedimiento original y de
acuerdo a lo establecido por el procedimiento de “Control de la
Documentacioén y de los Datos” cuyo codigo es LEC.PC.07

. DEFINICIONES:

Proveedor: Empresa encargada de entregar producto a los respectivos
puntos de venta.

Devolucion: Devolver los productos a consignacion que no fueron
vendidos, a los Proveedores.

Punto de Venta: Local comercial, libreria

. REFERENCIAS:

e Norma ISO 9001:2000
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6. IDENTIFICACION:

Este procedimiento se identifica como Procedimiento para Realizar
Devolucién de Mercaderia codigo LEC.PA.04

7. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD:

o DISTRIBUIDORA:

o El Coordinador de Comercializacion realiza rotaciones en los puntos de
venta y verifica los diferentes productos y en base a esa verificacion
toma decisiones sobre los productos que deben ser devueltos.

o EI Coordinador de Comercializacion debe ingresar en el sistema los
datos de los productos que considere necesario ser devueltos al
proveedor, en el Registro de devoluciéon de Mercaderia (LEC.PA.04) y
tendra que enviar fisicamente dicha informaciéon a las bodegas y al
departamento de contabilidad para su debida gestibn con los
proveedores.

o El Registro de Devolucion debe registrar la cantidad, titulo de la
mercaderia y cualquier informacién adicional complementaria.

8. ANEXOS:

e Registro de Devolucién de Mercaderia LEC.PA.04
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LISTA DE DOCUMENTOS INTERNOS VIGENTES

LEC.PC.R.03
CLASE DOCUMENTO copico | "WEL | FECHA VIGENCIA
Manual Gestion de Calidad LEC.M.01 0 2-ago-05
Manual Funciones LEC.M.02 0 2-ago-05
Manual Procesos y Procedimientos LEC.M.03 0 2-ago-05
Programa Gestion de la Calidad LEC.PR.O1 0 2-ago-05
Programa Capacitacion LEC.PR.02 0 2-ago-05
Procedimiento Responsabilidad de la Direccién LEC.PE.O1 0 2-ago-05
Procedimiento Acciones Preventivas y Correctivas LEC.PE.02 0 2-ago-05
Procedimiento Facturacion LEC.PE.03 0 2-ago-05
Procedimiento Pago a Proveedores LEC:PE:04 0 2-ago-05
Procedimiento Capacitacion LEC.PE.O5 0 2-ago-05
Procedimiento Auditorias LEC.PE.06 0 2-ago-05
Procedimiento Comunicaciones Internas LEC.PE.O7 0 2-ago-05
Procedimiento Datos y Mejora LEC.PE.08 0 2-ago-05
Procedimiento Producto No Conforme LEC.PE.09 0 2-ago-05
Procedimiento Calificacién de Clientes LEC:PC.01 0 2-ago-05
Procedimiento Recepcién de Pedido LEC.PC.02 0 2-ago-05
Procedimiento Atencion al Cliente LEC.PC.03 0 2-ago-05
Procedimiento Cobranzas en Puntos de Venta LEC.PC.04 0 2-ago-05
Procedimiento Reposicién de Mercaderia LEC.PC.05 0 2-ago-05
Procedimiento Comunicacion Externa LEC.PC.06 0 2-ago-05
Procedimiento Control de Documentos LEC.PC.07 0 2-ago-05
Procedimiento Colocacion de Precios LEC.PC.08 0 2-ago-05
Procedimiento Cierre de Caja LEC.PC.09 0 2-ago-05
Procedimiento Compras LEC.PA.O1 0 2-ago-05
Procedimiento Despacho de Bodegas LEC.PA.02 0 2-ago-05
Procedimiento Almacenamiento LEC.PA.03 0 2-ago-05
Procedimiento Devolucién de Mercaderia LEC.PA.04 0 2-ago-05
Registros Acciones Preventivas LEC.PE.R.01 0 2-ago-05
Registros Acciones Correctivas LEC.PE.R.02 0 2-ago-05
Registros Reposicion de Mercaderias LEC.PC.R.01 0 2-ago-05
Registros Solicitud de Apretura de Cuenta LEC.PC.R.02 0 2-ago-05
Registros Lista de Documentos Internos Vigentes LEC.PC.R 03 0 2-ago-05
Registros Devolucién de Mercaderia LEC.PA.R.O1 0 2-ago-05
Registros Guia de Remision LEC.PA.R.02 0 2-ago-05
Registros Lista de Proveedores Aceptables LEC.PA.R.03 0 2-ago-05
Registros Calificacion de Proveedores LEC.PA.R.04 0 2-ago-05
Registros Orden de Compra LEC.PA.R.05 0 2-ago-05
Registros Lista de Documentos Internos Vigentes LEC.PC.R.03 0 2-ago-05
Instructivos Calificacion de Proveedores LEC.IA.01 0 2-ago-05
Instructivos Codificacién de Documentos LEC.IC.01 0 2-ago-05

Rev. 0
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CAPITULO 4:
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA

4. Implementacion
4. 1. Fases de Implementacion
Las fases de Implementacion propuestas para este Sistema de Gestion de la
Calidad son las siguientes:
= Diagnostico
= Capacitacion
* Documentos del Sistema de Gestion de Calidad

= |mplantacién

4.1.1. Diagnostico

El diagnostico consiste en evaluar la organizacion, analizando los procesos que
afectan a la Calidad. Dentro de los procesos, que procedimientos, documentos,
registros existen.

Todo este analisis debe ser comparativo con todas y cada una de las clausulas de
la norma 1SO 9000:2000 que sean aplicables en nuestro caso.

La metodologia utilizada para el desarrollo de esta etapa fue las entrevistas
principalmente con la direccién y posteriormente con los lideres de area o de
procesos.

El resultado del diagnostico nos definen las clausulas aplicables que van a definir
en primera instancia el Manual de Gestion de Calidad, para posteriormente
desarrollar el resto de la documentacion. Dentro del capitulo 2 en el numeral 2.5.

reencuentran identificadas “Normas y Clausulas Aplicables”.

Una vez realizado el Diagnostico de la organizacion se definen la capacitacion a
impartirse, que documentos se van a generar y se planifica la Implantacién del
Sistema de Gestion.

Adicionalmente en esta etapa se definen los colaboradores y sobre todo se define

un “Representante de la Direccion”.
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El Representante de la Direccién es el que tiene como funcién principal el
encaminar todos los procesos dentro de los requisitos de la Norma; no es
necesario que solo tenga este cargo, esto depende del tamafio de la

organizacion.

Como cualidades principales, el Representante de la Direccién debe tener

jerarquia dentro del Organizacion, por ende las cualidades de un lider.

No deberia ser nombrado el Director o Gerente General de la compaiiia como
Representante de la Direccion, se recomienda que este debajo de este. Debido a

los seguimientos, actualizaciones y controles.

4.1.2. Capacitacion

La capacitacién es uno de los pilares para el éxito de la implementacion, la cual
esta enfocada en su etapa inicial al incentivar, motivar y sobre todo de
comprometer a la cupula de la organizacién de la importancia y de las ventajas
competitivas de poseer un sistema de gestion de la calidad.

Simultaneamente se capacita en los requisitos de la Norma enfocada en a la

Organizacion.

La capacitacion se realizard por medio de charlas, conferencias, de acuerdo a
grupos de trabajo definidos dentro de los procesos. Donde se impartira el
compromiso, reforzamiento de la Gestion de calidad, que es la Norma 1SO 9000.

De esta manera el recurso humano de la organizacién estaria capacitado para
participar dentro de su proceso en la Implantacién del Sistema, transformandose
cada uno en colaboradores, en pequefios engranajes, llegando a ser una filosofia

de la empresa que todos en una Organizacién son parte de la Calidad.
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4.1.3. Documentos del Sistema de Gestion de Calidad
Esta etapa se elabora los documentos del sistema de Gestion de Calidad de
acuerdo al tamafio de la estructura y previamente definidos por la Direccién. En
este caso se defini6é que se va realizar los siguientes documentos:

3.1. Manual de Calidad

3.2.Manual de Funciones

3.3. Manual de Procesos y Procedimientos

Todos estos documentos se encuentran detallados en el Capitulo # 3

El Manual de Calidad es elaborado generalmente por el Representante de la
Direccion en conjunto con un asesor, y aprobado por la Gerencia General. Este
documento contiene, la Politica de Calidad, el Organigrama, Objetivos de Calidad
y los Lineamientos Generales que involucran la calidad del giro de negocio de la

organizacion apegados a las clausulas de la Norma I1SO 9000.

El Manual de Funciones es elaborado por Recursos Humanos, este documento
es no es mandatario en la Norma, pero es de mucha utilidad. Debido a que ayuda

definir las funciones, autoridades y responsabilidades de todos en la organizacion.

El Manual de Procesos y Procedimientos es elaborado por todos los
involucrados en los diferentes procesos. Un proceso puede tener uno o mas
procedimientos. Cada procedimiento contiene sus respectivos instructivos,
registros e indicadores. El nivel de aprobacion generalmente este definido por el
duefio del proceso. Entendiéndose por duefio el que es responsable de
determinada area.

Cuando nos encontramos en esta etapa generalmente existe una confusién en la
definicion de los procedimientos debido que se mal interpreta el contenido de los
mismos, lo que deben contemplar son las instrucciones que se realizan
actualmente y no las actividades que se deseariamos que se realicen en un
proceso. Si quisiéramos mejor un proceso lo debemos efectuar posteriormente a
la primera revision, estas actualizaciones son las que generan un mejoramiento

continuo y le dan vida al sistema.
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Recalcamos una vez mas, que lo que se tienen que definir inicialmente en los

procesos es lo que se realiza en el momento inicial de la creacién de los mismos.

Las tecnicas usadas principalmente en la creacion de estos documentos son:
e Reuniones entre los participantes de un proceso.
e Creando los flujogramas

e Generando niveles de responsabilidad

4.1.4. Implantaciéon
La implantacion del sistema de Gestion de Calidad en pocas palabras se define
como la utilizacion de los manuales, los procedimientos y registros que se crearon

en la etapa anterior.

En esta etapa la direccion debe utilizar todos los mecanismos para que los
documentos mencionados se han usados. Si los procedimientos definidos no
concuerdan con las actividades que se realizan, deben ser modificados; estas se

las debe considerar como revisiones y entrarian en vigencia dentro del Sistema.

Si es que se considera que se debe cambiar un proceso es recomendable que se
lo realice después de que haya sido implantado el proceso inicial, de esta manera

evitamos que se prolongue la implantacion del Sistema.

4.1.4.1. Paso Inicial

El primer paso para la implantacién del sistema es el que se defina una fecha, en
este dia la Direccion debe comunicar a la organizacién, que entra en vigencia el
Sistema de gestion de la Calidad, generalmente se la realiza por medio de una
Acta.
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4.1.4.2. Auditorias
Después de un periodo prudente para que se evidencie que los procedimientos se
estan utilizando, se realizan Auditorias de Calidad. Como periodo prudente se

considera cuando un proceso cumpla uno o varios ciclos.

Las Auditorias buscan evidenciar que las actividades de la empresa se alinean a
la Norma ISO 9000, mediante los manuales y procedimientos que ya deben estar
siendo utilizados. Las auditorias permiten evaluar la validez, vigencia y
rendimiento de los procesos y por ende de los procedimientos, lo que nos da la

oportunidad de buscar oportunidades de mejora.

Las Auditorias pueden ser Internas e Externas. Las Auditorias Internas las realiza
un grupo de la organizacién que previamente fue preparado, capacitado. Los
Auditores se recomienda que evallien otra area disfinta a la que trabajan. De esta
manera les permite visualizar desde otro punto de vista la forma en la que se esta

trabajando, de acuerdo a lo mandatario del sistema.
Las auditorias deben ser planificadas y notificadas a toda la organizacion; se

recomienda que durante el periodo de implantaciéon los intervalos deben ser

cortos.
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CAPITULO 5:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5. Conclusiones y recomendaciones

5.1. ANALISIS FODA
Como una herramienta para realizar las conclusiones y recomendaciones he

realizado un analisis FODA, que me permite visualizar la situacién de la empresa.

FORTALEZAS

e Organizacion pequefia cuenta 30 personas.

e Costos fijos bajos

e Utilizacion de tecnologia avanzada

e Internet para todos sus empleados

e Correo electrénico para todos sus empleados

e Celular corporativo para todos sus empleados

e Versatilidad de grupo a los cambios de mercado
e Crédito con el 100% de sus proveedores

o Capital operativo del 70% es a consignacién

OPORTUNIDADES

o Ubicacion estratégica de sus puntos de venta
o Aeropuerto de Quito
o Aeropuerto de Guayaquil dos locales
o Centro Comercial Quicentro en Quito

Centro Comercial San marino en Guayaquil

@)

e Mercado en crecimiento constante
e Competencia en el segmento de venta es menor
e Adaptacion a la tendencia del mercado en el segmento de lectura e

informacién en general
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DEBILIDADES

Desorganizacion administrativa

No poseer locales propios de venta

Débil comunicacién, se necesita fortalecer en dos direcciones
El personal operativo no tiene instruccién superior

Alto costo financiero de tarjetas de crédito

Personal de puntos de venta no es bilingiie

AMENAZAS

Pirateria de libros en crecimiento

Legislacion del libro en el pais es débil

Uso intensivo del Internet de los clientes

Poder adquisitivo de la poblacion bajo

Debilidad del délar frente al euro, ya que la mayoria de editoriales son
europeas

Grupos de poder econémico que disminuyen la libre entrada al mercado
Editoriales no otorgan exclusividad en distribucion de libros

Fotocopiados e impresién de material libros y revistas

5.2. CONCLUSIONES
El trabajo desarrollado para la propuesta de un Modelo de Gestién de la calidad

basado en las normas ISO 9000, ha concluido en lo siguiente:

Se realizé el anélisis situacional interno y externo de la empresa, con el fin
de diagnosticar las principales amenazas y oportunidades del entorno, asi

como también sus fortalezas y debilidades.

Se estableci6 las condiciones administrativas y comerciales en las que se

puede desenvolver la empresa.

Se creo los procedimientos de acuerdo a la norma I1SO 9000
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e Se estableci6 un manual de funciones definiendo las funciones y

necesidades de los empleados.

° Se cre6 un manual de calidad, cumpliendo con uno los mandatarios de la

norma.

e  Se cre6 un manual de procesos y procedimientos, cumpliendo con uno los

mandatarios de la norma.

e Al realizar el diagnostico del estado actual de la organizacion, se concluye

que el Modelo de Gestion propuesto es factible de implementarlo.

e Al ser una organizacién pequeiia y flexible, la implementacion de un Sistema
de Gestion de Calidad seria de gran utilidad en sus procesos y daria mayor
fortaleza a la estructura organizacional. Tomando en cuenta que el uso de

las Normas ISO 9000 es una tendencia actual de la administracion.

e  Los costos de la No calidad, son las mayores causantes de grandes pérdidas

economicas y hacen que las organizaciones se han ineficientes.

o El periodo de implementacion puede ser de aproximadamente tres meses.

5.3. RECOMENDACIONES

Para la implementacion de este modelo propuesto de gestion se recomienda lo
siguiente:

e Que la Gerencia General se convierta en el pilar fundamentalmente de
compromiso en la implementacién. Si no existe el compromiso y los recursos

necesarios no es posible el lograr con éxito la implementacion.

e  Se recomienda concientizar al personal de las ventajas de modelo gestion.
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Se requiere capacitar a un grupo de empleados de la empresa para que se

han los Auditores Internos del sistema de Gestiéon de la Calidad

e Reforzar las comunicaciones internas, que son de gran importancia dentro

del mejoramiento continuo del sistema.

° Se recomienda tener asesoramiento externo durante la etapa de

implementacion.

o Realizar el seguimiento permanente durante la implementacion y después de

ella por parte de la alta direccion.
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