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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo esta distribuido en cuatro capitulos, direccionados hacia el
levantamiento de informacion, disefio y propuesta de implementacion de un sistema de
gestion de calidad para una empresa de servicios aduaneros, FMA Francisco Mosquera

Aulestia Cia. Ltda.

En una primera instancia se analiza la situacion externa e interna en la que la empresa se
desarrolla. El analisis contiene los aspectos politicos, legales, econénomicos, socio-
culturales y tecnoldgicos que influyen en el desempefio de las actividades de la compafiia.
Internamente se profundizan en temas relacionados estrictamente con la organizacion,
como son historia, estructura, planificacion, clientes, competidores, productos, entre otros.
Estas condiciones permiten establecer las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amanezas que la empresa posee.

A continuacion se examinan los requisitos necesarios para el optimo desempefio de las
actividades de la empresa. Se abarcan aspectos como la organizacion, requerimientos
legales, garantias que exige el cliente al momento de contratar el servicio y los pardmetros
establecidos por la norma ISO 9001. Una vez determinados estos requisitos, se podra
verificar cuales estan establecidos y cuales requieren de mayor refuerzo, a través de una

matriz para cuantificarlos.
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Posteriormente, se describen las partes que conforman un sistema de gestion de calidad. Se
detalla la planificacién del mismo, que consta de la politica y objetivos de calidad, con los
respectivos indicadores, que permitiran evaluar al sistema. Se define también la estructura
comprendida por los procesos direccionales, operacionales y de apoyo. Por dltimo, se
expone el disefio de la documentacion, es decir los manuales, procedimientos y registros

que el sistema debe poseer.

Respecto a la propuesta de implementacion, ésta permitira trabajar las areas que requieren
mayor refuerzo, y poner en practica los planes de mejora con las actividades por ejecutar.
Se evaltan también los beneficios que la organizacién va a obtener con la ejecucion del

sistema de gestion de calidad.

Por lo expuesto, se puede colegir que la implementacion del sistema de gestion de calidad
que se disefio, agregara valor a la empresa, por lo que no solo le ayudaria a tener una mejor
relacion con el cliente, sino que también a alcanzar sus objetivos de rentabilidad esperados.
Por esta razon se recomienda que la empresa implemente y ejecute todos los elementos

analizados y disefiados en esta disertacion.



INTRODUCCION

FMA Francisco Mosquera Aulestia Cia Ltda. es una empresa dedicada a la prestacion de
servicios aduaneros de importacién y exportacion, con una trayectoria en el mercado
ecuatoriano de mas de 35 afios. Este trabajo ha surgido de la necesidad que la empresa
requiere orientar su trabajo hacia el cliente, conocer sus requerimientos, realizar
seguimiento, establecer objetivos y estrategias. El analisis llevado a cabo determiné que
existen fallas en la organizacion, comunicacion, satisfaccion del personal, empleo éptimo

de los recursos, entre otros.

Considerando todos los aspectos mencionados, se justifica el disefio de un sistema de
gestion de calidad, que permita mejorar el desempefio de la organizacién. Esto se llevara a
cabo mediante el mejoramiento de la eficiencia y eficacia, a través de la verificacion del
cumplimiento de requisitos, medicién de resultados, y compromiso con si misma y la
sociedad. Todo esto contribuira a cumplir con las necesidades, expectativas y satisfaccion

de las partes involucradas; brindando productos y/o servicios de calidad.



El alcance de este trabajo es el levantamiento de informacion y disefio de un sistema de
gestion de calidad, lo que permitira gestionar sus actividades y recursos mediante procesos,
enfoque hacia el cliente, trabajar con liderazgo y en equipo, interrelacion de todas las
actividades que se realizan, mejora continua a través del tiempo, buena toma de decisiones,
y finalmente buenas relaciones con los proveedores. Al final del trabajo se propone la
implementacion de este sistema ya que la empresa obtendra muchos beneficios y su

ejecucion seré responsabilidad de ésta.

El disefio de un sistema de gestion de calidad para FMA Francisco Mosquera Aulestia Cia.
Ltda. tiene como objetivo crear y brindar toda la documentacion necesaria, comprendida
por manuales, procedimientos y planes de mejora, para que la empresa comience a trabajar
mediante procesos. Esto dard como resultado la disminucion de sus costos y tiempos,
mejor organizacion, comunicacion y planificacion; es decir se desarrollara una cultura de

calidad.



1. ANALISIS SITUACIONAL

En el presente capitulo se hara un estudio del anélisis situacional en donde FMA
Francisco Mosquera Aulestia Cia. Ltda. se desenvuelve. Dentro del mismo se podra
observar los factores internos como externos que influyen en como la empresa se
comporta y se proyecta en el medio. EIl analisis externo nos permitira identificar las
oportunidades y amenazas que la empresa atraviesa en su entorno, y en el analisis

interno nos brindaré las fortalezas y debilidades que la empresa posee.

1.1. ANALISIS DEL ENTORNO

1.1.1. Politico-legal

Actualmente el mayor organismo de control que el gobierno posee es el
COMEX, que es el Comité de Comercio Exterior, el cual aprueba y emite
las politicas nacionales relacionados con todos los contenidos y procesos de
comercio exterior. Este estd conformado por varias entidades publicas las
cuales estan clasificadas de acuerdo con el Decreto Ejecutivo N°25, de la

siguiente manera (COMEX, 2014):



e Entidades con voz y derecho al voto

o Ministerio de Comercio Exterior, quien lo preside;

o Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca;
o Ministerio de Industrias y Productividad,;

o Ministerio de Economia y Finanzas;

o Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo

e Entidades con voz, pero sin derecho a voto

o Ministerio Coordinador de la Produccion, Empleo vy
Competitividad,

o Ministerio Coordinador de la Politica Economica;

o Servicio Nacional de Aduanas del Ecuador y,

o Las demas instituciones que determine el Presidente de la

Republica mediante Decreto Ejecutivo.

Dentro de estas entidades publicas se encuentran instituciones que emiten
las normas, leyes y resoluciones necesarias para todo lo relacionado con el
comercio exterior, como son el INEN, AGROCALIDAD, MIPRO, COPSE,
entre otros. Todas las instituciones deben ser acogidas y cumplidas por
todas las personas naturales y juridicas que trabajan dentro del sector. A

continuacién se describen algunas de las instituciones antes mencionadas.



El Servicio Nacional de Aduanas del Ecuador (SENAE), es una entidad
estatal, autbnoma y moderna que esta orientada a brindar servicios tanto
nacionales como internacionales para el comercio exterior. La misma esta
encargada de ejecutar la politica aduanera y expedir las normas
correspondientes para su respectiva aplicacion. Esta entidad tiene por objeto
facilitar el comercio exterior y ejercer control de la entrada y salida de
mercancias por cualquier medio de transporte; establecer y recaudar las
obligaciones tributarias generadas por las importaciones y exportaciones;
resolver reclamos, peticiones y consultas por parte de las personas
interesadas o involucradas; y de igual manera debe prevenir, buscar y

sancionar infracciones aduaneras (SENAE, 2014).

Otro importante ente regulador es el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion
(INEN), es el organismo nacional técnico que realiza la normalizacion,
reglamentacion técnica y metrologia para reconocer el cumplimiento de los
derechos de los ciudadanos como la seguridad, proteccién de la vida y salud
humana, animal y vegetal; y de igual manera la conservacion del medio
ambiente. Actualmente es el eje principal del Sistema Ecuatoriano de
Calidad que promociona la cultura de la calidad y el mejoramiento de la

productividad y competitividad en el mercado ecuatoriano (INEN, 2014).



Segln la Agencia Ecuatoriana de Aseguramiento de Calidad del Agro
(AGROCALIDAD, 2014), es la Autoridad Nacional Sanitaria, Fitosanitaria
y de Inocuidad de los Alimentos, facultada para la regulacion y control de
las actividades productivas agropecuarias, y la ejecucion de proyectos y
programas del sector privado y otros intermediarios a nivel nacional, para
salvaguardar la salud publica y del medio ambiente, mediante las normas

nacionales e internacionales.

Las resoluciones 003, 006 y 116 son las mas importantes del afio 2014, ya
que las mismas estan conformadas por normas técnicas emitidas por el
COMEX, que se encuentran enfocadas a todos los productos que se
importan al pais. La problematica con estas resoluciones es que las normas
de los distintos productos, se han emitido y puesto en practica desde el
comienzo del afio hasta el momento, paulatinamente. Pero por otro lado son
trabas u obstaculos que se ponen a los importadores, ya que el gobierno
desea aumentar la produccion nacional y sustituir en su mayoria a los
insumos y productos extranjeros, para aumentar valor agregado a la cadena

de estos.



1.1.2. Econdmico

La economia ecuatoriana durante las ultimas dos décadas ha atravesado un
proceso de inestabilidad por el mal manejo de la politica y economia. En los
altimos afios la economia ha mantenido una tendencia de crecimiento pero
cada afio se vuelve més complicado crecer. Este desarrollo se ha dado
gracias a la inversion en los diferentes sectores del pais, como: la
construccion, infraestructura, viviendas, servicios, comercio 'y
administracion en el sector comercial. Todo esto se ha generado gracias a
los altos ingresos petroleros y las recaudaciones tributarias, por lo cual ha
habido un aumento en los ingresos de las personas que han generando aun

mas el consumo.

Para el afio 2014, el petroleo ya no serd un fuerte ingreso a la economia del
pais, porque su valor a nivel mundial se vera afectado, y la inversion del
sector publico provendra del financiamiento externo. Segun el Fondo
Monetario Internacional y el Banco Central del Ecuador (2013), proyectan
una tasa del 4,05% para el afio 2014, en comparacion al afio 2013 que fue un
periodo de desaceleracion por lo que se estimo una tasa de crecimiento de

4,2%, en comparacion a afos anteriores.

A continuacién en las figuras 1, 2, 3 y tabla 1 se muestran algunas cifras
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econdmicas y datos de las exportaciones e importaciones de diciembre
2013, tomados del Banco Central del Ecuador y del Ministerio de Comercio

Exterior.

$24.500,00
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Figura 1: Exportaciones e Importaciones acumuladas 2013

Fuente: Banco Central del Ecuador
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Figura 2: Distribucion exportaciones acumuladas 2013

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior
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Figura 3: Importaciones acumuladas 2013

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior

Tabla 1: Principales destinos de las exportaciones 2013

Principales destinos de las exportaciones
Petroleras No petroleras
Estados Unidos Estados Unidos Colombia
Pert Canada Brasil
Chile Rusia Argentina
Japén Espafia Chile
China Holanda Venezuela
Panamé Italia Peru
Espafa Alemania Turquia
Demas paises Francia Bélgica
China Japén
Reino Unido Vietnam
Demas paises

Fuente: Banco Central del Ecuador
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Como se puede observar en las figuras, en el pais existen mayores
importaciones que exportaciones. Las importaciones mas importantes son
las de materias primas, seguido de los bienes de capital, los combustibles, y
los bienes con menor porcentaje son los de consumo y diversos. En cuanto a
las exportaciones la mayoria se encuentran conformadas por las petroleras
con un 57% vy las no petroleras con un 43%. Segun el BCE (2014), el
destino de mayores exportaciones no petroleras es Estados Unidos con una
participacion de 23,69% en las exportaciones no petroleras, seguido de
Colombia, Rusia y Espafia. Y en las exportaciones petroleras el principal
destino de igual manera es Estados Unidos con una participacion de

60,74%, seguido de Chile, Pert y Japon.

Socio-cultural

En los ultimos cinco afios, la Aduana del Ecuador ha atravesado por una
transformacion importante que le ha llevado a tener resultados excelentes,
los cuales han sido reconocidos a nivel nacional por su eficiencia,

recaudacion y tiempos, como se muestra a continuacion en la figura 4:
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SERVICIO NACIONAL DE ADUANA DEL ECUADOR
RESULTADOS DE EFICIENCIA
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Figura 4: Resultados de Eficiencia, Recaudacion y Tiempos 2007-2014

Fuente: SENAE

Otro esfuerzo de la Aduana del Ecuador, es el plan 4x4 emitido por el
gobierno, el cual es creado para el control de la entrada de mercancias y
combatir el contrabando de estos productos. Segun la informacion emitida
por el SENAE (2014), éste es un método utilizado Unicamente por personas
naturales que deseen traer mercaderia del exterior, bajo las condiciones de
los 4 kilogramos y 400 doblares, y deben ser ingresados al pais mediante el
Servicio Postal Oficial del Ecuador o a través de una empresa de Courier. El
valor de la importacion es de 42 dolares, manteniendo siempre las
especificaciones antes mencionadas, de lo contrario seran determinadas
como cantidades comerciales y deberan pasar por el SENAE. EI mismo se
lo aplicara a partir del 08 de octubre del 2014, ya que en meses pasados
estuvo en plan de estudio porque tanto el peso como el valor de la

mercancia no se presentaban de forma simultanea, por lo
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que las personas realizaban el contrabando de estos productos y realizaba

actividades de comercio ilicitas en el pais.

Por otro lado, la Direccion de Control de Drogas llicitas del Ministerio del
Interior conjuntamente con la Direccion Nacional Antinarcéticos de la
Policia Nacional han realizado un trabajo importante en los ultimos tres
afios pero principalmente en el 2013. Segun el Ministerio del Interior
(2013), entre los meses de enero y diciembre de este afio se logrd incautar
56,61 toneladas de drogas. Dentro de estas acciones contra el narcotrafico

también hubo incautaciones de bienes como:

e 9inmuebles

e 1finca

e 236 vehiculos

e 124 motocicletas

e 2 aeronaves

e 6 barcos y lanchas

e 1 laboratorio clandestino

e 1 semi-sumergible

Segun el Informe sobre la Estrategia Internacional de Control de Narcdticos

2013 (INCSR), emitido por el Departamento de Estado de los Estados
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Unidos de América, informa que el Ecuador sigue siendo el pais mas
importante de transito para los paises productores a nivel mundial. Hoy en
dia el pais cuenta con 20 hectareas de cultivos de coca controlados mientras
que Colombia, Per( y Bolivia cuentan con 165.000 hectareas de sembrios de
coca. Por ello, el Departamento de Estado apoya y alienta al pais a continuar
con la prohibicion de drogas ilicitas, destruccion de los productores

quimicos, erradicacién de la coca y la eliminacion de laboratorios de coca.

Afios atras esta situacion no era la misma, ya que el narcotrafico se elevd
cuando los Estados Unidos de América se retir6 de las operaciones del
Puerto de Manta. Ecuador se volvid pais de transito de drogas como la
cocaina y heroina, de paises vecinos (Colombia y Per() productores de
drogas ilicitas, que distribuian a América del Norte y Europa, con eventual
circulacion a Australia y Nueva Zelanda. En ese momento, la incautacion de
drogas se encontraban entre 20 a 25 toneladas anuales, por lo que el
Ecuador se veia afectado y en riesgo por la circulacion de este tipo de
sustancias en el mercado interno, como ocurrido en las provincias de
Esmeraldas, Guayas, Pichincha, Carchi, Manabi y Santo Domingo de los

Tséachilas (INCSR, 2013).
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1.1.4. Tecnoldgico

Actualmente las empresas de servicios aduaneros deben tener una fuerte
inversion en herramientas y recursos tecnoldgicos tanto publicos como
privados para brindar servicios Optimos y eficaces. Como principales
sistemas estad: el ECUAPASS que facilita los procesos de comercio exterior,
fortalece y certifica el control aduanero del pais, disminuyendo los tiempos
en los trdmites de las importaciones y exportaciones, ya que este contiene
las normas del Codigo Orgénico de la Produccion, Comercio e Inversion
(COPCI). Por otro lado, se encuentra el Sistema de Gestiébn Documental
QUIPUX que es un servicio y herramienta electronica que sirve para enviar
y almacenar la documentacion electrdnica, que la Subsecretaria de Gobierno
Electrénico a traves de Secretaria Nacional de la Administracion Publica
facilita a las instituciones del sector publico. Todos estos permiten que las
instituciones gubernamentales mantengan un adecuado manejo y control de

las actividades realizadas por las empresas privadas (SENAE, 2014).

Producto de la inversion y avance tecnoldgico, se demuestra una nueva
generacion que es moderna, que trabaja con procesos sistematizados,
documentos electrénicos, sistemas inteligentes de riesgos, herramientas
tecnologicas y firmas electronicas, en donde se puede realizar las
operaciones reduciendo los tiempos relacionados con los procedimientos

aduaneros. Por ello, a finales del afio 2013, el SENAE obtuvo un
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reconocimiento a nivel internacional, en el IV Foro de Tecnologia e
Innovacidn de la Organizacion Mundial de Aduanas (OMA), que se realizo
en Buenos Aires, Argentina donde obtuvo el primer lugar en Innovacion

Aduanera (SENAE, 2014).

1.2. ANALISIS INTERNO

1.2.1. Resefa historica

FMA Francisco Mosquera A. Cia. Ltda. es una empresa ecuatoriana que
presta servicios aduaneros como Agente de Aduanas, asesoria y servicios
integrados en el area de comercio exterior. Cuenta con mas de 35 afios de

experiencia y una activa participacién en el mercado ecuatoriano.

Asimismo dispone de colaboradores de gran talento humano, profesionales
experimentados y altamente calificados en las diferentes areas de servicio,
quienes se encuentran distribuidos en las oficinas en Quito, Guayaquil,
Tulcén, Esmeraldas y Huaquillas. Ademas dispone de todas las herramientas
tecnoldgicas acorde a las exigencias actuales, una infraestructura

logisticamente adecuada y una red de comunicaciones 6ptima, las mismas
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que ayudan a brindar una atencion personalizada y de primer nivel,

permitiendo brindar a los clientes un servicio eficiente y eficaz.

La empresa cuenta con dos Agentes Nacionales de Aduanas, Francisco
Mosquera y Alejandro Mosquera, quienes cuentan con una vasta
experienciay que en el transcurso de los afios han logrado mantener una

base de clientes satisfechos.

Estructura

En la actualidad la empresa esta compuesta por tres grandes areas: Gerencia
General, Gerencia Administrativa y la Gerencia de Operaciones. Las
mismas estan integradas con 117 empleados que se encuentran distribuidos
en las diferentes sucursales que la empresa posee, como Se muestra a

continuacion en la tabla 2.
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Tabla 2: Distribucion nacional del personal de FMA 2014

.. Gerencia Gerencia Gerencia de
Oficinas General Administrativa | Operaciones TOTAL

Quito 2 31 62 95

Guayaquil 3 12 15

Esmeraldas 3 3

Tulcén 3 3

Huaquillas 1 1
TOTAL 117

Fuente: Nomina FMA

Como se puede observar, la mayor distribucion de empleados se encuentran
en las ciudades de Quito y Guayaquil respectivamente. Por lo que estas
ciudades son las principales y mas importantes en el manejo del comercio
exterior en el pais. No hay que descartar a las ciudades como Tulcan,
Huaquillas y Esmeraldas, en donde se encuentran las aduanas que trabajan
conjuntamente con las entidades de los paises vecinos, y de igual manera

estd uno de los puertos mas grandes del pais.

La Gerencia General esta encargada de liderar las politicas y la planificacion
estratégica para fortalecer la gestion de la empresa, velando siempre por los
objetivos de la misma. Por otro lado, la Gerencia Administrativa esta
encargada de estructurar y controlar el area administrativa, financiera y
contable; para optimizar los recursos econdémicos de la empresa. Para poder
gestionar lo sefialado, la misma trabaja conjuntamente con tres importantes
coordinaciones que son la financiera, comercial y la de talento humano. Por

Gltimo, la Gerencia de Operaciones esta encargada de planificar y controlar
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todas las actividades y estrategias con relacion a los diferentes servicios que

la empresa ofrece al publico.

A continuacion, en la figura 5, se puede visualizar la estructura
organizacional de los principales cargos de la empresa, que son los que dan
soporte a la Gerencia General. En el anexo 1, se encuentra el organigrama

completo de la empresa.

Gerencia
General
| |
| |
Gerencia Gerencia de
[Administrativa Operaciones
—— o — -y ———
| 1 = d'l — ——— —
C s oordinacioén S s
Coordinacién Coordinacién I < Coordinacién Auxiliar
. ) : de Talento Sistemas . :
Financiera Comercial de Operacione Operativo
Humano L
—— —
I_ Asistentes I_ .
Supervisiones
contables

Figura 5: Organigrama FMA 2014

Fuente: FMA Francisco Mosquera Aulestia Cia. Ltda.
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Este organigrama nos indica que las gerencias trabajan de la mano con las
coordinaciones y supervisiones, para que las operaciones que la empresa
realiza se puedan llevar a cabo y asi cumplir con todas las necesidades y
requerimientos de los clientes, brindando servicios de calidad. Sin embargo
se puede decir que es una estructura con muchos niveles y por lo tanto se
puede concluir que es desorganizada y no hay una buena comunicacion

entre todos.

Planificacion

La empresa se encarga de proveer estrategias, politicas y directrices,
conjuntamente con la gestion administrativa a sus colaboradores, con la
finalidad de alcanzar su vision, maximizar el valor en el mercado, mantener
las relaciones con sus aliados y minimizar los riesgos. Por lo que la empresa
asume ciertas actividades administrativas y de desarrollo de funciones
corporativas, las mismas que se encargan de los servicios y también de
supervisar las estrategias, politicas y procesos de las areas correspondientes.
Todo esto conlleva a que la gestion sea mas eficiente y eficaz, gracias al
establecimiento de la mision, vision y principios institucionales que llevaran
a la misma al crecimiento y éxito en la sociedad. A continuacion se muestra
todo lo mencionado, los mismos que se encuentran en el plan estratégico de

la empresa (FMA, 2014):
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La mision de la empresa consiste en contribuir al adelanto y crecimiento del
Ecuador, brindando soluciones inmediatas y los mejores servicios
integrados de comercio exterior, proporcionando seguridad, puntualidad y
confianza a todos los clientes, convirtiéndose asi en el mejor socio

estratégico y comercial, para conjuntamente alcanzar el éxito.

Su vision esta enfocada a ser el mejor proveedor de servicios integrados de
comercio exterior en el Ecuador realizando un trabajo de calidad, que supere

las expectativas de los clientes.

Sus principios institucionales son:

e Valorar al ser humano.

e Actuar siempre con integridad.

e Brindar soluciones inmediatas al cliente.

e Buscar la satisfaccion de los clientes.

e Procurar la excelencia en toda actividad.

e Participar proactivamente y agregando valor en el desarrollo de la
empresa, la comunidad y el pais.

e Tener vision y compromiso de largo plazo.
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Actualmente la empresa cuenta con méas de 150 clientes alrededor del pais,

los cuales estéan distribuidos entre distintos sectores que la misma maneja. A

continuacién se mostrara los principales clientes y de igual forma se podra

observar el volumen de trdmites mensuales promedio que se llevaron a cabo

hasta diciembre del 2013, en la tabla 3:

Tabla 3: Clientes por tipo de sector

SECTOR

EMPRESA

N° de tramites
promedio

Tecnoldgico

INACORP S.A. del Ecuador
COMPSESA

HP

Movilcelisticks

Otecel

Mecanografica

Xerox
Alphacel

65 tramites
mensuales

Industrial

Aceria del Ecuador Adelca

Novopan del Ecuador S.A.
Plastisacks del Ecuador S.A.
Plywood Ecuatoriana S.A.
Codesa S.A.

150 tramites
mensuales

Comercial

0
0

DHL Global Forwarding

Pedro Rodriguez
Direct TV Ecuador Cia.

Durallanta
Lencajes y modas para el

hogar S.A.

0

Silvana S.A.

100 tramites
mensuales
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N° de tramites

SECTOR EMPRESA .
promedio

[0 Alpina

0 Procesadora Nacional de
Alimentos S.A. - PRONACA

0 Productos SKS Farms Cia.

I_
=
o
tad

85 tramites
Heraplant S.A. mensuales

Disproimp
Confiteca
Semidor S.A.
Plantec S.A.

Alimenticio

Bayer S.A.

Laboratorios Bago del
cuador S.A.

Merk Sahrp & Dohme
Pfizer Cia. Ltda.
Quifatex S.A.

Shering Ploug del Ecuador |35 tramites
Quimica Suiza mensuales
Tecnandina S.A.
Novartis

Leterago

Alcon

Aspen

Grunenthal Ecuatoriana

mo o0 oo o O

Farmacéutico

Grupo Transbel
Oriflame del Ecuador S.A.
Azzorti S.A.

250 tramites

Cosmetoldgico
9 mensuales

O OoOgjocoooogogooogoogoadg

Fuente: FMA Francisco Mosquera Aulestia Cia. Ltda.

Los sectores mas importantes para la empresa como se puede ver en la tabla,
son el sector cosmetoldgico, industrial y farmacéutico. Dentro de estos
sectores las empresas mas importantes son: Grupo Transbel, Aceria del

Ecuador Adelca S.A., y Novartis, respectivamente. Para finales del afio
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2013 se estim6 que FMA realizd alrededor de 1000 trdmites mensuales

promedio distribuidos dentro de los distintos sectores.

Competidores

Los principales competidores de FMA Francisco Mosquera Aulestia Cia.
Ltda. se caracterizan por su tamafio, posicionamiento en el mercado,
produccion, comercializaciéon y se encuentran ubicados en las principales
ciudades de operaciones aduaneras como Quito, Guayaquil, Esmeraldas y

Tulcén. A continuacion se mencionan algunos de ellos:

e Grupo Torresy Torres

e Raul Coka Barriga Cia. Ltda.

e Rocalvi S.A.

e Oficina Comercial Aduanera Cordero Proafio Cia. Ltda. (OCA)

e Comexlan S.A.
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1.2.6. Infraestructura

Hoy en dia FMA Francisco Mosquera Aulestia Cia. Ltda. cuenta con

instalaciones en algunas ciudades del pais. Su oficina matriz est4 ubicada en

la ciudad de Quito en la calle Indanza OE2-44 y Av. Amazonas, cOmo se
muestra en la figura 6:

¥
r b4
o =)
0 o
& =)
F 3 palom at r; Ct
. RENOVAENERGIA
) Gran{
c" =]
o - A0 Ar
o c.Ene
=] -
e’ =l
k) \ndanzd- 5
) o0
= ]
o ~arik
o 0y a-_,d(,h
Tecnipeso | & r‘,
k ®
Py i Instiruto Tecnologico
goideiopra 2 superior Cordillera
B - |Lr|;;1(“.' o
Automaotares C
R eLs
enue Peluquerial= o
B .
' A
Disfraces (& R 7D o
. yacuamo! “<onas
—~ 1 354
Figura 6: Ubicacion oficina matriz FMA

Fuente: Google Maps

En la capital también cuenta con oficinas in-house en empresas privadas

como: Grupo Transbel, DHL Global Forwarding Ecuador S.A., Merk Sharp
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& Dhome, Novartis Ecuador S.A., Oriflame del Ecuador S.A., Quifatex

S.A., y Shering Ploug del Ecuador.

Dentro del Ecuador cuenta con sucursales ubicadas en Quito, Guayaquil,
Esmeraldas, Tulcan y Huaquillas como se muestra en la figura 7. En la tabla

4, se muestran las direcciones exactas de las mismas.

COLOMBIA

L""\‘ i W

. d

‘.\.
sucumsios .

OCEANO"
PACIFICO

Figura 7: Mapa Politico del Ecuador, Sucursales FMA

Fuente: Google 2014
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Tabla 4: Direcciones sucursales FMA 2014

CIUDAD DIRECCION

Quito (Tababela) Centro Logistico de Operaciones y Carga
Tababela.

Guayaquil Urbanizacién Parque Empresarial Colon,
Edif. Empresarial | (oficina 203).

Tulcén Calle Bolivar y Ayacucho. Centro
Comercial Yolis (2do piso, oficina 202).

Esmeraldas Av. Jaime Roldés Aguilera (Recinto
Aduanero).

El Oro - Huaquillas | Av. La Republica y Arenillas (Plazoleta
Santa Marianita).

1.2.7.

Fuente: FMA Francisco Mosquera Aulestia Cia. Ltda.

Tanto las oficinas sucursales como las oficinas in-house brindan un soporte
a la operacion logistica de la oficina matriz para una mayor eficiencia y
eficacia al momento de brindar los distintos servicios que los clientes

requieren alrededor del pais.

Productos

La empresa cuenta con una variedad de servicios aduaneros como:

e Importaciones
e Exportaciones

e Regimenes especiales



27

e Clasificacion arancelaria
e Asesoria legal

e Servicio in-house, entre otros.

Asimismo FMA Francisco Mosquera Aulestia Cia. Ltda. cuenta con
empresas aliadas que otorgan soporte a los servicios, creando asi un sistema
integrado para los cliente, estas empresas son: Coimpexa Cia. Ltda. y
Transporexa S.A. La primera se encarga del almacenamiento de todo tipo de
mercancias en dos bodegas, el depoésito temporal y el almacenamiento
simple. La misma también cuenta con servicios complementarios como:
manejo de carga normal y especial, acarreo, distribucion, despaletizaje,
pesaje, cuartos frios, entre otros. La segunda es una empresa de logistica y
transporte interno como a nivel nacional, ademas de los siguientes servicios:
custodia armada, candado y rastreo satelital, vehiculos refrigerados, sellos

de seguridad, etc.

La importacidn es la entrada de mercaderia provenientes de otros paises
que abarcan los siguientes servicios: registro de importador, importaciones
de mercaderia perecibles, importaciones a consumo, documentos de control
previo, despachos con garantias, coordinacion de embarque en el exterior,

entre otros.
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La exportacion por otro lado contempla la salida de mercaderia del pais, que
engloba servicios como: certificados de origen, certificados fitosanitarios,
inspecciones antinarcoticos, re-estibas, certificados de calidad, registro de

exportador, etc.

Los regimenes especiales son el ingreso o salida de mercaderia exento de
pago o que debe tener algin tratamiento especial ante la Aduana, los
servicios con los que cuenta son: depdsito comercial publico y privado,
deposito industrial, re-importaciones, re-exportaciones, internacion temporal
para perfeccionamiento, internacion temporal para re-importacion y re-

exportacion en el mismo estado, etc.

En cuanto a otros servicios se encuentra la asesoria legal, que cuenta con un
grupo de abogados calificados para brindar asesoria completa, integral e
inmediata a los clientes en las areas tributarias, aduaneras y arancelarias.
Otro es la clasificacion arancelaria, que consiste en clasificar las mercancias

de acuerdo a los estandares establecidos por los entes reguladores.

En la figura 8 se muestran los datos del afio 2013 con respecto al nimero de
tramites de todos los servicios que la empresa ofrece conjuntamente con las

empresas aliadas que se sefialaron anteriormente.
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Figura 8: N° de tramites

Fuente: COMEX, 2013

Para la empresa el servicio mas importante y por el cual recibe la mayor
cantidad de sus ingresos, como se puede observar en la figura anterior, es el
de importaciones con 8598 tramites anuales, seguido de 1962 tramites de
exportaciones, 684 de varios servicios que se prestan en la empresa y los
otros servicios de las empresas aliadas, y para finalizar los regimenes

especiales en donde hubo 208 trdmites en el afio 2013.
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1.3. ANALISIS FODA

Este andlisis nos brinda las caracteristicas internas (debilidades y fortalezas) y
externas (oportunidades y amenazas) para conocer la situacion actual y real de la
empresa, al igual que permite la planeacion de estrategias para la conveniencia de

la misma. A continuacion en la tabla 5, se muestra el resultado del analisis antes

mencionado.
Tabla 5: Matriz FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
Mas de 35 afios de Alta rotacién de personal.

Analisis

experienciay
reconocimiento en el
mercado.

Alianza con empresas para
la prestacion de servicios
integrados.

Falta de planeacion estrategica
eficiente.

importantes en
importaciones y
exportaciones.

IS Buena distribucion por todo | Estructura organizacional muy
el pais. jerarquizada.
Cartera importante de Realizacion de actividades por
clientes. conocimiento y no por procesos.
Oferta de varios productos | Alto costo de operacion.
aduaneros.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Manejo de herramientas Aumento de resoluciones y
tecnoldgicas para una mejor | restricciones por parte del
operacion. gobierno.
Reconocimiento por Alta e importante competencia
mejores tiempos de aduanera.
... | realizacion de tramites.
Analisis - - -
externo Manejo de cantidades Contrabando y narcotrafico.

Cursos aduaneros de
capacitacion para el
personal.

Incremento de produccion
nacional.




2. DIAGNOSTICO DE REQUISITOS

En el presente capitulo se mostraran los distintos requerimientos internos y externos,
que se encuentran involucrados en la organizacion para la ejecucion e implementacion
del sistema de gestion de calidad. El diagnostico de requisitos son todas las
condiciones necesarias que se encuentran relacionadas con la determinacion de
condiciones 0 necesidades a satisfacer, siempre teniendo en cuenta las exigencias de
todos los actores involucrados, que conllevan siempre a brindar bienes o servicios de

calidad.

2.1. REQUISITOS LEGALES

Los requisitos legales estan definidos por todas las instituciones gubernamentales
en donde la empresa se desenvuelve, como el SRI, IESS, Ministerio de Relaciones
Laborales, MIPRO, PROECUADOR, etc. Principalmente para el giro de negocio,
que es el comercio exterior, podemos decir que los requisitos mas importantes son
las normas técnicas emitidas por el INEN y el control que ejerce el SENAE como
se explico anteriormente, los cuales estan direccionados hacia el cumplimiento de

las normas de calidad de los productos y servicios que se manejan en el pais.
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Actualmente el INEN estd conformado por cuatro direcciones, que permiten la

creacion y desarrollo de las normas que son (INEN, 2014):

e Direccién Técnica de Normalizacion
e Direccion Téecnica de Reglamentacion
e Direccion Técnica de Validacion y Certificacion

e Direccién Técnica de Metrologia

Las normas técnicas ecuatorianas son documentos que contienen reglas,
instrucciones y caracteristicas, para todas las actividades y procesos de comercio
interno y externo del pais. Las mismas tienen como jerarquia de normalizacion,
niveles que se encuentran asignados segin su extension geografica, politica y

econdmica; como se presenta a continuacion en la tabla 6:

Tabla 6: Niveles jerarquicos de normalizacién

Normas ISO, IEC, CODEX, ITU, OIML, entre

NIVEL 1 .
Internacionales otros.

NIVEL 2 Normas Regionales EN, entre otros.
NIVEL 3 Normas Subregionales | CAN, COPANT, entre otros.

NIVEL 4 Normas Nacionales ANSI, AENOR, ICONTEC, entre otros.

NIVEL 5 |Normas de Asociacion| Aoty ap1 NFPA. UL, entre otros.
0 empresa

Fuente: INEN, 2014
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Por otro lado cabe mencionar que las normas técnicas se encuentran distribuidas
entre los distintos sectores que se manejan alrededor del mundo, que proporcionan
directrices para los distintos servicios y productos. A continuacion se muestran los

tipo de sectores y clasificaciones (INEN, 2014):

a) Alimentos
e Alimentos frescos congelados e industrializados
e Farmacéutica
e Cadena agroforestal y productos elaborados
e Servicios logisticos de comercio exterior

e Biotecnologia y software

b) Quimica
e Petroquimica

e Cadena agroforestal y productos elaborados

c) Mecanica

e Metalmecanica

d) Eléctrico
e Energias renovables incluida la bioenergia a partir de biomasa
e Biotecnologia y software
e Fabricacion de receptores de radio, television, celulares y productos

conexos para el consumidor.
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e Fabricacién de aparatos de uso domeéstico.

e) Construcciony turismo
e Turismo

e Cadena agroforestal y productos elaborados

f) Otros
e Generalidades. Terminologia. Normalizacién. Documentacion
e Matematicas. Ciencias naturales
e Tecnologia sanitaria
e Metrologia y medicion. Fendmenos fisicos
e Ensayos
e Ingenieria militar

e Equipamiento doméstico y comercial. Ocio. Deportes

Entonces se puede decir que las normas técnicas brindan beneficios para todos los
actores involucrados dentro de las importaciones y exportaciones, ya que nos
permiten optimizar las operaciones, brindar productos y servicios finales de
calidad, satisfaccion al consumidor, abrir mercados globales, eliminar las barreras
de ingreso, incrementa la productividad y ayuda a disminuir los impactos

negativos en el medio ambiente.
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2.2. REQUISITOS DE LA ORGANIZACION

Los requisitos de la organizacién siempre estaran enfocados a cumplir con los
requisitos legales, del cliente interno y externo. Para esto la empresa debe cumplir
con la misidn, vision, y principios institucionales que se encuentran establecidos
en el plan estratégico de la empresa; los mismos que son mencionados en el
capitulo 1 inciso 1.2.3. Actualmente la empresa no cuenta con objetivos
especificos establecidos o documentados, por lo que los mismos se sobreentienden

ya que son objetivos generales que toda empresa posee.

De igual manera la empresa cuenta con politicas y normas internas que se
encuentran establecidas en el Reglamento Interno de FMA Francisco Mosquera
Aulestia Cia. Ltda.; y también debe ejecutar las normas, leyes y resoluciones
externas que son establecidas por instituciones gubernamentales que controlan a

las empresas, como se expuso en el capitulo 1 en el andlisis externo.

En cuanto a los procedimientos, actualmente la empresa no los tiene establecidos
para cada una de las actividades que realiza, unicamente se trabaja de acuerdo a
los esquemas que han sido establecidos a lo largo de los afios, por lo que la
operacion se hace mas larga, no es eficiente ni eficaz, los costos son elevados, etc.
Es por esto que la empresa tiene planes para mejorar sus operaciones y por lo tanto

brindar productos de calidad al cliente, para ello desea desarrollar un sistema de
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gestion de calidad que le permita efectuar sus actividades y tareas internas de

manera eficiente y eficaz.

REQUISITOS DEL CLIENTE

Los requisitos de los clientes estan enfocados a la actividad que el mismo vaya a
desarrollar junto con FMA Francisco Mosquera Aulestia Cia. Ltda. Esto significa
que existen distintas necesidades por cliente y para cada tipo de servicio que la
empresa brinda. Sin embargo de acuerdo con los contratos que la misma posee y la
realizacion de una entrevista al Coordinador Comercial, se pudo concluir que
existen algunos requerimientos generales que todos los clientes desean tener al
momento de tener una relacion con la empresa. Los mismos se muestran a

continuacion de acuerdo a su nivel de prioridad.

e Confidencialidad en la entrega de informacion.

e Asesoria para obtener las mejores condiciones econémicas del negocio.
e Obtenciodn de las mejores tarifas en el mercado.

e Rapidez en el tramite de la importacion o exportacion.

e Entrega de la mercaderia en el menor tiempo posible.

e Conseguir soluciones tecnoldgicas.

e Seguridad y proteccion de la mercaderia.
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e Beneficio de servicios agregados (empresas aliadas), a cambio de realizar
el trdmite en varias empresas.

e Tener buenos canales de comunicacion entre las partes involucradas.

2.4. REQUISITOS DE LA NORMA ISO

El sistema de gestion de calidad es la forma en que la organizacion dirige y
controla las actividades basadas en procesos que estan relacionadas con la calidad.
Para poder alcanzar los objetivos de calidad, mejorar el producto o servicio y
cumplir con las necesidades del cliente, es necesario que la empresa cuente con

una planificacion, procesos, recursos y documentacion (ISO 9001, 2008).

Para poder establecer, documentar, implementar y mantener este sistema es
necesario enfocar todas las actividades que se llevaran a cabo dentro de uno de los

principios de Edward Deming, como se muestra a continuacion en la figura 9:
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Figura 9: Bucle de la calidad

Fuente: Senlle, 2001

Por lo tanto se puede decir que los elementos del sistema de gestion de calidad se
interrelacionan y por lo tanto existe una retroalimentacion constante para su mejora
continua. Para llevar a cabo todo esto, en forma sistematica se deben cumplir con

los siguientes pasos, que se muestran en la figura 9 (Senlle, 2001):

e ACTUAR - tomar acciones para mejorar el desempefio de los

procesos.

e PLANIFICAR — son los objetivos y procesos necesarios para

conseguir los resultados.
e HACER - implementar los procesos.

e VERIFICAR - realizar el seguimiento y medicion de procesos y

productos.
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Estas cuatro etapas se deben realizar en forma ciclica y deben estar en movimiento
constante, por lo que los procesos son reevaluados constantemente, y esto permite
el desarrollo y evolucion de la organizacion. Cabe recalcar que el resultado de la
aplicacion de esta metodologia, permite la planificacion, organizacion y mejora de
todas las actividades que la empresa realiza. Para cumplir con la satisfaccion del
cliente y mejora continua, la norma contiene un modelo el cual abarca con lo

mencionado, como se muestra a continuacion en la figura 10 (ISO 9001, 2008):

Mejora continua del sisterna de
gestion de la calidad &=

Responsabdcad
T I A de la direccidn

Clhientes
{y otras
partes
interesadas)
Chentes

(y otras : ﬁ -——— -
parten Gestidn de los Medicidn andisis ; '
i

::chuisilus ; Entrades wmwm ]ﬂ’l

Leyenda

— Actividades que aportan valbor
———m= Flujo de informacidn

NOTA = Las indicaciones entre paréntesis no son aplicables a la norma NMX-0OC-9001-IMNC.

Figura 10: Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos.

Fuente: 1ISO 9001, 2008
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Se puede decir que el modelo basado en procesos hace que las operaciones que
tiene la organizacion se vuelvan eficientes y eficaces, lo que lleva a la prestacion
de productos y/o servicios de calidad. Por lo tanto podemos decir que el mismo
cumple con los ocho principios comprendidos en la norma, al igual que con
requisitos establecidos en los capitulos cuatro al ocho. En seguida se muestran los

principios y los requisitos de la norma (1SO 9001, 2008):

PRINCIPIOS

e Organizacion orientada al cliente — es decir que la organizacion
depende de los clientes y la misma debe entender sus necesidades y

satisfacerlas en todo momento.

e Liderazgo — la organizacion debe establecer el propoésito de la
misma, para que el personal se involucre y crear un ambiente de

trabajo propicio para el logro de objetivos.

e Participacién del personal — el personal es lo que hace a la
organizacion gracias a su compromiso, manejo de los recursos y

desarrollo de actividades.
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Enfoque basado en procesos — cuando las actividades y los recursos
se relacionan para gestionar procesos, permiten alcanzar los

resultados deseados.

Enfoque de sistema para la gestion — los procesos que se tienen
deben estar interrelacionados para poder establecer un sistema en

conjunto.

Mejora continua — para que el sistema funcione es necesario que la
organizacion siempre encuentre mejoras, para ser cada vez mas

eficientes y eficaces.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones — el andlisis de
datos e informacién que la organizacién maneje o realice seran clave

para la toma de decisiones eficaces.

Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor — los
proveedores cumplen un rol fundamental dentro del sistema, ya que
sin ellos no se puede crear valor por lo que debe existir una

dependencia entre ambos.
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REQUISITOS

e Sistema de gestion de calidad

o Requisitos generales

Es fundamental analizar los requisitos necesarios para que la
organizacion pueda disefiar e implementar un sistema de
gestion de calidad. Por lo que dentro de la norma (ISO
9001:2008), muestra que la organizacion debe establecer,
documentar, implementar y mantener un SGC, y a su vez
mejorar continuamente en la eficacia y eficiencia de sus

operaciones, alcanzando los siguientes requisitos:

La organizacidn debe:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad y su aplicacion a traves de la

organizacion,
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b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacion como el control de

estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién
necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de

estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable

y el anlisis de estos procesos,

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua de estos

procesos.

o Requisitos de la documentacion

Segun lo establecido en la norma internacional la
documentacion de un sistema de gestion de calidad debe
abarcar la politica y objetivos de calidad, un manual de

calidad, procedimientos requeridos, y documentos necesarios
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para asegurar una eficaz planificacion, operacion y control de

procesos.

Responsabilidad de la direccion

Es aquella en donde la alta direccion debe exponer su compromiso
con el desarrollo, implementacién y mejoramiento del sistema de
gestion de calidad. Este es el encargado de comunicar al personal la
importancia de satisfacer los requisitos que fueron diagnosticados
por los diferentes actores involucrados en la organizacion; del mismo
modo, debe divulgar la politica y objetivos de calidad, debe llevar a
cabo reuniones constantes de revision; y, debe suministrar los

recursos necesarios mediante:

o participacion de personal competente,

o disponibilidad de equipos; v,

o elaboracion de auditorias internas para encontrar y establecer
acciones correctivas 'y de mejora que ayuden al

funcionamiento del sistema.
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Gestion de los recursos

La organizacion debe proporcionar recursos necesarios para la
implementacion del sistema de gestion de calidad y su mejoramiento
continuo. Segun la norma, los recursos mas importantes que la
organizacion debe tener es el recurso humano, infraestructura y

ambiente de trabajo.

Realizacion del producto

Para poder planificar y desarrollar la realizacion de los distintos
productos que la empresa brinda, es necesario que se identifiquen y

cumplan las necesidades y/o requerimientos del cliente.

Medicidn, analisis y mejora

Segun la norma ISO la organizacién debe planificar e implementar
procesos necesarios para dar seguimiento, medicion, anélisis y
mejora para demostrar y asegurar la conformidad de los requisitos
del producto y del sistema de gestion de calidad, y como siempre

estar enfocado a tener un  mejoramiento  continuo.
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2.5. ANALISIS DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS

Se llevé a cabo un analisis de cumplimiento de todos los requisitos mencionados,
realizando una matriz de cumplimiento. La medicion de estos requisitos fue creado
de acuerdo a una escala de cumplimiento total (2 puntos), parcial (1 punto) y no
cumplimiento (0 puntos). A continuacion se muestra un resumen de los datos

obtenidos y en el anexo 2 se encuentra la matriz para un mejor entendimiento.

Cliente

67%

20%

10%
0%

Taoital Parcial Mo cumple

Figura 11: Cumplimiento de los requisitos del cliente

El andlisis que se realiz6 en el ambito del cliente dio como resultado que se cumple
un 67% de los requisitos pero estos son generales. Sin embargo seria adecuado que
la organizacion realice encuestas de satisfaccion del cliente para conocer su

opinidn, mejorar los servicios y saber con mas detalle sus deseos y preferencias.
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Organizacion

Total Parcial Mo cumple

Figura 12: Cumplimiento de los requisitos de la organizacion.

El analisis de cumplimiento de los requisitos de la organizacion tienen un 50% de
cumplimiento total, porque no cuenta con objetivos especificos y sus actividades
no estan direccionadas a ser eficientes y eficaces. Por lo tanto podemos decir que
se debe conocer muy bien los requisitos del cliente para saber el correcto
direccionamiento de la empresa; sin embargo, sus principios y normas internas se

cumplen gracias a una adecuada comunicacion.

Legal

0% 0%

Total Parcial Mo cumple

Figura 13: Cumplimiento de los requisitos legales.
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En cuanto al cumplimiento de los requisitos legales se cumplen totalmente, ya que
la empresa realiza todas sus actividades de forma correcta y ordenada. Se puede
mencionar que actualmente la empresa no ha tenido problemas, multas o sanciones

con ningun organismo de control.

Norma I1SO 9001

B, 3T

S

Alr

%

0%
a0
] 14%

1

Tatal Parcial Mo cumple

Figura 14: Cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001

Los requisitos de la norma ISO tienen un cumplimiento total y parcial de 14% y
29% respectivamente. Esto ocurre porque la empresa si posee algunos elementos
comprendidos en el sistema de gestién de calidad, pero no conoce completamente
los requisitos de la norma en un 57%, porque la misma no esta basada en procesos,
sus operaciones no estdn encaminadas hacia la calidad y por lo tanto no posee

planes para el mejoramiento continuo.



3. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

En el presente capitulo se expondran todos los elementos necesarios para la
planificacion, determinacion y desarrollo de un sistema de gestion de calidad para la
empresa FMA Francisco Mosquera Aulestia Cia. Ltda. El mismo debe estar
encaminado con la politica y objetivos de la empresa, organizaciéon interna,
componente humano involucrado, satisfaccion al cliente, y recursos necesarios para el

adecuado funcionamiento.

3.1. PLANIFICACION DEL SGC

3.1.1. Politica de calidad

La empresa ha desarrollado una politica donde se encuentran los elementos
y actividades necesarias que contribuyen directa e indirectamente a la
entrega de calidad a los clientes. Por lo tanto, es un compromiso que asume
la misma para gestionar o dirigir a la empresa de una manera organizada,
enfocada a la calidad y conducida hacia la mejora continua. A continuacion

se presenta la misma (FMA, 2014):



3.1.2.
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FMA Francisco Mosquera Aulestia Cia. Ltda. estd comprometida con la
prestacion de servicios de comercio exterior y logistica, basados en la
normativa legal vigente a través de personal calificado y un Sistema de
Gestion de Calidad, que promueva la mejora continua de los procesos con el
proposito de cumplir los requisitos de nuestros clientes en el menor tiempo

posible.

Objetivos de calidad

Estos se encuentran establecidos y direccionados por la alta direccion, hacia
el cumplimiento de la planificacion estratégica que la empresa posee y de
acuerdo con el sistema de gestion de calidad y su mejora continua. Estos
objetivos de calidad deben ser claros, medibles, cuantificables, motivadores
y alcanzables al corto, mediano o largo plazo, para comprobar el
cumplimiento de todas las actividades involucradas en el sistema de gestion

de calidad. A continuacion en la tabla 7, se muestran:



51

Tabla 7: Tablero de objetivos e indicadores.

OBJETIVO PROCESO INDICADORES |META
Establecer objetivos y metas
que permitan direccionar a la Gestion (Objetivos
empresa, mediante la toma de Estratégica alcanzados/Obijetivos 80%
decisiones eficaces. planificados)*100
(N° de acciones
Mejorar continuamente la eficaces/N° de
eficacia del sistema de gestion Gestion de | acciones 85%
de calidad de la empresa, para Mejora cerradas)*100
ser mas productivos y Continua | (N°de PNC
competentes. solucionados/N° de 90%
PNC detectados)*100
Incrementar los ingresos de la Gestion (Ventas
empresa mediante la eficiencia Comercial realizadas/Ventas 95%
comercial. planificadas)*100
Tramites de
importaciones
Mejorar la productividad Gestion realizados/Hora de 6
operativa, brindando servicios Operativa y trabajo
de calidad y en el menor tiempo L oaistica Tramites de
posible. g exportaciones
realizados/Hora de 6
trabajo
(Encuestas
: . . favorables/Total de
Brindar atencion al cliente, encuestas 95%
mediante la satisfaccion del Gestion Post- realizadas)*100
m?smo y brindando soluciones Venta (Reclamos
eficaces. solucionados/Total de | 95%
reclamos)*100
(N° de personas que
pasaron el periodo de
Encontrar personal apto y orueba/Total de 95%
competente a la empresa, Gestion de personas
mediante procedimientos que Talento contratadas)*100
briqden_fprmacién, evaluacion y Humano (Evaluaciones
retribucion. realizadas/N° total de | 90%
trabajadores)*100
(Facturas pagadas a
tiempo/Total de 90%
Disponer de los fondos Gestién facturas pagadas)*100
necesarios para llevar acabo las Einanciera (Fondos
operaciones de la empresa. disponibles/Necesidad | 120%

de capital)*100
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OBJETIVO PROCESO |INDICADORES META

(Compras realizadas
en plazo/Total de
Brindar recursos y Gestion de compras
mantenimiento, para el correcto RECUTSOS realizadas)*100 80%

desarrollo de actividades. (Mantenimientos
realizados/Mantenimie
ntos planificados)*100 | 80%

3.2. MAPA DE PROCESOS

Segln la norma ISO 9000:2005, que trata acerca de los fundamentos y vocabulario
del sistema de gestion de calidad, define a los procesos como un conjunto de
actividades que se encuentran relacionadas e interactlan, estos transforman los

elementos de entrada en resultados.

Frente a los distintos requisitos que se obtuvieron en el analisis anterior, se pudo
determinar las distintas etapas que la empresa debe tener para proporcionar
productos y/o servicios de calidad. Estos procesos involucrados se encuentran
clasificados en tres tipos, los procesos gerenciales, clave y de apoyo, que abarcan
toda la informacion pertinente para una correcta elaboracion e implementacion de
un sistema de gestion de calidad. A continuacion en la figura 15 se muestra el
mapa de procesos que se ha elaborado para FMA Francisco Mosquera Aulestia

Cia. Ltda. También se lo puede visualizar en el anexo 3.
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Los procedimientos mencionados en el mismo, se encuentran en el manual de

procedimientos en el anexo 4.

P-GM-3 P-GM-5
Producto

no
conforme

P-GE-1 P-GE-2 P-GM-1 FE

Planificacién Revisién por Control de
Estratégica la direccién documentos

P-GM-2
Control de

registros

Auditorias
[nternasde
Calidad

Acciones
Correctivasy
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Figura 15: Mapa de procesos, FMA.

De acuerdo con la figura anterior, se observa que los procesos se encuentran
completamente interrelacionados, lo que permite que la organizacion tenga sus
actividades de forma ordenada y tenga resultados mejores. Asi mismo estos van de
la mano con el cumplimiento de mision, vision, politica y objetivos de calidad que

la empresa ha establecido.
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MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad es el documento en donde se estructura el sistema de gestion
de calidad. De igual manera este contiene las caracteristicas de todos los requisitos

exigidos en la norma ISO 9001:2008.

La empresa ha definido y estructura su manual de calidad de acuerdo con la norma
ISO 9001, el mismo que se encuentra en el anexo 5. Este manual esta compuesto
por un indice, en donde se puede observar la estructura del mismo. Posteriormente
tiene un punto de informacion de la empresa en donde se detalla una breve resefia
histdrica, los servicios que se brindan y su distribucion geogréafica por el Ecuador.
En tercer lugar esté el alcance del manual, en donde se sefialan los elementos mas
importantes para que la empresa desarrolle actividades en forma eficiente y eficaz,
y pueda mejorar en el tiempo. Desde el punto cuatro al ocho estan definidos todos
los requisitos que se establecen en la norma, por lo que en cada uno de ellos se

especifica lo que la empresa va a elaborar o implementar.

PROCEDIMIENTOS

De acuerdo con la norma de fundamentos y vocabulario (ISO 9000, 2005) se

define que el procedimiento es la forma especifica de llevar a cabo una actividad o



55

proceso. Por lo tanto se puede decir que son todas las actividades que se
encuentran relacionadas o interactdan entre si, las mismas que transforman las

entradas en salidas.

Segln los procesos establecidos por la empresa, cada uno de ellos contienen
diferentes tipos de procedimientos para cada actividad que se desarrolla dentro de

los mismos, que pueden ser observados en la figura mencionada.

Para el desarrollo de cada uno de los procedimientos, se tomd una estructura de

diez elementos, que a continuacion se detalla:

1. Propdsito — Es el objetivo del proceso.

2. Alcance — Es el &ambito de aplicacion.

3. Responsabilidades— Persona involucradas en el procedimiento y
definicion del lider o responsable del mismo.

4. Definiciones — Es el glosario de términos que se encuentran
relacionados con el proceso.

5. Politicas — Normas que regulan el proceso.

6. Indicadores — Son variables que permiten medir el desempefio de
las actividades realizadas.

7. Documentos — Es la informacion necesaria para el desempefio de

las actividades.
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8. Registros — Son los documentos que proporcionan evidencia de
las actividades desempefiadas.

9. Descripcion de actividades — Es el detalle especifico y desarrollo
de las diferentes actividades que se relacionan.

10. Control de cambios — Registro de cambios que se realizan en

cada version.

3.5. DOCUMENTACION

Segln la norma ISO 9000:2005, define a los documentos, como aquellos que
contienen informacion y tienen su medio de soporte. Por otro lado, los registros
son documentos que presentan resultados obtenidos o proporcionan evidencia de

las actividades desempefiadas.

FMA Francisco Mosquera Aulestia Cia. Ltda. ha estructurado su documentacion
mediante cinco niveles que brindan un soporte al SGC, como se muestra en la
tabla 8. En el primer nivel, se encuentra el Manual de Calidad en donde se
establece la politica y objetivos de calidad, y se describe y estructura el sistema.
En el segundo nivel, se hallan los procedimientos donde se definen las actividades
0 tareas que deben ejecutarse y quiénes son los responsables de los mismos. En el
tercer nivel, constan los instructivos donde se define la forma de ejecutar las tareas
especificas. El cuarto nivel, se encuentran los registros que presentan los

resultados obtenidos o evidencia de lo que se ha venido desarrollando.
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Por ultimo el nivel cinco, es donde se encuentran todos los documentos externos
como leyes, codigos, reglamentos, resoluciones, etc., que la empresa usa para el

desarrollo de sus actividades.

Tabla 8: Codigo del tipo de documento

CODIGO DEL TIPO DE DOCUMENTO
TIPO DE ™D
DOCUMENTO
Manual M
Procedimiento P
Instructivo I
Registro R
Documento externo DE

Fuente: P-GM-1, 2014

El codigo de un documento esta definido por el tipo de documento, codificacion
del proceso y un numero secuencial de cada proceso. En las siguientes tablas se

muestra la codificacion del tipo de documento y proceso que la empresa definio.
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Tabla 9: Cdodigo del proceso

CODIGO DEL PROCESO
TIPO DE -
PROCESO PROCESO CODIGO
. Gestién Estratégica GE
Gerenciales — - -
Gestion de Mejora Continua GM
Gestion Comercial GC
R e O s
Gestion de Seguimiento GS
Gestion de Talento Humano GT
Apoyo | Gestion Financiera GF
Gestion de Recursos GR

Fuente: P-GM-1, 2014

Dentrode los anexos 6 y 7 se encuentran las listas maestras de documentos y
registros, donde estan todos los documentos internos y externos que esta posee. Y
en el anexo 8, se encuentran algunos registros que la empresa utiliza. Sin embargo,
por motivos de confidencialidad con FMA Francisco Mosquera Aulestia Cia. Ltda.
algunos manuales, instructivos y registros no seran mencionados en el presente

trabajo.



4. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

En este capitulo, se llevara acabo la identificacion de las &reas donde deben ser
implementadas las normas y procedimientos de calidad, al igual que las propuesta de
mejora que se han venido identificando a lo largo del desarrollo de este proyecto. Esto
se hard mediante un proceso sistematico y planificado, el cual asegura que la empresa
se maneje de manera organizada y brinde productos o servicios de calidad, para lograr

la satisfaccion de sus clientes.

4.1. AREAS DE IMPLEMENTACION

Realizado el levantamiento y disefio del sistema de gestion de calidad que se desea
implementar en FMA Francisco Mosquera Aulestia Cia. Ltda., se han identificado
las areas donde se debe poner mayor énfasis, ya que se han detectado problemas
que no permiten que la misma desarrolle sus actividades y funciones de manera

eficiente y eficaz.
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Las personas son una parte fundamental en la organizacion, puesto que son las que
ponen en practica sus habilidades y competencias para el cumplimiento de

objetivos y metas. Actualmente la organizacion posee:

e Estructura organizacional desorganizada.

e No hay conocimiento de las funciones y responsabilidades de los
puestos de trabajo.

e Cada persona trabaja de acuerdo a su manera y método, por lo que se
cometen errores.

e Existe carga de trabajo acumulada.

e Las personas no tienen capacitacion interna ni externa.

¢ No se realiza evaluaciones periddicas.

e Personal desmotivado.

e Inconformidad con los sueldos y salarios.

Los equipos y redes son parte fundamental en la empresa porque diariamente se los
utiliza para llevar a cabo todas las operaciones. A continuacion se detallan los

problemas que existen:

e Falta de personal para abarcar con toda actividad que realiza el
departamento de sistemas.

e No se realiza mantenimiento periodico a los equipos.
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¢ No existen equipos nuevos, por lo que el trabajo se vuelve mas lento.
e Solo existe un servidor en donde se encuentra respaldado todo, sin embargo

se corre el riesgo de pérdida de informacion.

La normativa es esencial para la prestacion de servicios de comercio exterior, ya
que continuamente las entidades gubernamentales dictan nuevas regulaciones,

normas y restricciones, por lo que se ha llegado a identificar que:

e No hay una persona dedicada exclusivamente a la identificacion vy
conocimiento de todas las normas, regulaciones y restricciones aduaneras.

e Operarios no conocen todas las normativas aduaneras.

e Operarios no poseen informacion de las normativas aduaneras.

e Al no tener conocimiento de lo antes sefialado, se cometen errores en la

realizacion de tramites.

Los softwares son todos los programas informaticos que permiten desarrollar las
actividades que la empresa necesita para poder brindar sus servicios. Los

principales problemas definidos son:



62

e No existe un control y registro de las licencias de todos los programas que
se utilizan.

e EI sistema de gestion de calidad se lleva a cabo mediante documentos
impresos y digitales, por lo que su funcionamiento se vuelve mas dificil

dentro de la organizacion.

La infraestructura que posee la empresa actualmente, se encuentra bien distribuida
por el pais, sin embargo en donde hay mayor cantidad de empleados se han

encontrado algunos inconvenientes:

e La oficina de Guayaquil es muy pequefa.
¢ La oficina inhouse DHL de Quito no cuentan con ventilacion.
e La oficina matriz actualmente es arrendada, cuando seria mejor invertir en

una edificacion que permita el desarrollo de la empresa a través de los afios.

El sistema de gestion de calidad que la organizacion desea implementar, posee

algunos aspectos que deben ser realizados como son:

e Difundir toda la informacion del SGC.
o Realizar capacitaciones internas acerca del SGC para todo el personal.

e Llevar a cabo una capacitacién para la formacion de auditores internos.
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e Ejecutar auditorias internas para realizar las correcciones y mejoras
pertinentes.

e Desarrollar una pre auditoria externa para encontrar las falencias del SGC y
tomar las acciones necesarias.

e Ejecutar la auditoria externa para tener la certificacion.

4.2. PLANES DE MEJORA

A continuacién se desarrollardn planes de mejora para cada area encontrada. Se
presentan en tablas, que estan compuestas por las actividades que se llevaran
acabo, la duracion o tiempo, responsable(s), el costo que implica para la

organizacion y el resultado.
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Tabla 10: Plan de mejora — Personas

PERSONAS
ACTIVIDAD | TIEMPO | RESPONSABLE | COSTO | RESULTADO
Reestructurar el 5dias | Gerencia General n/a Estructura
organigrama que y Coordinacién de definida 'y
posee la empresa. Talento Humano organizada.
Difundir del 10 dia | Asistente de n/a | Conocimiento de
nuevo Talento Humano todo el personal
organigrama. del organigrama.
Realizar un 15 dias | Jefaturas medias y n/a Manual de
manual de altas funciones basado
funciones basado en competencias
en competencias.
Capacitar al 15 dias | Jefaturas mediasy n/a Personal
personal del altas capacitado en
puesto de trabajo cuanto a
correspondiente. funciones y
responsabilidades
por puesto de
trabajo.
Realizar un plan 5dias | Coordinacion de 50.000 |Plan anual de
anual de Talento Humano capacitacion.
capacitacion,
interna como
externa.
Evaluar el 15 dias | Coordinaciones de n/a Monitoreo y
desempefio de la cada area control al
nueva estructura personal sobre el
organizacional. impacto de la

nueva estructura.
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Tabla 11: Plan de mejora — Equipos y redes

EQUIPOS Y REDES

ACTIVIDAD |TIEMPO | RESPONSABLE | COSTO | RESULTADO
Solicitar a la 5dias |Gerencia 600 Soporte para el
empresa de Administrativa correcto
sistemas, una funcionamiento
persona extra para de equipos y
el departamento de redes de todas las
sistemas areas de FMA.
Realizar un plan 10 dias | Sistemas n/a Plan de
anual de mantenimientos
mantenimiento de equipos
para todos los
equipos de FMA.

Cotizar y adquirir 20 dias |Sistemasy n/a Cotizaciones y
nuevos equipos y Gerencia equipos de
servidor, para un Administrativa calidad que
mejor desempefio cumplan con las
de las actividades y expectativas de
respaldar FMA, a la mejor
informacion. oferta posible.
Realizar un plande | 5dias |Sistemas n/a Plan de respaldos
respaldos de de informacién
informacion que se mensual.
manejan en las

operaciones.

Dar seguimientoal | 1mes |Gerencia n/a Verificar el

plan de respaldos Administrativa cumplimientos
de informacién. del plan de

respaldos de
informacion.
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Tabla 12: Plan de mejora - Normativa

NORMATIVA

ACTIVIDAD | TIEMPO | RESPONSABLE | COSTO | RESULTADO
Designar a una 5dias |Gerenciade 700 | Persona
persona para estar Operaciones encargada de
al tanto de todas actualizaciones
las normativas aduaneras.
aduaneras
vigentes.
Brindar 10 dias | Operario n/a Boletines
informacion al aduaneros,
area de leyes, normas,
operaciones de resoluciones,
todas las etc.
normativas
aduaneras
vigentes.
Realizar un plan 5dias | Coordinador de n/a Plan de
de capacitacion al Operaciones capacitacion de
area de la normativa
operaciones aduanera.
acerca de la
normativa
aduanera vigente.
Llevar a cabo 1 mes |Gerenciade n/a Conocer los
seguimiento al Operaciones resultados del
plan de plan de
capacitacion de la capacitacion de
normativa la normativa
aduanera. aduanera.
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Tabla 13: Plan de mejora - Software

SOFTWARE

ACTIVIDAD |TIEMPO | RESPONSABLE | COSTO | RESULTADO
Controlar y 1mes |Sistemas 200 | Tener al dia las
registrar todas las licencias
licencias de los vigentes de todos
programas que se los programas
utilizan en las empleados.
actividades que
realiza FMA.
Cotizar y adquirir 1 mes |Gerencia 10.000 |Cotizacionesy
un programa para Administrativa y programa para el
el manejo del Sistemas manejo del SGC.
SGC.
Implementar el 2 meses |Representante dela| 3.000 |Tenerla

programa para el
manejo del SGC

direcciény
Sistemas

herramienta
adecuada para
desarrollar el

SGC.
Tabla 14: Plan de mejora - Infraestructura
INFRAESTRUCTURA
ACTIVIDAD |TIEMPO | RESPONSABLE | COSTO | RESULTADO
Analizar el 1 mes |Gerencia General y n/a Estudio comercial
cambio de oficina Administrativa y financiero.
para el personal
de Guayaquil
Cotizar y adquirir 5dias |Coordinacion 3.500 |Cotizacionesy
un sistema de Financiera equipo de
ventilacion para la ventilacion
oficina inhouse
DHL - Quito.
Analizar la 1 mes |Gerencia General n/a Estudio comercial
oportunidad de y financiero.
inversion en
infraestructura
propia.
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Tabla 15: Plan de mejora — Sistema de gestion de calidad.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ACTIVIDAD |TIEMPO | RESPONSABLE | COSTO | RESULTADO
Entregar toda la 1 mes |Representante de la n/a Procedimientos,
documentacion direccion manuales,

del SGC al instructivos,
personal de la registros, etc.
empresa.

Elaborar un plan 5dias |Representante de la n/a Plan de

de capacitacion direccion capacitacion del
acerca del SGC. SGC.

Formar auditores 10 dias | Gerencia General n/a Auditores
internos. internos.
Realizar un plan 5dias |Representante dela| n/a |Plan de auditorias
de auditorias direccién internas.

internas

Contratar a una 15 dias | Gerencia General 8.000 |Pre auditoria
empresa externay
calificada para auditoria externa.
llevar acabo las

auditorias

externas.

Realizar las 5 meses | Auditores internos n/a Acciones
auditorias internas y empresa correctivas,

y externas calificada preventivas y de

mejora para
eliminacion de
errores.

Todas las actividades que fueron mencionadas, se describen en el cronograma de

actividades (anexo 9), el cual permitira observar el tiempo que tomara realizar las

actividades para cada area encontrada.

A continuacién se muestra una tabla resumen de los aspectos que fueron

encontrados en relacion con los costos totales que significarian para FMA

Francisco Mosquera Aulestia Cia. Ltda.
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Tabla 16: Areas clave y costos totales

AREA CLAVE COSTOS TOTALES
Personas 50.000
Equipos y redes 600
Normativa 700
Software 13.200
Infraestructura 3.500
SGC 8.000
TOTAL 76.000

4.3. ANALISIS DE BENEFICIOS

Son muchos los beneficios que esta empresa de servicios aduaneros puede obtener
con el disefio e implementacion de un sistema de gestion de calidad. Algunos de
ellos pueden ser intangibles porque no se pueden cuantificar con facilidad. A

continuacion, se mencionan algunos:

e Cumplimiento de los objetivos y estrategias establecidas,
e Obtencion de una ventaja competitiva en calidad,

e Mejoramiento de la imagen de la empresa,

e Mejoramiento en la organizacién interna,

e Disminucién de rotacion del personal,

e Motivacion en el personal,

e Mayor liderazgo dentro de la organizacion,
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Trabajar en equipo,
Mejoramiento del ambiente de trabajo,
Eliminacion de actividades innecesarias,

Disminucion de errores, entre otros.

Ademas de estos beneficios, para FMA Francisco Mosquera Aulestia Cia. Ltda.

existen otros tangibles que se pueden medir. No obstante, se analizaran los cuatro

mas importantes, que estan relacionados con el aumento de ingresos y disminucion

de costos, que son:

Incremento en las ventas: Aumento en la satisfaccion de los clientes,
referencias de los clientes antiguos y la obtencion de nuevos clientes. En la
tabla 17, se muestra una variacion de 90.000 dolares en comparacién a las
ventas del afio pasado por lo que su variacion ha sido del 3%. Esto se lo
hace debido a que normalmente la empresa tiene un incremento de ventas
del 10% anual, y la estimacion realizada es poco tradicional y no sigue el
curso de crecimiento, por lo que se estima que con una disminucién de

igual manera la empresa se beneficiara.
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Tabla 17: Facturacion promedio

Facturacion anual | Aumento | Facturacion anual Variacion
(FUTURA)
(ACTUAL)
37000.000 ddlares 3% 37090.000 délares 90.000 délares

Fuente: Informe de ventas, afio 2013.

Mejorar la productividad en las importaciones y exportaciones: Aumento

de la cantidad de trdmites por hora y disminucién del costo.

Como se

muestra en la tabla 18, con mayor eficiencia y eficacia en el proceso de

operacion se puede aumentar la productividad en 2000 tramites anuales,

por lo que tendria una ganancia de 200.000 dolares al bajar los costos.

Tabla 18: Tramites aduaneros y costos

Tramites Costo Aumento | Tramites Costo Variacion
anuales anual anuales anual
promedio promedio
8.000 1°200.000 33% 10.000 1°000.000 | 200.000
doélares doélares

Fuente: COMEX, afio 2013




72

Disminucion de los reclamos, por lo tanto disminucion en el pago de
garantias. En la tabla 19, se muestra que la empresa realiza alrededor de
8000 tramites anuales de los cuales 100 realiza pago de garantias. Por lo
que con una disminucion del 30%, la empresa podria ahorrarse en 30.000

dolares anuales, con el aumento en la satisfaccion de los clientes

Tabla 19: Tramites aduaneros y costos

Tréamites | Tramites con pago Costo de las Valor anual en Variacion
anuales de garantias garantias garantias
promedio
8.000 100 1.000 dolares 100.000 30000
dolares

Fuente: Informe de garantias, DIC 2013

Disminucion del monto del fondo financiero: Aumento del capital de la
empresa, para no tener un grado de endeudamiento alto con los clientes y
disminuir el fondo total. En la tabla 20, se muestra el costo financiero que
le implica a la empresa poseer un fondo tan alto, entonces con la
disminucion de aproximadamente un 5% el monto a pagar disminuiria y la

empresa tendria un aumento en sus ingresos de 750.000 ddlares.
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Tabla 20: Fondo y costo financiero

Costo Fondo promedio | Fondo promedio | Variacion del
financiero actual propuesto fondo
actual
5% 15°000.000 10°000.000 250.000
dolares dolares dolares

—
F

Fuente: Informe de garantias, DIC 2013

Analizando los beneficios sefialados, se puede decir que la inversion que la empresa
realizaria en todas las actividades podria recuperarla facilmente.
porque los ingresos que percibiria serian aproximadamente de un 570.000 de
dolares, mientras que el costo de poseer un sistema de gestion de calidad seria de
76.000 dolares. Por lo que recuperaria este costo con un estimado de 7.5 veces mas

de ingresos. Esto permaneceria en el tiempo y darian mejores resultados crecientes

cada afio a la empresa.

Esto se daria



5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El objetivo de este capitulo es presentar las conclusiones obtenidas y mencionar

algunas recomendaciones, las mismas que se han obtenido con este estudio y que son

necesarias para que la empresa FMA Francisco Mosquera Aulestia Cia. Ltda. pueda

implementar el sistema de gestion de calidad.

5.1. CONCLUSIONES

En los ultimos 20 afios en Ecuador ha tenido un mal manejo politico y
econdmico, lo que ha provocado inestabilidad y problemas sociales. En la
actualidad hay un crecimiento en la economia, gracias al petréleo, sin
embargo la situacion se pone cada vez mas dificil debido a las

restricciones, por lo que existen mayores importaciones que exportaciones.

De acuerdo con el Banco Central del Ecuador y el Ministerio de Comercio
Exterior, el Ecuador realiza més importaciones que exportaciones, en el

area de materias primas, bienes de capital y combustibles lubricantes.
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Estados Unidos, China, Chile y Pert son algunos de los paises con mayor
exportaciones ecuatorianas petroleras y no petroleras, por lo que son paises
grandes desarrollados y subdesarrollados, que permiten un ingreso al

Ecuador.

Desde el afio 2013, el SENAE ha sido reconocido a nivel mundial por su
innovacion tecnoldgica aduanera al igual que por su eficiencia, recaudacién
y tiempos. Por lo tanto sus operaciones son cada vez mas eficientes y

eficaces.

El plan del 4x4 (4 kilogramos o 400 délares) emitido por el Gobierno del
Ecuador ha controlado la entrada de mercancias, al igual que el
contrabando de las mismas, permitiendo crear la cultura de la produccién

nacional.

Ecuador es uno de los paises con mayor transito de drogas en
Latinoamérica, sin embargo la Direccion de Control de Drogas llicitas, la
Direccion Nacional Antinarcoticos y la Policia Nacional del Ecuador, han
logrado disminuir la comercializacion, distribucion y consumo de drogas,

gracias a su gestion de combatir con el narcotrafico y contrabando.
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FMA Francisco Mosquera Aulestia Cia. Ltda. cuenta con una gran
trayectoria, se encuentra bien posicionada en el mercado, se distingue por
Ser una empresa con mejores tiempos en tramitacion, se encuentra aliada
con empresas que ayudan a la logistica de sus actividades, posee una de las

mejores carteras de clientes y esta bien distribuida por el pais.

La empresa no cuenta con una planificacion estratégica, por lo que no se
sabe exactamente su direccionamiento y provoca problemas internos, por la
falta de organizacién, comunicacion, incrementaciéon de costos,
desconocimiento de funciones, actividades innecesarias, rotacion de

personal, cultura de papel, entre otros.

Al momento la empresa posee una cartera importante de clientes,
reconocidos a nivel nacional como internacional, los mismos que se
distribuyen en los sectores tecnoldgicos, industriales, comerciales,

alimenticios, farmacéuticos y cosmetoldgico.

La empresa ofrece servicios de importaciones, exportaciones, regimenes
especiales, clasificacion arancelaria, asesoria legal, etc. EI mayor volumen
de tramites que realiza es el de importaciones, con una cantidad de 8000 a

9000 anuales. Entonces hablamos de una empresa grande, que maneja una
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cartera de clientes importante gracias a su posicionamiento en el mercado

ecuatoriano.

Se estim6 que el 67% de los requisitos generales del cliente se cumplen en
su totalidad, mientras que los requisitos especificos se cumplen
parcialmente o no se cumplen. Esto se ha dado porque no existe un estudio

del cliente y de la igual manera no existe un seguimiento del mismo.

El cumplimiento de los requisitos de la organizacién se encuentran
divididos porque posee normas, principios y reglas internas sin embargo no
cuenta con una planificacion estratégica lo que hace que la empresa no

encuentre su rumbo.

Uno de los aspectos en donde la empresa no tiene ningun tipo de problema
es en el cumplimiento legal, ya que en todas las actividades que realiza las
cumple a cabalidad. Por lo que todo se encuentra en orden y no posee
ningln tipo de multa o sancion por parte de las entidades reguladoras

pertinentes.

Durante afios la empresa ha venido trabajando de acuerdo a los

conocimientos y no en actividades disefiadas y planificadas, por lo que
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cada vez son menos eficientes y eficaces, y esto genera que su posicion en

el mercado se vea afectada por empresas que si lo logran.

e Al no trabajar mediante procesos, no tener una cultura de calidad, no
trabajar en equipo, no poseer liderazgo, no encontrarse orientada hacia el
cliente, no tener mejora continua, entre otros., la empresa no conoce la
mayoria de los requisitos de la norma 1SO 9001:2008, y esto ha provocado
que la empresa tenga varios intentos para el disefio e implementacion de un

sistema de gestion de calidad.

e Laempresa cuenta con una alta rotacion de personas debido a que no posee
organizacion en su estructura y actividades, existe mala comunicacion, no
se trabaja en equipo, no se conocen las funciones, no hay buena
capacitacion interna, entre otros. Por lo que la implementacion del sistema

se haria mas dificultosa.

e Al ser una empresa que brinda servicios, el costo de las actividades de
comercio exterior que se realizan, implican un costo elevado, por lo que

existe un alto riesgo econdémico y una inversion de capital elevada.
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5.2. RECOMENDACIONES

Los procedimientos deben estar disefiados en forma clara y precisa, para
que puedan ser difundidos al personal y asi evitar las actividades

innecesarias, reducir los tiempos y costos de ejecucion.

Para poder difundir la politica de calidad del sistema, es importante que la
empresa utilice métodos faciles y sencillos, como la creacion de un plan de

comunicacion interno, que ayude a conocer el alcance del mismo.

Al disefar y brindar un plan de induccion interno se lograra que la difusién
del sistema de gestion de calidad hacia el personal sea mas eficiente y

eficaz.

Al presentarse problemas en la organizacion es necesario crear una cultura
de registro y seguimiento para encontrar acciones correctivas, preventivas
y de mejora que ayuden a la eliminacion o reduccién de los mismos. Por
esto seria importante que la persona encargada verifique el cumplimiento

de lo mencionado.
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La empresa al poseer una cultura de papel, la implementacién de un
sistema de gestion de calidad se vuelve mas dificil ya que las personas no
se encuentran acostumbradas a trabajar mediante procesos establecidos y
medidos. Por lo que seria adecuado crear un plan de capacitacion interna y
externa, que permitan brindar mayor informacion acerca de la cultura de la

calidad.

Al tener disefiado el sistema de gestion de calidad es importante no olvidar
de brindar constante seguimiento para poseer una mejora continua que
permita que la organizacion trabaja cada vez mas eficiente y eficaz. Este lo
podemos realizar mediante la utilizacion de los objetivos e indicadores de

calidad.

Mantener un compromiso real en el desarrollo de las actividades del
sistema y en los tiempos establecidos en el cronograma de actividades, para
lograr una correcta implementacién. A través de una campafia de
promocién e incentivos que ayuden a motivar y brindar interés a todas las

personas involucradas.
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Organigrama de FMA
Francisco Mosquera

Aulestia Cia. Ltda.
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Matriz de cumplimiento de

los requisitos
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MATRIZ DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS

ORIGEN REQUISITOS CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
Confidencialidad en la entrega de informacion. 2 La informacitn es tratada de forma adecuada y segura, posteriormente las copias de la misma son archivadas.
Asesoria para obtener las mejores condiciones] 3 La asesoria es parte fundamental del negocio ya que la mercaderia en cada situacidn tiene un tipo de tratamiento,
economicas del negocio. por lo quese efectua antes de la realizacion de contratos.
Obtencién de las mejores tarifas en el mercado. 1 Mo se ha realizado un estudio detallado de mercade, para saber las tarifas gque se manejan en el mismo.
Rapidez en el trdmite de la importacion of 3
exportacion. Actualmemie el SEMAE otorgd un reconocimiento a la empresa por tener uno de los mejores tiempos de rapidez
Entrega de la mercaderia en el menor tiempoy 3 en la realizacion de trdmites aduaneros.
posible.
Cliente . . .. La mavoria del tiempo los sistemas emitidos por el SENAE colapsan v no permiten brindar un servicio de
Conseguir soluciones tecnolbgicas. 1 . . . . e ) .
calidad. Sin embargo la empresa cuenta con servicios tecnologicos ripidos para brindar soluciones.
St T 3 Las cmpresas aliadas cuentan f:on jnfracsumj'rura adecuada, palizas de seguros y c.jquj po humano compeiente
para el manejo de 1a mercaderia, pere no estd en manos de la empresa como trabajen 1as otras.
Beneficio de servicios agregados (empresas
aliadas), en vez de realizar el trémite en varias 2 FMA cuenta con empresas aliadas de transporte v logistica, para brindar servicios integrados a sus clientes.
EIMPresas.
Tener buenos canales de comunicacion entre las| La empresa posee con varios medios de comunicacion (teléfono, mail, skype, pagina web, eic) sin embargo no
partes involucradas. E los utiliza todos.
Visitn 1 Se tmb.a_ia para que exista calidad en los servicios, sin embargo la empresa no es eficiente y eficaz sus
operaciones.
Misitn 2 Cumple con todo lo establecido en la misma
Terie 3 A pesar de no tener un 5GC, la empresa hace todo lo posible para siempre cumplir con sus principios en todo el
Organizacidn desarrollo de las actividades.
Reglamento interno 2 Todos los empleados tienen conocimiento de este reglamente ¥ es cumplido de forma correcta.
1 Existen procedimientos para la realizacion de las actividades, sin embargo no son los mis eficientes v eficaces
Procedimientos para las actividades porgue se los realiza de acuerdo como se han venido manejando a lo largo del tiempo.
Planes de mejora o Mo posee planes de mejora, tinicamente se desea la expansion de la empresa
SRI 2
SEMAE 2
MIPRO 2
INEMN 2
PROECUADOR 2
Legal COPCI 2 Mo ha tenido ningiin de problema, sancién o multa con las institucicnes mencionadas, por lo que la empresa
QUIPUX 2 posee todo en orden, documentado vy archivado.
ECUAPASS 2
COPSE 2
COMEX 2
IESS 2
MINISTERIO DE RELACIONES LABORALES 2
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ORIGEN REQUISITOS CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
4. Sistema de gestidn de calidad
o La organizacion no tiene establecido, documentado, implementado v mantenido un 3GC ¥y su mejora continua,
4.1 Requisitos generales 1] . ,
por lo gue no cumple con los requisitos establecidos en esta norma.
4.2 Requisitos de Ia documentacién 1 No posee con toda la d.ocumcn[amén que exige un SGC y la norma, pero si tiene documentos y registros para el
desarrollo de sus actividades.
5. Responsabilidad de la direccién
: . o La organizacidn conoce la imporancia de la satisfaccion de requisitos del cliente, sin embargo la alta direccitn
5.1 Compromiso de la direccién o B ) B R
no posee la evidencia para el desarrollo e implementacion del SGC.
5.2 Enfoque al cliente 1 Los requisitos del cliente no se encueniran bien establecidos para su satisfaccidn completa.
5.3 Politica de la calidad o Mo se ha establecido una pelitica de calidad
5.4 Planificacidn o FPosee objetivos de desarrollo sin embarge no cuenta con objetivos de calidad medibles para un SGC.
5.5 Responsabilidad, autoridad, y comunicacién 3 Sise cr.lcue.n.tran definidas las responsabilidades v autoridades, también existen los procesos adecuados de
comunicacion.
5.0 Revision por la direccidn o Mo se ha realizado debido a que la organizacidn no posee un SGC.
6. Gestion de los recursos
6.1 Provisitn de recursos 1 La empresa a determinado y proporcionado los recursos para su operacion vy cumplimiento con el cliente, pero
no para un SGC.
6.2 Recursos humanos 1 La empj.j:_sa cuenta con el personal competente para los cargos creados sin embargo no se sabe si cumplen con
los requisitos de la norma.
6.3 Infraestrutura 2 Si tiene la ingfraestructura adecuada para su funcionamiento.
Norma ISO |6.4 Ambiente de trabajo 3 La nrgamzac&nn si ha d.s.:temunadn ¥ proporcionado un ambiente de trabajo adecuado, gracias a la seguridad v
salud ocupacional gue tiene.
7. Realizacion del producto
7.1 Planificacién de la realizacitn del prodocto 0 La empresa posee de procesos para realizar sus actividades sin embargo estos no se encuentran planificados,
controlados o documentados.
72 Procesos relacionados con el cliente 1 I_.a empresa sabe los requisitos gue debe c:u:_upu_r_pa.ra funcionar pero algunos de ellos no se encuentran
implementados, comao los del cliente, organizacion v de esta norma.
7.3 Disefio y desarrollo Nio aplica va que se rige a los servicios establecidos por el agente de aduana.
7.4 Compras o Posee un proceso de compras pero no cumple con todos los requisitos establecidos en la norma v tampoco ha

realizado una evaluacion de proveedores.

7.5 Produccion y prestacion del servicio

Sin procedimientos establecidos v aprobados por la direccidn, no se puede validar o controlar la prestacidn del
servicio.

7.0 Control de los equipos de seguimiento v de
medicion

No aplica porque no dispone de equipos de seguimiento y medicién que necesitan ser calibrados o verificados.

8. Medicidn, anilisis v mejora

8.1 Generalidades

Sin poseer un SGC, la empresa no puede plnificar ni implementar procesos para el seguimiento, medicitn,
andlisiz v mejora.

8.2 Seguimiento ¥ medicidn

Mo se ha realizado ningun seguimiento o medicion de la satisfaccidn al cliente, organizacion o del SGC.

8.3 Control del producto no conforme

No se ha identificado o controlado el uso o entrega del producto no conforme.

8.4 Andlisis de datos

51 no posee un 3GC, no puede determinar, recopilar ¥ analizar los datos para ver la eficiencia v eficacia del
Mismo.

8.5 Mejora

L= B =T =1 =] =]

Mo posee un sistema para identificar las causas de las no conformidades gue ocurren o pueden courrir.
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Mapa de procesos
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Manual de procedimientos
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Fecha: 06/01/2014

PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION
ESTRATEGICA Wersiagn: 1

Codign: P-GE-1 Pagina: 1 de 4

1. PROPOSITO

Formular, desarrallar, implementar vy evaluar decisiones y estrategias que
permitan alcanzar los objetivos y metas al corto y mediano plazo.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas dreas involucradas para la elaboracidn del
plam estratégico.

3. RESPONSABILIDADES

El Gerente General es el lider del procecdimiento, el cual estd encargado de
crear un equipo de planeacion que trabaje conjuntamente con él, para brindar
las directrices y recursos necesarios que los lleven al cumplimiento de objetivos
¥ metas propuestas.

El equipo de planeacion estard conformado por personal ubicado en las
principales actividades que la empresa realiza.

4, DEFINICIONES
* Planeacién estratégica: Es la elaboracion, desarrollo y puesta en marcha de

distintos planes operativos por parte de las empresas y organizaciones, con
la intencidn de  alcanzar objetivos vy metas  planteadas.

VERIFICADD POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Firma : Firma : Firma =

REPRESENTANTE DE LA RESPONSABLE DEL

DIRECCION PROCESO GERENTE GEMNERAL
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Version: 1
Codiga: P-GE -1 Pagina: 2 de 4

* Misidn: Es un enunciado que establece la identidad de la organizacidn |
su razon de ser, el agui v el ahora. En ella se presenta de manera
sintética lo que la organizacién debe hacer, lo que espera realizar en
adelante v se manifiesta el campo vy estilo de accidn que ha venido
asumiendo a lo largo de su historia.

* Vision: Constituye a la declaracion basica de los valores, aspiraciones vy
metas de una empresa, organizacion, o grupo.

* [Estrategia: Es un conjunto de acciones planificadas sistematicamente en
el tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado fin.

*  Objetivo estratégico: Representan los resultados que la empresa desea
obtener, son fines para alcanzar, establecidos cuantitativamente vy
determinados para realizarse transcurrido un tiempo especifico.

5. POLITICAS

* 5e llevard acabo anualmente las planificacion estratégica de la empresa.

B. INDICADORES

Nombre Porcentaje de objetivos cumplidos

Medir el nivel de cumplimiento de objetivos logrados en periodo

Descripcion
P de tiempo determinado.

Formwis de Responsable | Frecuencia | Sentido| LI LS Fti.-spurmhfle
cilculo del analisis
Objetivos
alcanzados/
Objetivos Respanzable Semestral | Positivo| 70% | B0% Garente
X de cada drea General
planificados
*100




PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION

ESTRATEGICA

Fecha: 06/01/2014

Version: 1
Cadigo: P-GE -1 Pagina: 3 de 4
7. DOCUMENTOS
Tipo Nombre
Externo Morma Internacional 150 S001: 2008
Interno Plan Estratégico
8. REGISTROS
Tiempo de | Responsable
Nombre Formatao Retencién | del archive Disposicidn
Evaluacién Representante Archivo
P-GE-1-R1 de Digital 1 afio de la
; . . temporal
estrategias Direccion

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

El Gerente General debera definir un equipo de planeacidn, lo cuales
estardn encargados de participar en todas |as actividades vinculadas con
la planificacidn estratégica de la empresa, cada uno de ellos deberan
pertenecer a las areas mas importantes gue la empresa posee.

Definido este equipo, sera importante realizar un analisis externg, en
donde se podrdn definir las amenazas y oportunidades. En el analisis
interno s identificaran las fortalezas y debilidades, las cuales nos
permiten realizar un andlisis de los recursas que la empresa posee.
Luego se deberd definir o modificar las principales elementos, como son
la misidn, wision, principios y objetivos estratégicos, que seran
registrados en el Plan Estrotégico.

A continuacidn se debe encontrar las dreas estratégicas como también
formular e implementar las estrategias gue permitan alcanzar los
objetivos establecidos.
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luego el equipo de planeacidén serd el encargado de realizar un
seguimiento en donde se valuaran la implementacion de estrategias
mediante el registro establecido de Evaluacidn de las estrategias (P-GE-

1-R1}, para poder obtener los resultados y elaborar planes de mejora

para presentarios al Gerente General e ir mejorando anualmente el
plan estratégico.

10, CONTROL DE CAMBIOS
VERSION CAMBIOS
1 Mo tiene cambios por ser version 1
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Fecha: 06/01/2014

PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA
DIRECCION Versidn: 1

Codigg: P-GE-2 Pagina: 1 de 5

1. PROPOSITO

Asegurar la conveniencia, adecuacion v eficiencia continua de un Sistema de
Gestion de Calidad para la empresa.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todo el Sistema de Gestidén de Calidad.
3. RESPOMSABILIDADES

El Gerente General es el lider del procedimiento, el cual estd encargado de que
se realicen las reuniones de revision por la direccidén.

Los Responsables de los procesos v el Representante de la Direccién informan
sobre el avance del Sistema de Gestion de Calidad en sus procesos,
considerando los elementos indicados en el numeral 5.3,

4. DEFINICIONES

* Eficacia: grado en qgue se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados.

* [Eficiencia: relacién entre el resultado alcanzado vy los recursos utilizados.

WERIFICADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Firma : Firma : Firma :

REPRESEMTANTE DE LA RESPOMNSABLE DEL

DIRECCION PROCESO GERENTE GENERAL
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Versian: 1
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Pagina: 2 de 5

* Revisidn: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacidn y
eficacia del tema objetoc de la revisién, para alcanzar unos objetivos
establecidos.

5. POLITICAS

= Es indispensable gue todos los responsables de los procesos, se encuentren
presentes para llevar a cabo las revisiones.

6. INDICADORES

Nombre

Eficacia de las decisiones de la revisidn por la direccion.

Descripcidgn

Mivel de decisiones planificadas y resultados obtenidos.

Formula de
cilculo

Responsable

Frecuencia

Sentido

LI

LS

Responsable
del analisis

M2 de
decisiones
eficaces/ N2 de
decisiones
encontradas
*100

Representante
de la
Direccién

Anual

Positivo

0%

Gerente
General

7. DOCUMENTOS

Tipo

Mombre

Extermao

Morma Internacional (50 9001: 2008
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Fecha: 06/01/2014

Versidn: 1
Codigg: P-GE-2 Pagina:3de 5
B. REGISTROS
Tiempo de | Responsable
Codigo Mombre Formato Hﬂall::lﬁn dalparr.hiu'u Disposicidn
Registro de Representante .
P-GE-2-R1 X ) Impreso 1afio de la Destruccion
Asistencia . .
Direccién
Acta de Representante
P-GE-2-RZ | Rewisian Digital 1 afio de la Destruccidn
Gerencial Direccion
Tablero de Representante
P-GE-2-R3 | Objetivas e Digital 1 afio de la Archivo
Indicadores Direccidn
Planificacion Representante
p-GE-2-Ra | JCIIStEMa | 1afio de la Destruccién
de Gestidn . .,
de Calidad Direccidn

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES (Metodologia)

8.1 Liderazgo

El Gerente General lidera las reuniones de revisién por la direccidn.

9.2 Participantes

* |Los asistentes a las reuniones de Revision Gerencial son:

a) Gerente General (GG)
b) Representante de la Direccidn (RD)
¢} Responsables de Procesos (RP)

* En el Registro de Asistencia (P-DE-1-Rl) se solicitara la firma de las
personas que intervengan en las reuniones de revision.

* Los participantes que no pudieren asistir deberan pedir previamente
permisz a la Gerencia General, quien firmarda como constancia en el
Registro de Asistencia en lugar de |la persona ausente.
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9.3 Informacién para la revisidn

TEMAS A ANALIZARSE RESPONSABLE
Acciones vy resultados de Revisiones Gerenciales anteriores. RD
Avances en planes o cronogramas de actividades relacionados con RP, RD
gl 5istermna de Gestion de la Calidad.
Resultados de Auditorias Internas. RD
Estacdo de las Acciones Correctivas, Preventivas v Mejoras. RP, RD»
Retroalimentacion del cliente {ejemplo: encuestas de satisfaccion RP
del cliente, acciones establecidas para su mejora, reclamos
presentados, soluciones a estos reclamos).
Avance en indicadores y objetivos de calidad RP
Desempefio de los procesos ¥y conformidad del producto RP
Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de la Calidad.
Se refiere a cambios mayores que impliguen por ejemplo:
cambios de tecnologia o de los procesos, modificaciones en el GG, RP, RD
alcance del sistema de calidad. Estos cambios se revisardn y
documentaran en el acta cuando se presenten.
Recomendaciones para mejoras GG, RP, RD

9.4 Reuniones para la revisidn

= 5 realizan en las fechas establecidas en el plan de actividades del

sisterna de calidad

9.5 Resultados de la revisign

* |ncluiran acciones a tomar con relacién al cumplimiento de los planes o
cronogramas establecidos, a la mejora del Sistema de Gestion de la
Calidad, a la mejora de procesos o productos, v a las necesidades de

FECUrsgs.

=  Como resultado de la reunion de Revisidn Gerencial se genera el registro

Acta de Revision Gerencial (P-GE-2-R2).
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Version: 1
Codign: P-GE-2 Pagina: 5 de 5
10. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION CAMBIOS
1 Mo tiene cambios por ser version 1
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DOCUMENTOS

Fecha: 03/01/2014

Versidn: 1

Cadign: P-GM-1

Pagina: 1 de 9

1. |PROPOSITO

Identificar y controlar todos los documentos necesarios v regueridos para el 5GC,
los cuales deben ser revisados, aprobados, actualizados v disponibles.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todo el Sistermna de Gestidn de Calidad.

3. RESPONSABILIDADES

* GERENTE GEMNERAL

o Aprobar los documentos revisados.

* RESPONSABLES DEL PROCESO

o Revisar los documentos nuevos generados ¢ la modificacidn al

existente,

o Difundir los documentos generados o los cambios en los documentos
existentes, a los involucrados.

VERIFICADD POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma : Firma : Firma :
REPRESENMTANTE DE LA RESPOMSABLE DEL
DIRECCION PROCESO GERENTE GENERAL
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* REPRESENTANTE DE LA DIRECCION (LIDER DEL PROCEDIMIENTO)

o Asegurar el cumplimiento de este procedimiento.

4. DEFINICIOMES

Documento Interno: Documentos generados en la organizacidn, tales
como diagramas, procedimientos, instructivos, caracterizaciones de

procesos, manuales, etc.

Documento externo: Originado en  fuentes externas a la organizacion
comao reglamentos estatutarios, normas, codigos, especificaciones.

Documento controlado: 5on aguellos cuyas copias deben ser actualizadas
cuando se modifique la versidn original.

5. POLITICAS

El Representante de la Direccion deberd archivar todo documento en
formato PDF, para gue no existan modificaciones o malos usos de las
WETSiones,

6. INDICADORES

Mo aplica

7. DOCUMENTOS

Tipo Nombre

Externo Morma Internacional 150 S001: 2008
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Fecha: 03/01/2014

DOCUMENTOS Versidn: 1
Codign: P-GM-1 Pagina: 3 de 9
B. REGISTROS
Tiempo de | Responsable
Codigo Mombre Formato Retencién del archivo Disposicion
P-GM-1-R1 | Lista Maestra Hasta
. . Representante e
de Digital proxima . s Eliminacion
... |deladireccion
Documentos actualizacidén

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

9.1 Elaboracidn de documentos

Los documentos seran elaborados por los gerentes de area o las personas que
deleguen.

=  [Formato del Documento

Se usard como referencia el formato de este mismo documento en cuanto
a su aspecto y presentacion.

= Encabezado y pie de pdgina

= El encabezado deberad ser de la siguiente forma:

NMOMBRE DEL DOCUMENTO

Fecha: xqog o

Version: 1

Codign: X-XX-X

Pagina: x de x

o Pie de pagina (s6lo en la primera pagina del documenta)
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DOCUMENTOS Version: 1
Codigo: P-GM-1 Pagina: 4 de 9
VERIFICADD POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma : Firma : Firrma :

REPRESENTANTE DE LA RESPONSABLE DEL

DIRECCION PROCESO GERENTE GENERAL

* Contenido del Procedimiento
1. Proposito
2. Alcance
3. Responsabilidades
4. Definiciones
5. Politicas
&. Indicadores
7. Documentos
B. Registros
9. Descripcidn de actividades
10, Control de cambios
= Contenido del Instructiva

La estructura del instructivo es la siguiente:
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1. Objetivo

2. Descripcion de actividades

3. Registros

4, Control de cambios
Contenido del Manual de Calidad

1. [ndice

2. Informacion de la empresa

3. Alcance

4, Sistema de Gestién de Calidad

5. Responsabilidad de la Direccion

6. Gestion de Recursos

7. Realizacién del producto

8. Medicion, Andlisis y Mejora
Tipo de letra a utilizar

En los documentos normados por este procedimiento se utilizard el
tipo de letra CALIBRI tamafio 12,

Codificacidn de documentos

El codigo de un documento se compone de las siglas definidas para el
tipo de documento (T), a continuacidn se colocan la codificacion
definida para el Proceso (PR} y luego el ndmero secuencial del
procedimiento dentro del Proceso, de la siguiente forma:

T-PR-#

Por ejemplo en Procedimiento de elaboracion v control de
documentos y registros se codificaria como sigue:
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Fecha: 03/01/2014

Version: 1

Codigg: P-GM-1

Pagina: 6 de 9

P-GM-1

o T:Tipo de documento

CODIGO DEL TIPO DE DOCUMENTO
DDTE]l::l E:ITIJ L
Manual ]
Procedimiento P
Instructivo I
Documento externo DE
Registro R

o PR: Codigo de proceso (Segdn el mapa de procesos de nuestro

SGC)
CODIGO DEL PROCESO
TIPO DE

s PROCESO CODIGOD

. Direccién Estratégica GE

Gerenciales — - -

Gestidn de Mejora Continua GM

Gestidn Comercial GC

Apoyo Gestion Operativa y Logistica GO

Gestion de Seguimiento G5

Gestidn de Talento Humano GT

Apoyo Gestion Financiera GF

Gestidn de Recursos GR

o #: Secuencial del documento (ndmero)

Por ejemplo el procedimiento de control de documentos se
codificaria como sigue:
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P-GM-1

9.2 Verificacidn

La Representante de la Direccion verificard gue el documento cumpla con los
lineamientos dados por este procedimiento v firmarda en el campo de
VERIFICADO POR.

9.3 Revisidn

El responsable del proceso comprobara que el documento este de acuerdo con
el proceso y firmard en el campo de REVISADOD POR.

9.4 Aprobacidn

El Gerente General aprobara los documentos firmando en el campo de
APROBADO POR, de manera gue los documentos tengan el cardcter de
cumplimiento obligatorio.

El Representacidn de la Direccion actualizard la Lista Maestra de
Docurmentos, luego de la aprobacidn del documento.

9.5 Distribucion

Se coordinara que el documento se almacene en el servidor de la

organizacion para gue pueda ser consultado por el personal que lo
requiera.

Cuando se actualice el documento la versidn anterior serd eliminada
del servidor.

El documento fisica firmado serd guardado por el RD &n una carpeta
de Documentos Aprobados.

S5i no se pueda consultar el documents de manera digital, se
entregard una copia impresa con la frase COPIA CONTROLADA.

Los dnicos documentas vigentes v controlados se encuentran en la
Lista Maestra de Documentos. Si por alguna razén se requiere el
documento  impress, se deberd solicitar el documnento  al
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Representacidn de la Direccidon, gquien imprimird el mismo y
colocara una identificacion de COPLA NO CONTROLADA,

9.6 Difusion

Los responsables de cada procedimiento o la persona que estos deleguen,
difundirdn a las personas involucradas en las actividades del documenito.

9.7 Actualizacion
* En caso de realizar cambios a un documento se debe:

o Actualizar la wversion en el encabezado del documento. La
version de emisidn inicial 1 a versién 2, o la gue corresponda.

o Actualizar la fecha de aprobacion del procedimiento en el
encabezado del documento.

o En el caso de existir cambios, colocar los mismos en el punto 10
(Control de Cambios).

o Asegurar gue la fecha de aprobacion del documento que consta
en el encabezado sea la misma fecha gue aparece en la Lista
Maestra de Documentos.

* Las versiones anteriores se guardaran en una carpeta de documentos
obsoletos.

* Los documentos serdn actualizados la versidn cuando la modificacién
implique un cambio en la metodologia. 5i el cambio es por correccidn
ortogrificas o mejora de |a redaccidn no se cambiard de versidn.

9.8 Control de documentos externos

* El Representante de la Direccidn incluird los documentos externos en la
Lista Maestra de Documentos.

* El responsable del proceso se asegurara de gue el documento externo
este actualizado v designard la persona gue lo guardard.
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Codigo: P-GM-1 Pagina: 9 de 9
10. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION CAMBIOS
1 Mo tiene cambios por ser version 1
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS

. PROPOSITO

Definir los controles necesarios para la identificacién, almacenamienta,
proteccidn, recuperacion, retencion y disposicidn de los registros.

. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todo el Sistema de Gestion de Calidad.

. RESPONSABILIDADES

* El responzable de cada procedimiento o la persona sera el lider vy
encargado de cumplir con este procedimiento.

. DEFINICIONES

* Registro: Documento con informacion gue sirve como evidencia de la
ejecucion de una actividad.

VERIFICADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma : Firma : Firma :
REPRESEMTANTE DE LA RESPOMSABLE DEL
DIRECCION PROCESO GERENTE GENERAL
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FROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTRUS

5. POLITICAS
* Los registros siempre deben estar actualizados de acuerdo a las
actividades o modificaciones que se van realizandao.
6. INDICADORES
Mo aplica
7. DOCUMENTOS
Tipo Nombre
Externo Morma Internacional 150 9001: 2008
B. REGISTROS
Tiempo de | Responsable
Cadigo Nombre Formato Retencién del archivo Disposicidn
P-GM-1-R1 Lista Hasta Reoresentante
Maestra de Digital proxima P . . Eliminacian
., |deladireccian
Documentaos actualizacion
F-GM-2-R1| Registro de Dlaital L Coordinador | Archive en el
Fle5pa|dn_t.!e 'gita ano de sistemas servidor
Informacion

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

9.1 Lista de registros

Se coloca en el capitulo 8 de cada procedimiento.
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recha: Uay ] 2004

=
m
e}
r

)

Codigo: P-Gk-2

9.2 Formato de registros

Los registros tienen solo encabezado en el que consta:

NOMBRE DEL REGISTRO

Fecha: -0

Versian: x

Codigo del Registro

Pagina: x de x

FMA Francisco Mosgquera A, Cia. Ltda. cuenta con registros que tienen
formato v tipo de letra CALIBRI tamafioc 12.

9.3 Identificacian

Los registros se identificaran mediante un codigo ¥y ademas por un
secuencial que puede estar dado por la fecha, numeracion u otros.

El codigo del registro se compone del cddigo del procedimiento seguido del
ndmers del registro dentro del procedimiento, de la siguiente manera:

P-GM-1-R#

P-GM-1: corresponde al cddigo del procedimiento.

Ri: corresponde al nimero de registro, ejemplo R1, R2, etc.

9.4 Tipo de archivo

Es el medio donde se almacenan los documentos.

= Fisico.- Carpetas, félderes o cartones.

= Digital.- Carpetas en el servidor.

9.5 Almacenamiento (método de archivo), proteccion y recuperacidn
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La persona responsable del archivo del registro deberd almacenarlos en
archivadores o medios gue permitan protegerlos de los agentes
ambientales y que evite la pérdida de informacién. Asi mismo debe
archivarlos con un método establecido, come por ejemplo: Fecha, MNo.
Secuencial, por nimers de pedido del cliente, No. Orden, o una
combinacién de cualguiera de ellos, que permita recuperarios facilmente
cuando sean necesitados.

La proteccion también puede incluir accesos restringidos cuando se trata
de registros fisicos o magneéticos, bajo llave o mediante claves.

9.6 Tiempo de retencién

El responsable del proceso determina el tiempo gue dichos registros
controlados serdn mantenidos en los archivos. Dependerd de la
reglamentacidn interna de FMA Francisco Mosguera A, Cia. Ltda., de los
establecidos por los reguisitos legales vigentes, o por el cliente.

9.7 Disposicidn final

El registro luego de haber cumplido el tiempo de retencién debera ser
eliminado. En el mes enero de cada afio se eliminaran todos los registros
cuyo tiempo de retencidn vencid en el afio anterior.

9.8 Proteccion de registros

Para asegurar que los registros fisicos sean legibles, no podran contener
tachones, enmendaduras ni utilizacién de correctores. Los registros
deberan ser llenados con esferografice v no deberan contener campos
vacios.

En caso de registros electrénicos se tiene wna carpeta compartida en el
servidor donde se encuentran los registros de cada proceso. En el caso de
ser informacidn confidencial se tendrd los registros en el equipo de la
persona responsable con clave de acceso.

9.9 Respaldos

El Coordinador de Sistemas realiza un respaldo de la informacion del 5GC
cada tres meses vy llenard el Registro de Respaldo de Infarmacion (P-GM-2-
R1}).
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Pagino: 5 ce 5

10. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

CAMBIOS

Mo tiene cambios por ser version 1
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Fecha: 03,/01/2014
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS

INTERMNAS DE CALIDAD
Version: 1

Codign: P-GM-3 Pagina: 1 de &

1. PROPOSITO

Determinar s el 5GC es conforme con las disposiciones planificadas v los
reguerimientos de la Norma Internacional, y de igual manera permite saber si se
ha implementado v se mantiene de manera eficaz.

2. ALCANCE

Este proceso es aplicable a todos los procecdimientos del Sistema de Gestion de
Calidad.

3. RESPONSABILIDADES
* GERENTE GENERALY RESPOMNSABLES DEL PROCESO

o Responsables de implementar las acciones correctivas y de asegurar su
seguimiento v efectividad.

* REPRESENTANTE DE LA DIRECCION (LIDER DEL PROCEDIMIENTO)
o Responsable de la implementacidn y de asegurar la efectividad de este

procedimiento.
VERIFICADD POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma : Firma : Firma :

REPRESENMTANTE DE LA RESPOMNSABLE DEL

DIRECCION PROCESO GERENTE GENERAL
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4, DEFINICIONES

*  Auditoria de la Calidad: proceso sistematico, independiente y documentado
para obtener evidencias de la auditoria (registros, declaraciones de hechos o
cualguier otra informaciénj, v evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria (politicas,
procedimientos o requisitos) utilizados como referencia. (150 9000:2005).

*  Auditor: es la persona con atributos personales demostrados y competencia
(educacién, formacion, habilidades y experiencia) para llevar a cabo una

auditoria (IS0 9000:2005; 1S0 9001: 2008).

*  Auditor Lider: es el Auditor que dirige la auditoria, coordina las actividades del
grupo de auditores, consolida los resultados v presenta informes.

5. POLITICAS

= Ningun Auditor Interno podra auditar su propio procedimiento.

6. INDICADORES

MNombre Cumplimiento de auditorias internas.
Descripcién Verificar el porcentaje de auditorias internas realizadas.
Fovmul du Responsable | Frecuencia | Sentido | LI LS Hﬁpunsab_nle
cdlculo del andlisis
Auditorias
realizadas/ | Representante
o . Gerente
Auditorias de la Anual Positivo | 80% | 9% General
planificados Direccidon
*100




118

Fecha: 03,/01/2014
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS

INTERMAS DE CALIDAD

Version: 1
Codigo: P-GM-3 Pagina: 3 de &
7. DOCUMENTOS
Tipo Nombre
Externo Morma Internacional 153 9001: 2008

8. REGISTROS

Tiempo de | Responsable
Cadigo Nombre Formato Hate:d n dalpa rchivo Disposicidn
Lista de
P-GM-3-R1 Auditores Digital 1afio Auditor Lider | Eliminacian
Internas
Representante
p-GM-3-R2| [ ande Digital 1 afio de la Eliminacién
Auditoria . .,
Direccidn
Lista de
verificacion
P-GM-3-R3 de la Impreso 1 afio Auditor Lider | Eliminacién
Auditoria
Interna
Informe de
P-GM-3-R4 Auditoria Digital 1 afio Auditor Lider Archivo
Interna

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
9.1 Alcance de la auditoria
El Representante de la Direccidn definird los procesos v los procedimientos o
otros  documentos gue seran auditados durante la  Auditoria Interna

correspondiente,

9.2 Programa de auditorias
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Las auditorias del Sistema de Gestidn de Calidad se efectuaran de acuerdo a lo
establecido en el Cronograma de Actividades del documento de Planificacien
del Sistermna de Gestidon de Calidad. Este programa puede ser modificado con
aprobacion del Gerente General.

9,3 Seleccion y calificacidn de auditores internos

Los Auditores Internos de FMA Agencia de Aduana Cia. Ltda. seran
seleccionados de acuerde al cumplimiento de los sipuientes requisitos:

o
a

Educacion: Mivel minimo Bachiller.

Formacion: Aprobar el curso de Formacion de Auditores Intermos
dictado por organismos externos o internamente por la empresa.
Habilidades: Planificacién v comunicacidgn.

Experiencia: Minima de 3 meses en cualguier area de la empresa.

Los nombres de los Auditores Internos se indicardn en el Listado de Auditores
Internos (P-GM-3-R1).

9.4 Designacion de auditores internos y del auditor lider

Previo a la ejecucion de una auditoria al Sistema de Gestidn de Calidad, el
Representante de la Direccidn, designard al Auditor Lider v a los Auditores
Interncs regueridas a partir ¢éel grupo de Auditores Calificados.

9.5 Elaboracion del plan de la auditoria

El Representante de la Direccion yfo el Auditor Lider elaborard un plan para la
ejecucion de la auditoria (P-GM-3-R2).

El Representante de la Direccidon o el Auditor Lider enviard con anticipacion
este plan de auditoria a las personas que van a ser auditadas. Ademads,
informard a los Auditores sobre los procesos que auditardm a fin de que
preparen en forma anticipada las Listas de Verificacidn (P-GM-3-R3).

9.6 Ejecucidn de la auditoria
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9.6.1 Reunion inicial:

Si el Auditor Lider considera necesario, se reunira con la Gerencia General y
los Lideres de Procesos que se auditardn, a fin de explicar o aclarar
cualguier detalle del programa de auditoria.

89,6.2 Recoleccidn de informacion

El auditor o el equipo de auditores recogerdn informacion a través de
entrevistas, examen de procedimientos o otros  documentos  y
observaciones de las actividades en las funciones auditadas. Esta
informacién serd comparada con los requisitos especificados en la Morma
5D 5001, con el Manual de Calidad o con los procedimientos, con el
propdsito de verificar su cumplimiento

9.6.3 Reunitn de cierre de la auditoria

Al final de la auditoria, el Auditor Lider mantendrd una reunidn con el
Gerente General vy los Lideres de los Procesos auditados. El propdsito de
esta reunion es presentar un informe (P-GM-3-R4) en donde se pueda
observar el desarrollo de la auditoria interna realizada.

9,7 Implantacidén de las acciones correctivas

El Gerente General v el Lider de cada Proceso implementardan las acciones
correctivas definidas, a fin de corregir las Mo Conformidades detectadas en el
desarrelle de las auditorias. Esta implementacion debera estar documentada
en el Informe de Mo Conformidades (P-GM-3-R5).

9.8 Verificacidn de la efectividad de las acciones correctivas

Los Auditores deberdn verificar la implementacion de la accidn correctiva
propuesta en las fechas establecidas en el informe de no conformidades, vy la
registrardn en el Informe de Mo Conformidades (P-GM-3-R5). Toda No
Conformidad cerrada debera ser comunicada al Auditor Lider, a fin de que
éste realice el informe correspondiente.
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10. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

CAMBIOS

1

Mo tiene cambios por ser version 1
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1. [PROPOSITO

Detectar causas de no conformidades para corregir o prevenir su ocurrencia.

Z. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los procesos involucrados del 5Sistema de

Gestidn de Calidad.

3. RESPONSABILIDADES

= [l Gerente de Operaciones, Gerente Administrativo y Representante de la
Direccidn (lider del procedimiento) deben cumplir la metodologia indicada en
este procedimiento para el tratamiento de acciones correctivas, preventivas y

de mejora.

4, DEFINICIOMES

*  Accidon Correctiva (AC): Accidn tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada.

VERIFICADD POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma : Firma : Firma :
REPRESEMTANTE DE LA RESPONSABLE DEL
DIRECCION PROCESO oy
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*  Acciogn de Mejora [AM): Accion orientada a aumentar la capacidad de cumplir
con los reguisitos de calidad, y gue no ha sido originada por una no conformidad
detectada o potencial.

*  Accign Preventiva (AP): Accidn tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial.

* No Conformidad {NC): No cumplimiento de un requisito.

5. POLITICAS
* El Responsable del procecimiento en donde s& haya encontrado la no

conformidad, sera el encargado de dar seguimiento y verificar la efectividad
de la accién tomada.

6. INDICADORES

MNombre Porcentaje de eficaces acciones

|dentificar el grado de cumplimiento eficaz de las acciones

Descripcién
P tomadas.

Farmui da REEPI]I'I'{.E:DlEdE Frecuencia | Sentido| LI | LS Respnnsa;‘trle
cdlculo medicidn del andilisis

M2 de acciones
eficaces/ N2 de | Representante

acciones de la direccion
cerracas *100

Semestral | Positivo | 80% | B5% | Alta direccion

7. DOCUMENTOS

Tipo Mombre

Externo MNorma Internacional S0 9001: 2008
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8. REGISTROS
Tiempo de | Responsable
Codi Nomb F at Di icid)
- amiare ormato Retencion | del archivo S
Responsable .
R rie de AC, Arch
p-GM-4-R1 | NePOTtE de AT 0| 1afios de cada renive
ARF AR . termnporal
procedimiento
9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

8,1 Apertura de la AC/ARSAM

* (Cualguier persona, puede detectar una no conformidad presentada,
potencial o accidn de mejora.

* las siguientes son posibles fuentes de informacién para su andlisis que
podrian generar solicitudes de correcciones, acciones correctivas, preventivas
O Mejoras.

o Reclamas del clienta.

Informes de Auditoria internas o externas.
Resultados de la Revisidn por la Direccion.

Resultados de Anadlisis de Datos de

(tendencias).

indicadores de procesos

Resultados de Mediciones de la Satisfaccion del cliente.

Andlisis de los objetivos de la calidad.

9.2 Andlisis de causa y definicidn de soluciones

* La persona gue detectd la no conformidad, procede a realizar el andlisis de las
causas de la no conformidad presentada o potencial.

* En caso de acciones de mejora no se realiza el analisis de causa.
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*  En funcidn al andlisis de causa se define la o las soluciones.
9.3 Implementacion de la solucidn

El responsable de la solucidn asignado se asegura del cumplimiento de la misma en
la fecha establecida.

9.4 Verificacidon de la efectividad de la solucidn

El Responsable del procedimiento serd la persona encargada de verificar la solucién a
las acciones encontradas.

10. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION CAMBIOS

1 Mo tiene cambios por ser version 1
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. PROPGSITO

Establecer los lineamientos adecuados para identificar y controlar el producto no
conforme con los requisitos especificados del productos para prevenir su uso o
entrega no intencionados.

. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los procesos del 5GC.

. RESPONMSABILIDADES

* El Responsable del procedimiento (lider) serd el encargado de controlar y
verificar las acciones tomadas para demostrar la conformidad con los
reguisitos v gu

. DEFINICIONES

*  Accion Correctiva (AC): Accion tomada para eliminar la causa de uma no
conformidad detectada.

VERIFICADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Firma : Firma : Firma :

REPRESENTANTE DE LA RESPONSABLE DEL

DIRECCION PROCESO GERENTE GENERAL
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* Mo Conformidad (NC): No cumplimiento de un requisito.

5. POLITICAS
* El Responsable del procedimiento en donde se haya encontrado la no

conformidad, serd el encargado de dar seguimiento v verificar la efectividad
de la accign tomada.

6. INDICADORES

MNombre Porcentaje de productos no conforme selucionadas
Descripcién Medir el numers de productos no conforme cerrados en relacion
con los detectados
Fummuils c RHP“"?PIE da Frecuencia | Sentido| LI | LS RHP“S??IE
cdlculo medicidn del andlisis
M2 de PNC
solucionados/ R tant
N2 de PNC CPTEsENtant® | cemestral | Positivo | 80% | 90% | Alta direccién
de la direccidn
detectados
*100

7. DOCUMENTOS

Tipo Mombre

Externo Morma Internacional 150 9001: 2008
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8. REGISTROS
Tiempo de | Responsable
Codigo Nombre Formato Disposicidn
- Retencion | del archivo s
Responsable i
R rte de AC Arch
p.GMa-Rl | NePortedeAC) | 0| 1afos de cada renve
AP/ AM . tempaoral
procedimiento

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

» Cualguier persona puede repartar el producto no conforme. Esto se puede dar
en lo siguiente:

o

Ejecucion de un proceso

o Quejas de los clientes

c

Revisiones por la direccién

o Andlisis de datos de la medicion

* 5Sgllena el Reporte de AC, AP v AM, en donde:

o

Se describe la no conformidad.

Se define la causa raiz, mediante el técnica de los 5 por qué(s) o el
diagrama causa- efecto.

Se realiza la descripcidn de la solucion y la fecha que se establecerd.

Por dltime el responsable del proceso wverifica la efectividad de la
solucion implementada.

5i es el caso, el Coordinador Comercial se comunica con el cliente vy le
informa de las acciones tomadas para que no vuelva ocurrir.
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10. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION CAMBIOS
1 Mo tiene cambios por ser version 1
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1. [PROPGSITO

Establecer las actividades que aseguren la rentabilidad deseada por la empresa.

2. ALCAMNCE

Este procedimiento aplica a todas las etapas relacionadas con la venta.

3. RESPONSABILIDADES

* (GERENTE GENERAL

o Establecer los objetives comerciales v la proyeccién de ventas de
manera semestral.

o Revisar y Aprobar la propuesta de servicios y requerimientos especiales
antes de ser enviada al cliente actual o potencial cliente.

o Soporte comercial para la negociacion y el cierre de venta.

VERIFICADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Firma : Firma : Firma :

REPRESENTANTE DE LA RESPOMNSABLE DEL

DIRECCION PROCESO GERENTE GENERAL
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COORDINADOR COMERCIAL (LIDER DEL PROCEDIMIENTO)

=]

Responsable absoluto de la parte comercial de la empresa, ventas, post
venta, posicionamiento de marca, difusion comercial y fidelizacion.

Visitas v acercamiento comercial con potenciales clientes.

o Elaborar la propuesta de servicios segan las necesidades identificadas
para cada potencial cliente.

o Visitas y seguimiento comercial con clientes actuales [POST WENTA),
oferta de nuevos productos, NUEVOs Procesos, renegociacian, etc.

o Busgueda, pestion y negociacidn para la apertura de nuevos mercados
o la implementacion de nuevos productos,

o Megociar tarifas y reguerimientos especiales de los clientes actuales y
potenciales.

o Actualizacidn y difusidn de las nuevas normativas legales, registros y
regulaciones por parte de los Organismos Gubernamentales v
Reguladores gue afecten directamente a los servicios gue ofrece la
Agencia.

COORDINADOR DE AREA

o Transferir informacidon de potenciales clientes, para hacer el
acercamiento respectivo, identificar las necesidades, elaborar la
propuesta de servicias y realizar la gestian de ventas.

o Transferir los reclamos al Coordinader Comercial para su andlisis y

solucidn.

EIECUTIVO DE CUENTA

=]

=)

Transferir toda la informacién del manejo de cuenta vy reguerimientos
especiales del cliente (nuevos servicios, renegociacidn, capacitacign,
&tc.)

AUXILIAR FINANCIERD

Transferir toda la informacidn financiera del cliente, inconformidades
de facturacion, actualizacion de clientes, cartera vencida, etc.)
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4. DEFINICIONES

* Ventas: Gestion Comercial donde se ofrecen los servicios de la empresa
para cumplir y satisfacer las necesidad de los clientes (Importadores,
Exportadores y otros).

* |mportaciones: Son las actividades relacionadas con los tramites de
nacionalizacién de mercancias.

* Exportaciones: Son las actividades relacionadas con los tramites para
enviar mercaderia a cualguier parte del mundo.

* Regimenes especiales: Son las actividades relacionadas con el ingreso y
salida de mercaderias amparadas bajo un tratamiento especial.

*  Transporte: Es el movimiento de la mercaderia de un lugar a otro.

* Satisfaccién al cliente: Grado de percepcidn del cliente con el servicio
recibidao.

* Propuesta de servicios: Presentacion de la empresa y cotizaciones, donde
s¢ detallan los servicios ofrecidos v los costos de los mismos.

* Post-Venta: Seguimiento posterior a la venta o a la prestacion del servicio.

5. POLITICAS

* Elaborar informe de Gestion mensual basado en los reportes de Solicitud de
Servicios.
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B. INDICADORES

Nombre Porcentaje de ventas cumplidas
Descripcién Analizar el prado de cumplimientos de las ventas planificadas.
Fﬁrmula - Responsable | Frecuencia | Sentido | LI | LS Raspo I'lS?h_lE
cilculo del analisis
Ventas
realizadas/ _
Ventas Cnnrdlna_dcur Trimestral | Positivo | 90% | 5% Garante
. Comercial General
planificadas
*100
7. DOCUMENTOS
Tipo MNombre
Interno Cuadro tarifario por servicios
Externo Codigo de Comercio
Externo Reglamento General a la Ley Organica de Aduanas

B. REGISTROS

Tiempo de | Responsable
Cddigo Mombre Formato Retencién | del archivo Disposicidn
P.GC1-R1| [rOPUest | el 1mes | Coordinador | o i
de servicios comercial
P-GC-1-R2 Smlcltgq e Impreso 1 afio C::-Drdlna_d or Archivo
servicio comercial
pge1R3| fenadel | sl 3 afios 5IC3000 | Eliminacién
cliente
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9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Venta de servicios

= El coordinador comercial busca potenciales clientes ya sea por referidos,
clientes antiguos, base de datos u otras fuentes vy en base a esta
informacion, agenda las citas con los potenciales clientes.

= En el caso que el cliente se comunigue directamente con el Coordinador de
cualguiera de las dreas o con el Gerente General, estos deberd remitir la
informacian al Coordinador Comercial para el respective procedimiento.

= Recepta llamadas y correos electrénicos, recibe y visita a los posibles
clientes, analiza sus reguerimientos y determina los datos para elaborar la
propuesta de servicios , la misma que es enviada al cliente por correo
electrénico o entregada fisicamente segun sea el caso.

= Comunicarse con el cliente para conocer su apreciacion a cerca de la
propuesta de servicios entregada y explicar el contenido de la misma. En
caso de ser necesario se coordina con el cliente una cita para la
negociacion final de los términos de la propuesta de servicios, la misma
gue sera comunicada al Gerente General.

= Realizar el seguimiento de las propuestas de servicios enviadas y registrar
las observaciones en la Solicitud de Servicios.

=  Acordados los téerminos, se elabora el Contrato, se recolecta las firmas y se
envia al cliente para su respectiva legalizacion. La aceptacidn de servicios
debera ser por escrito y estar firmada por las partes, si la aprobacion de los
servicios y tarifas es verbal, el Coordinador Comercial notificara por correo
electronico a las partes, asl como registrard la aceptacion en la ficha del
cliente.
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Crear al nuevo cliente en el sisterna 5IC3000, ingresande los datos y valores
pactados en la Ficho de Oiente.

El Coordinador Comercial, deberd comunicar a las gerencias v
coordinadores de dreas, del inicio de las actividades comerciales vy

condiciones acordadas con el nueva cliente, de acuerdo a lo indicado en la
Ficha de Cliente.

Una vez definido el cuadro tarifaric de servicios por el Departamento
Comercial, el Gerente General v la Gerente de Operaciones podrdn valorar
o aprobar tarifas a los clientes existentes de acuerdo a la tarifa minima
establecida para cada servicio segun dicho cuadro tarifario.

Requerimientos Especificos del Cliente:

El Coordinador Comercial o el Asistente de Gerencia realizara el envio de
documentos, actualizaciones de datos, politicas anti sobornos, o cualguier

documento que el cliente solicite.

10. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION CAMEBIOS

1

Mo tiene cambios por ser versién 1
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1. [PROPOSITO

Establecer las tareas que deben realizarse para emitir la facturacién al cliente, de
acuerdo a los requerimientos especificos de cada uno de ellos v aplicando las
normas legales y tributarias correctas.

Z. ALCAMNCE

Este procedimiento aplica a las areas involucradas en la prestacién del servicio
hasta gue su respectivo archivo.

3. RESPOMNSABILIDADES
* EIECUTIVOS DE CUENTA

o Entregar paguetes documentarios

VERIFICADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Firma : Firma : Firma :

REPRESENTANTE DE LA RESPONSABLE DEL

DIRECCION PROCESO GERENTE GEMERAL
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*  AUXILIARES CONTABLES (LIDER DEL PROCEDIMIENTO)
o Realizar la pre-facturacién
o Realizar la facturacién
o Entregar las facturas a recepcidn

* RECEPCIONISTA

o Coordinar la entrega de facturas al cliente con la colaboracion de los
MENSajeros.

. DEFINICIONES

*  Facturas: es un documento mercantil que refleja toda la informacidn de una
operacidn de compraventa.

= Comprobante de retencion: son los documentos que acreditan la retencion
del impuesto al valor agregado v del impuesto a la renta, que efectdan las
personas o emnpresas gue actda como agentes de retencion.

*  Emisiones de cheque: documentos emitidos por el banco, en el gue se registra
el walor de la comisidn que este cobra, por emitir cheques de gerencia.

* Cartas: documentos gue emite el cliente, el agente o el proveedor que
sustentan informacidn, solicitudes, cambios u otros.

* BL: es un documentos de transporte maritimo
*  Guia Aérea: es un documento de transporte aérea.
* Carta Porte: es un documento de transporte terrestre.

* Liguidacidn de Aduana: es un documento emitido por el SENAE en donde
consta; todos los tributos del comercio exterior por pagar.




138

PROCEDIMIENTO DE FACTURACION Fecha: 04,/01/2014
Wersion: 1
Codigo: P-GC-2 Pagina: 3 de &

5. POLITICAS

El paguete documentaric debe estar completo vy ordenado, como se
establece en este procedimiento, caso contrario serd dewuelto a su
respectivo ejecutivo de cuenta.

Todas las facturas deben contener una copia para su respaldo v archive.

& INDICADORES

Nombre Porcentaje de errores en la facturacion,
Encontrar el ndmero de errores en paquetes documentarios,
Descripcion gue no permiten facturar a tiempo.
Farmula de . ) Responsable
Responsable | Frecuencia | Sentido | LI | LS p .
cidlculo del analisis
Paguetes
documentarios
con errores
Aundiliar " Coordinador
Total de Semestral | Positivo | B0% | S0% _ .
Contable Financiero
pagquetes
documentarios
recibidos*100

7. DOCUMENTOS

Tipo Mombre

Externo Ley de Régimen Tributario Interno




139

PROCEDIMIENTO DE FACTURACIOM

Fecha: 04/01/2014

Version: 1
Cadigo: P-GC-2 Pagina: 4 de &
8. REGISTROS
Tiempo de | Responsable
Cadigo Mombre Formato Retencion | del archive Disposicién
Cuaderno de
tramit ili
P-GC2R1| oS mpreso | 1afio Andlires Archivo
para pre- contables
facturacion
P-GC-2-R2 Facturas Impreso 1afio Aunilares .ﬁ.rch.n.ru
contables pasivo

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Se recibe el paquete documentario por parte de los ejecutivos de cuenta vy se
firma en el cuaderna de tramites parg pre-facturacion.

Se verifica los documentos vy valores, si los documentos no estan completos
vio los valores no coinciden con lo ingresado en el sistema SIC3000, se
procede a devolver al ejecutive  para su correccidn, mediante un correo

electranico.

Ordenar los documentos del paquete documentario:

o Facturas Comerciales

= Retenciones si las hubiera

o Emisiones de Cheques

o Cartas

o BL/Guias aéreas

o Liguidacion de Aduana

o Consulta del detalle de la declaracidn

o DAV Electrémnica
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Se procede a sacar copias para respaldos.
5e procede a facturar :

o Servicios

o Reembolsos

o Transporte

o Pdlizas

o Motarizaciones, etc.

Una vez facturado se hace el paquete documentario para enviar al cliente, que
contiene los siguientes documentos:

o Facturas de FMA

o Facturas comerciales

o Liguidacidn de Aduana

o Consulta del detalle de la declaracién
o DAV

S5¢ entrega el juego de facturas v documentos a recepcion, para que se
cogrdine la entrega al cliente con los mensajeros.

Los mensajeros entregan las facturas recibidas a la recepcionista.

La Recepcionista entrega las facturas verdes recibidas y selladas por parte del
cliente, para proceder con el archivo de las mismas.
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10. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION CAMBIOS
1 Mo tiene cambios por ser version 1
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1. PROPOSITO

Realizar el despacho de la mercaderia en el tiempo dptimo, cumpliendo con todas

las disposiciones legales y reguerimientos del cliente.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los tramites de importacian.

* GERENTE GENERAL / AGENTE DE ADUANAS

RESPONSABILIDADES

o Apoyar a la solucién de inconvenientes con la Aduana.

* GERENTE DE OPERACIONES (LIDER DEL PROCEDIMIENTO)

o Apoyar a la solucién de inconvenientes con la Aduana.

o Velar por el cumplimiento de este procedimiento.

o Analizar indicadores de gestion

VERIFICADD POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Firma :

Firma:

Firma:

REPRESEMTANTE DE LA
DIRECCION

RESPONSABLE DEL
PROCESD

GERENTE GEMERAL
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COORDINADOR GEMERAL DE OPERACIONES

o Coordinar las actividades los supervisores operativos.

o Solucionar problemas en la Aduana.

o Apoyar las actividades desarrolladas en el drea de operaciones.
SUPERVISOR DE OPERACIONES

o Coordinar las actividades de los ejecutivos de cuenta y asistentes.

o Solucionar problemas en la Aduana.

o Distribucién de cuentas a los ejecutivos.

o Apoyar las actividades desarrolladas en el drea de operaciones.
SUPERVISOR TECNICO

o Realizar el control y seguimiento de los tramites asignados para
digitacion.

SUPERVISOR OPERATIVO

o Realizar el control, seguimiento y distribucién de las actividades
relacionadas con los tramites ingresados en Aduana.

COORDINADOR FINANCIERO

o Realizar el control de fondos y anticipos de los clientes.

. DEFINICIONES

Importaciones: 5Son las actividades relacionadas con los tramites de
nacionalizacién de mercancias.

DAl: Declaracién Aduanera de impeortacion.
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NC: Numero contable consecutive emitido automaticamente por el sistema
Comex 3000,

ECUAPASS: Sistema Aduanerc Ecuatoriano, en donde se puede realizar
consultas sobre tramites ingresados, clasificacidn arancelaria, etc.

COMEX 3000: Sistema interno de seguimiento de tramites, registros de
anticipos, solicitud de dinera.

Refrendo: Nomero referencial consecutivo emitido por el sisterma de aduana al
momento de realizar una transmisicon electrénica, mediante la cual realiza el
contrel respectivo.

Visto bueno: Certificacion del valor de flete que pone la naviera en el BL.

TNAN: Serie de 4 digitos de cddigos complementario y suplementarios que
ayudan a aplicar medidas comunitarias o nacionales a los productos.

Peso Bruto: Es el peso de las mercancias, incluido el embalaje y paletas para el
transporte internacional, pero excluyendo el equipo del transportista
(contenedor).

Peso Manifestado: Es el Peso Bruto de las mercancias declaradas por el
transportista.

Peso Neto: Se entendera como el peso propio de la mercancia, desprovista del
embalaje (materiales y componentes utilizados en cualguier operacicn de
embalaje para erwolver v proteger articules o substancias durante el
transporte) v paletas.

Peso Recibido: Es el Peso Bruto de las mercancias, incluido el equipo del
transportista (contenedor) recibido por el Depdsito Temporal.

TARA: Peso del contenedor vacio.

Perecible: Mercancia a la que se le brinda un tratamiento especial para su
nacionalizacién.
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Depdsito Temporal: Instalacion autorizada por la autoridad aduanera para el

almacenamiento de mercancias previo a la nacionalizacién o exportacién de

las mismas.

5. POLITICAS

cliente.

6. INDICADORES

Siempre debe hacerse seguimiento v control al paguete documentario del

Mombre Cantidad de tramites de importaciones realizadas por hora.
Descripcidn MEF!IF el nur'['nem de tramlt.es de importaciones realizados en un
periodo de tiempo determinado.
Formmii da Responsable | Frecuencia | Sentido| LI | LS Respo ns?hfle
cdlculo del analisis
Tramites Ejecutivo de Gerente de
realizados/ Hara . Trimestral |Positive| 5 B .
. cuenta Operaciones
de trabajo
7. DOCUMENTOS
Tipao Nombre
Externo COPCI
Externo Ley de Comercio Exterior
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8. REGISTROS
Tiempo de | Responsable
Codigo Nombre Formatao Retencién | del archivo Disposicidn
Mient
P-GO-1-R1 | Pre . 'ETES | Fiecutivosde | Archivo
liquidacia Digital dura |a ,
igquidacidn ) cuenta pasivo
operacion
P-GO-1-R2 | Solicitud de| . Mientras | oo cutivosde | Archivo
e Digital dura la .
Anticipo . cuenta pasivo
operacion
. Mient
P-GO-1-R3 | Hoja de .. entras Ejecutivos de Archivo
Envi Digital dura la :
nvio . cuenta pasivo
operacion
P-GO-1-R4 | Seguimiento .
. Mientras . . .
de tramite _ Ejecutives de Archivo
Digital dura la .
en  Aduana operacion cuenta pasivo
REG 10 P
i Mientras . . .
P-GO-1-R5 | Hoja de Digital dura la Ejecutivos de Archivo
digitacién & . cuenta pasivo
operacion
Mientras
P-GO-1-RE | Informe de Digital dura la Ejecutivos de Archivo
Ins peccion g . cuenta pasivo
operacion
P-GO-1-R7 | Acta de Mientras . . i
.. Ejecutivos de Archivo
entrega de| Digital dura la .
. . cuenta pasivo
mercaderia operacion
P-GO-1-RE | Mota de Mientras < - ;
.. Ejecutivos de Archivo
entrega de| Digital dura la :
) cuenta pasivo
Documentos operacion
P-G0-1-R9 | Cuadro Mientras . . i
.. Ejecutivos de Archivo
contrel  de| Digital dura la .
. . cuenta pasivo
Oficios operacion
_— Mientras . . .
P-G0-1- Seguimiento Digital d | Ejecutivos de Archivo
R10 de Tramite 'glta ura _a cuenta pasivo
operacion
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en aduana
REG 21
P-GO-1- Seguimiento Mientras
R11 de Tramite Digital dura |a Ejecutivos de Archivo
Prarrogas de € i cuenta pasivo
operacian
plazo

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

9.1 Requerimiento del cliente

Clientes nuevos

El Coordinador general de Operaciones recepta la Solicitud de Servicios
o contrato de parte de Coordinador Comercial, analiza |las actividades
del servicio a prestar conjuntamente con los Supervisores de
Operaciones,

El supervisor de operaciones asigna el ejecutivo de cuenta encargado
del manejo del cliente.

Es responsabilidad de supervisor de operaciones el implementar el
procedimiento adecuado con el cliente nuevo, he ir alimentando en la
ficha del cliente con la informacidn operativa.

Clientes antipuos

Cuando el drea de operaciones recepte una solicitud de servicio (nuevo
o gue no sea frecuente) directa del cliente, la persona que recepta
debe wvalidar si el servicio estd detallado y valorado en la ficha del
cliente, de ser asi, el ejecutivo de cuenta continua con la prestacidn del
servicio solicitado, de no ser asl, esta solicitud debe ser enviada por
correo electronico al Coordinador Comercial o a la Gerencia de
Operaciones para que realice la negociacion respectiva,

Cuando la negociacidn se encuentre aceptada por el cliente, el
Coordinador Comercial o la Gerencia de Operaciones notifica wia mail al
Coordinador General de Operaciones, Supervisor Operativo v Ejecutivo
de cuenta para gue se continde con la prestacién del servicio, el
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Coordinador Comercial es el encargado de actualizar la ficha del cliente
Con la nueva negaciacion.

Es responsabilidad del ejecutive de cuenta el mantener actualizada la
infarmacién de la ficha del cliente en lo que concierne a la informacion
aperativa.

5.2 Registro de anticipo de clientes

Cuando se trate de clientes nuevos, el ejecutive de cuenta elabora la
pre liquidacidn P-GL-1-R1 v la Soficitud de anticipo P-GL-1-R2 de los
posibles gastos y solicita el anticipo al importador cada vez que el
cliente envie un nuevo trdmite o hasta que este entregue un fondo
rotativo.

El egjecutive de cuenta recibe del cliente el anticipo, notificacion de
depdsito o transferencia gue es ratificada por las Gerencias o
coordinacién Financiera guien imprime el documento de confirmacion
de depdsito y/o transferencia bancaria.

El ejecutivo de cuenta ingresa y registra el anticipo en el sisterna Comex
3000, lo imprime y entrega el comprobante de ingresa de cajo por
anticipa al departamento financiero, haciendo firmar una copia para su
constancia.

9.3 Registro de Importador

Cuandeo el cliente lo solicite, en el caso de no estar registrado ante el
Servicio Macional de Aduanas del Ecuador, el ejecutive de cuenta procede
con el registro como lo que indica el instructive Registro de Impaortador-
Exportador 1-GL-1.

9.4 Fase Pre-Embargque

Para los clientes a los cuales s& maneja actividades pre-embarque, el
ejecutivo de cuenta solicita al cliente la ficha técnica o informacidn
especifica del producto a importar, sin esta informacion no se puede
proceder a realizar el andlisis respectivo.

Con la informacion solicitada, el ejecutive de cuenta determina la
partida arancelaria de acuerdo al Arancel Macional de Importaciones.
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* El ejecutive de cuenta wverifica en la pagina web de Aduana
{www.aduwana.gob.ec) toda la informacidn relacionada con la sub
partida (restricciones de importacidn, cupos, requisitos, tributos, etc.)
del producto o partida arancelaria.

* En el caso de tener restricciones, el gjecutive de cuenta elabora los
documentos de control previos de acuerdo al Instructive de
Documentas de control Previo -GL-2.

* [l gjecutive de cuenta ingresa al sistema Comex 3000 v asigna un NC a
estos documentos para ingresar los valores a cancelar.

* Una wvez aprobados los documentos previos el ejecutivo de cuenta
informa al cliente este particular mediante correo electronico.

* De acuerdo a cada cliente estos documentos son facturados en esta
fase, por lo que el ejecutivo de cuenta ingresa en el sisterna Comex
3000 vy genera la Grden terminadao por operacianes con la cual solicita el
cobro por honorarios y/o reembolsos del cliente a Gestidn Financiera,
el mismo que es adjuntado al documento previo o su fotocopia, como
se detalla a continuacién para entregarlo a recepcién para su
facturacidn:

o Orden terminada por operaciones

o Original o copia del documento previo aprobado (de acuerdo a
solicitud del cliente)

o Recibos y facturas originales (si aplica).

o Documentos varios, los mismos que deben ser adjuntados a la
copia que permanecera en archivo y no enviados al cliente (de ser

el caso)

MOTA: Todo documento de control previo se lo debe realizar con c3digo,
usuario v contrasefia de importador, por lo tanto el ejecutivo de cuenta
deberd solicitar esta informacion al cliente.

* En los casos de que el cliente envie pre alertas de arribo de mercaderia
adjuntando documentacidn del trimite, estos deberdn ser revisados en
esta fase en el mismo dia de haberlos recibido.

8.5 Fase Post-Embargue
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Documentos requeridos para el proceso

Los documentos necesarios para iniciar esta fase en el proceso de
regimenes de ingreso son las que se detallan a continuacion:

*  Documentas que entrega el cliente:

o

o

Factura Comercial Original

Factura informativa: En el caso de cambios de régimen, destruccion
de desperdicios, etc.

Anexo compensatorio: En el caso de destruccion de desperdicios.

Lista de empague: En el caso que el cliente cuente con el
documentao.

Documento de embargue Original

Paliza o certificado de seguro: En el caso que el cliente cuente con
el documento.

Documentos de control previo: Cuando el producto lo reguiera.

Certificado de origen: Cuando apligue a liberacion por convenios
internacionales.

Certificados Fitosanitarios de origen: Cuando el producto lo
requiera.

Carta del importador: Justificando el plazo de permanencia del
insumo cuando el régimen a aplicar lo requiera.

Cuadro de coeficientes de insumo producto: Cuando el régimen a
aplicar lo reguiera.

Declaracidn jurada: Cuando el régimen a aplicar lo requiera.

Programa de maguila emitida por el MIPRO: Cuando el régimen a
aplicar lo reguiera.

Carta de diferencia de pesos: Cuando exista una deferencia mayor o
menos del 10% del peso manifestado.

Carta justificativa del proveedor: En el caso de que se reguiera
justificar o adicionar informacicn de la factura comercial
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o Carta de gastos en origen: Cuando el incoterm. lo requiera, este
documenta lo emite la empresa de transporte internacional.

o Garantia aduanera: Para trdmites perecibles y regimenes especiales
que lo reguiera por ley.

o Registros sanitarios: Cuando el producto lo requiera

o DAl v documentos de respaldo  del tramite precedente:

Dependiendo del cliente estos documentos pueden ser enviados
por este o fotocopiados del archivo de FIMA.

o Anexo de Auditorias: El cliente envia una copia del anexo de la
auditoria en donde consta el refrendo de la importacidn que se van
a cambiar el régimen.

*  Dpcumentas que elabora e imprime FMA:

o Pre-liguidacién: En el caso gue el régimen a aplicar lo requiera

o Poliza de seguro: En el caso de que el importador lo solicite.

Recepcidn de documentoas y envio a los distritos

= El ejecutivc de cuenta coordina el retiro de los documentos en las
oficinas del cliente o donde este lo indigue o los recibe directamente en
las oficinas de FMA,

*  Cuandg los tramites sean por otros distritos, el ejecutive de cuenta o
asistente del departamento en Quito, envia una copia del paquete
documental completo y revisado al ejecutivo de cuenta u operativo en
el distrito de destino adjuntando la hojo de envie P-GL-1-R3, misma que
debera detallar las instrucciones del tramite.

=  Para los tramites de Tulcan o Huaguillas el importador o transportista
internacional entrega los documentos originales al ejecutivo de cuenta
U operativo del distrito y este a su vez escanea al ejecutive de cuenta

en Quite para que proceda con la revisidn.

* Unicamente para los trdmites que el cliente solicite despacho
anticipado v los trdmites autorizados por la Gerencia General, Gerencia
de Operaciones o Coordinador General de Operaciones se recepta
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documentos en copias (esta autorizacion deberda estar textualmente
registrada en la hoja de digitacidn por parte de la persona que
autoriza), caso contrario toda la documentacién debe ser original ya
sea gue el ejecutivo de cuenta en Quito los conserve o el personal en
los distritos, lo gue se serd notificado via email para su constancia y
respaldao.

Revisidn de documentos y elaboracidn de hojo de digitacidn

Con la documentacion completa el ejecutivo de cuenta procede a
revisar la informacion de estos y la concordancia de los documentos
solicitados y recibidos (o revisados anteriormente con el pre alerta).

En caso de existir observaciones en el pagquete documental, el ejecutivo
de cuenta lo notifica via email al cliente para que este tome las medidas
correctivas v envie la documentacion faltante o modificada.

e detectar diferencia de pesos recibidos mayores o menores al 10%
del peso manifestado, el ejecutivo de cuenta comunica al cliente la
necesidad de realizar una verificacion previa con el departamento de
Zona Primaria de Aduana {no en todos los caso se ejecuta, Unicamente
con autorizacion via mail del Gerente General. Gerente de Operaciones
o Coordinacidén General de Operaciones no se realiza esta verificacién)
para lo cual se siguen las actividades que se detallan en el Instructive de
verificacidn previg I-GL-3.

Mota: Para los tramites gue tienen control del CONSEP e INEN [textiles)
es obligatorio realizar dicha verificacion.

El gjecutive de cuenta crea un NC v asigna numero de orden en el
sisterna Comex 3000 e inicia el llenado del Seguimienta de Tramite en
Adugnao REG 10 P-GL-1-R4

El ejecutive de cuenta elabora la hejo de digitacion P-GL-1-R5 v entrega
la documentacidn al Supervisor Técnico en el siguiente orden:

= Hoja de digitacion
o MRN
o Conocimiento de Embargue

o Carta de gastos (si aplica de acuerdo al incoterm)
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Facturas comerciales

Carta del proveedor (cuando aplique)
Lista de empague (si el cliente lo emvia)
Paliza de Seguro

Certificado de Origen

Documentas de control previo

DAY (cuando el importador los envie)

* El ejecutive de cuenta envia el archivo Excel revisado v depurade con la

informacian

correspondiente al trdmite siempre que el cliente le

entregue dicha informacion, o en el caso de gue el ejecutivo de cuenta
lo haga bajo su responsabilidad (archivoe a partir de 5 items), dicho
archivo debe contar minimo con la siguiente informacion:

=]

=]

=]

Partida arancelaria

Cédigos complementarios y suplementarios
Descripcion comercial en espafiol
Cantidades comerciales

Unidades fisicas

Peso neto

Pais de Origen

Cadigos liberatorios

Meodelo / marca o caracteristicas del producto

Transmisidn electrinica

* El Supervisor Técnico distribuye los tramites a los técnicos de acuerdo a
la carga laboral de ese momento vy a la importancia de los mismos,

* El técnico llena la informacion en el sistema E-COMDES basdndose en la
documentacion entregada por el Ejecutivo de Cuenta asi como en la
informacidn que consta en la hoja de digitacidn.
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Mota: En el caso de existir errores en la documentacidn o en el archivo
enviados por el ejecutive, el técnico devuelve toda la documentacion
para que se tomen las medidas correctivas.

El técnico genera vy envia la DAV al cliente o al ejecutivo de cuenta para
suU revision y aprobacidn.

Mota: En el caso de que el cliente o el ejecutivo solicite un cambio en la
DAY, dicho cambio también se lo debe realizar en la DAl y volver a
enviar la DAV al cliente o al ejecutivo de cuenta.

El técnico genera el archive XML, escanea todos los documentos que
acompanan la declaracién los gue debe adjuntar en la carpeta
electrdnica correspondiente.

Una vez aprobada la DAV el técnico imprime un juego completo de la
DAl adjuntande el paquete documentario vy se la entrega al Ejecutive de
Cuenta para su revision (si el trdmite es de distrito Guayaguil o
Esmeraldas lo revisard la persona autorizada).

El Ejecutivo de cuenta revisa la concordancia de la informacién de la
D4l con la informacion de todos los documentos, adicionalmente revisa
que el archivo XML ha sido generado antes de la hora de impresion de
la Dal, en el casoc de existir errores en la digitacién entrega
nuevamente la DAl revisada v sumillada (en gtdas las hojas de la DAI)
junto con todo el paguete documental al técmico para realizar
correcciones en la misma, caso contrario el ejecutivo entrega la DAl y el
paquete documentario al Gerente General, Gerente de Operaciones,
Coordinador General de Operaciones o persona autorizada para que

realice el envio a Ecyapass.

En la hoja de digitacién debe constar la sumilla de responsabilidad
tanto del técnico gue digitd el tramite como del ejecutivo de cuenta
que revisé vy autorizd él envid.

Una vez realizado el envio electrénico, la DAl v los documentos son
devueltos a técnico responsable para que revise en ECyapass si este fue
aceptado o tiene errores,

De tener errores el técnico realiza la correccidn yva sea en ECUapass o en
el sistema E-COMDES, genera nuevamente el archivo XML v solicita a
las personas autorizacdas a realizar el envio, este procedimients lo
realizard hasta que el envio sea aceptado. Es responsabilidad de técnico
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verificar que en los cambios realizados no hayan sido afectados los
siguientes campos:

o Cantidad de [tems
o Valor en Aduana
o Monto de tributos a pagar

o Pesos netos | de ser el caso de arancel mixto)

Cuando el envio ha sido aceptadeo el sistema de Aduana genera los
numeros de REFRENDO v DAI, los mismos gue son la identificacian del
tramite ante Aduana.

El técnico imprime la DAl v DAV, adjunta la documentacidn original,
saca una copia y entrega al Ejecutivo de Cuenta en el siguiente orden:

PAQUETE DOCUMENTAL ORIGINAL

o

o

o

Dol

BEAY

MEN

Conocimiento de Embargue

Carta de gastos (si aplica de acuerdo al incoterm)
Facturas comerciales

Carta del proveedor (cuando aplique)

Lista de empaque (si el cliente lo envia)

Paliza de Seguro

Certificado de Origen

Documentos de control previo

PAQUETE DOCUMENTAL COPIA

o

o

DAl
Dav




156

Fecha: 06,/01/2014

PROCEDIMIENTO REGIMENES DE
INGRESO Versién: 1

Codigo: P-G0-1 Pagima: 15 de 21

o MREN

o Conocimiento de Embargque

o Carta de gastos (si aplica de acuerdo al incoterm)
o Facturas comerciales

o Carta del proveedor (cuando aplique)

o Lista de empaque (si el cliente lo envia)

o Pdliza de Seguro

o Certificado de Qrigen

o Documentos de control previo

o Hoja de digitacidn

o DAl de sisterna E-COMDES revisada y las corregidas de ser el
caso. {deberan constar tanta cantidad de DAl como correcciones
realizadas).

o Para los tramites de regimenes de ingreso gue sean para
regularizar o cerrar un régimen especial, al momento de la
digitacion del tramite se debe asociar el régimen precedente
por cada item, este caso se da por ejemplo en el cambio de
régimen, reimportacién, etc.

Seguimiento de tramite en Aduanag

Una vez que el trdmite se encuentra refrendado, el Ejecutive de Cuenta
notifica al cliente via mail adjuntando el print de pantalla del sistema
Ecuapass (en donde se pueda visualizar el ndmero de refrendo, niumero
de liquidacién v el tipo de aforo) v la liquidacidn para que se proceda
con el pago respectivia.

El cliente entrega el comprobante de pago por internet, debito
bancario, cheque o efectivo para el pago de la liquidacion al ejecutivo
de cuenta v este a su vez coordina con el operative o mensajero la
realizacion de dicho pago en los bancos autorizados.
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i el cliente maneja fondo o convenios de pago, el ejecutivo de cuenta

ingresa

la reguisicién de pago en el sistema Comex 3000, El

departamento financiere procesa el mismo v entrega al gjecutivo de
cuenta el chegue o efectivo para que coordine con el operativo dicho
pago o a su vez el comprobante de pago peor internet.

El tramite puede tener varios tipos de aforo los cuales se detallan a
continuacion y de acuerdo a estos, el operativo o ejecutivo de cuenta
realiza sus actividades.

o

Documental: Una vez gue la liquidacién se encuentre pagada, el
ejecutivo de cuenta realiza el seguimiento de tramite a traveés de
Ecyapass, de haber observaciones por parte del funcionarie de
Aduana, el ejecutivo de cuenta notifica al cliente via mail la
observacidn impuesta al trdmite y solicita los sustentos para el
levante de la observacion, con estos realiza la DAl correctiva, de
no haber ocbservaciones el funcionario de Aduana realiza el
levante de la mercaderia autorizando la salida de la misma.

Fisico {aduana o verificadora): Una vez que la liguidacidn se
encuentra pagada, el ejecutivo de cuenta es el encargado de
verificar el estado del tramite en Ecuapass vy notificar al
supervisor operativo via mail (adjuntande la factura comercial,
conocimiento de embargue v MRN) y telefdnicamente cuando
va se encuentra publicada la fecha y hora del aforo. El operativo
realiza el aforo y emite el informe de inspeccidn P-GL-1-R6 en el
cual deberdn constar las firmas de responsabilidad de
funcionarios presente en la operacidn para entregarlo al
ejecutivo de cuenta. El funcionario de Aduana elabora su
informe v de no tener observaciones realiza el levante de la
mercaderia autorizando la salida de la misma, caso contrario lo
observa, lo cual el ejecutivo de cuenta debe notificar via mail al
cliente solicitando los sustentos para el levante de la
observacidn, posteriormente realiza la DAl correctiva para
subsanar la observacion.

Automatice: Una Vez que la liquidacidn se encuentre pagada, el
ejecutivo de cuenta deberd verificar en el sistema ECUAPASS
gue el tramite cuenta con salida autorizada de la mercaderia.
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= En todos los casos, cuando ya contemos con el levante de las
mercaderias, el ejecutivo de cuenta solicita via mail al cliente
instrucciones de despacho.

Despacho y transporte de mercaderia

* El despacho de la mercaderia se |lo realiza de acuerdo al siguiente
detalle:

Tramites Quito:

o

Para proceder con el despacho de la mercaderia el ejecutive de
cuenta envia al personal operative via mail el conocimiento de
embarque, el MEN vy print de salida autorizada, este mail debe
contar con el siguiente formato:

¥ ASUNTO DEL CORREOD: Despacho — Mombre del
Importador-No. Pedido - ndmero de orden — ndmero de
guia.

+  CUERPO DEL CORREQ: Para cuando realice el transporte
directamente se deberd incluir el siguiente cuadro
informativo, caso contraric se debera adjuntar
SOLICITUD CONTROL ¥ REGISTRD DE NOVEDADES DE
TRANSPORTE P-GL-3-R1, adicionalmente deberd
constar las instrucciones para cada uno de los
involucrados por separado.

OREDEM

MREN

GUIA

FESOD

BULTOS
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BODEGA DE DESPACHO

EMPRESA DE TRANSPORTE

EMPRESA DE CUSTODIA

TIPO DE CARGA

FECHA Y HORA DE DESPACHD

¥ De acuerdo a las instrucciones detalladas en el punto
anterior y los documentos, el operativo se acerca a
Depdsito temporal en el que se encuentra la
mercaderia y procede a facturar el almacenaje.

¥ Cuando el importador tiene crédito con el Depdsito
Tempeoral al que consigna la carga, se procede al
despacho, caso contrario el ejecutive de cuenta o
asistente del departamento ingresa el wvalor de
almacenaje en el sistema Comex 3000 para que el
departamento  financiera entregue el dinero en
efective o cheque para realizar el respectivo pago
cuandeo el cliente maneje fondo rotative o se haya
llegacdo a un acuerdo, caso contrario el ejecutivo de
cuenta o asistente solicita el valor al cliente.

v En el caso de clientes a los cuales realizamos
transporte interno con nuestro socio estratégico
Transporexa, el ejecutivo de cuenta solicita el servicio
via e-mail indicando la hora del despacho. Esta
coordinacion se la debe realizar con un minimo de 2
horas de anticipacién, enviando siguiendo lo descrito
en el primer parrafo.

¥ En el caso de clientes a los cuales realizamos el
transporte directo como FMA, el ejecutiva de cuenta
naotifica wvia mail al drea de transporte para que esta a
su vez coordine el transporte,
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¥ Maotificado el despacho a Transporexa o en suU caso al
drea de transporte de FMA v facturado el
almacenaje, el operative procede con el despacho de
la mercaderia del Depdsito Temporal realizando un
registro fotografico del mismo y generando el octa de
entrega de mercaderia P-GL-1-R7

Trdmites Guayaguil:

o Para el desarrollo de las actividades de despacho de tramites en
Guayaquil seguir los pasos que indica el instructive de despacho
tramites en Guayogquil 1-GL-4.

Trdmites perecibles con garantia

Para este tipo de tramites se ha generado el Instructive de trdmites con

desgduanamienta directo -GL-5.
Trdmites de Admisidén Temporal para perfeccionamiento activo

Para este tipo de importaciones se ha generado el instructive de Admisicn
Temporal para perfeccionamiento Active -GL-6.

Trdmites de Prorrogas de plozo

Para este tipo de operacién se ha generado el Instructivo de Prorrogas de
Pigzo I-GL-7.

9.6 Facturacidn

Concluido el trdmite ante Aduana, el ejecutivo de cuenta es el
encargado de recopilar toda la documentacion original e ingresar en el
sistema Comex 3000 los honorarios a cobrar.,

Cuando el tramite se encuentre despachado el ejecutivo de cuenta
debe adjuntar Sequimiento de Tramite en Aduana REG 10 P-GL-1-R4 (o
el gque corresponda de acuerdo al régimen de ingresa),facturas, recibos,
retenciones v demds documentos relacionados y entregar a su
facturador correspondiente en el siguiente orden:
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Seguimiento de tramite en Aduana

Anticipo generado en el sistema

Recibos, facturas, retenciones y demds

Print de pantalla de sistema Ecuapass donde conste la salida
autorizada.

Liquidacion vy su respaldo de pago

DAl

AN

Conocimiento de embarque

Carta de gastos, aclaratorias de diferencias de pesos [si fuera el
caso)

Factura comercial

Daw

Lista de empaque

Paliza de seguro

Certificado de origen

Licencias previas

Cartas Consep

Cartas de utilizacidn de registros sanitarios

Registros Sanitarios

Documentos que no se ocuparan en la declaracion u otros que
no e deban escanear deben ir GRAPADOS.

o o o 0

o T w

o o0 o0 o0 o0 00 00

El Ejecutivo de Cuenta debe entregar al personal de facturacion dos
paquetes documentales, uno con todos los documentos ORIGINALES
(incluyendo el paguete grapado de lo que no se escanea) y uno con las
copias, todos los paguetes documentales deben ir con blinder no con
clips ni clips mariposas, asi podremaos evitar traspapelo o confusidn de
los documentos

El Facturador no procedera a cerrar los reembolsos en el sistema
Comex 3000 ni a facturar el tramite si no cuenta con documentos
originales vy todos los recibos y facturas gque sustentes los pagos
realizados, Unicamente con  autorizacién de la Gerencia de
Operaciones, Coordinacién General de Operaciones ¢ Supervisor de
Operaciones podrd proceder con copias, dicha autorizacion deberd ser
solicitada por el ejecutivo de cuenta via mail con copia al facturador
respectivo detallando los documentos gue se pasan en copias.
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El Facturador una vez revisado los valores de reembolsos ingresados en
el Comex, facturas, retenciones (de ser el caso) v demds documentos
que sustenten dichos rubros, si detecta alguna diferencia en valores
que deba ser recuperado o cruzado deberd notificarle por correo al
Ejecutivo de Cuenta y al Supervisor Operative correspondiente para
que hagan el seguimiento de dicha recuperacion o cruce.

Para los clientes a los cuales manejamos carpetas el Facturador sera el
responsable de armar la carpeta vy enviarla al cliente cumpliendo con

los tiempos acordados.

El Facturador es el responsable de entregar documentos al archivo,
bajo ningun concepto el ejecutivo lo podrd realizar directamente.

10. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

CAMBIOS

1

Mo tiene cambios por ser version 1
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1. |PROPGSITO

Realizar el despacho de la mercaderia en el tiempeo dptimo, cumpliendo con todas
las disposiciones legales vy requerimientos del cliente.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los tramites de exportaciones.

3. RESPONSABILIDADES

* GERENTE GENERAL / AGENTE DE ADUANAS

o Apoyar a la solucién de inconvenientes con la Aduana.

VERIFICADD POR: REVISADD POR: APROBADO POR:
Firma : Firma : Firma :
REPRESENTAMTE DE LA RESPOMSABLE DEL
DIRECCION PROCESO GERENTE GENERAL
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GERENTE DE OPERACIONES (LIDER DEL PROCEDIMIENTO)

o Apoyar a la solucién de inconvenientes con la Aduana.

o Velar por el cumplimiento de este procedimiento.

o Analizar indicadores de pestion
COORDINADOR GENERAL DE OPERACIONES

o Coordinar las actividades los supervisores operativos.

o Solucionar problemas en la Aduana.

o Apoyar las actividades desarrolladas en el drea de operaciones.
SUPERVISOR DE OPERACIONES

o Coordinar las actividades de los ejecutivos de cuenta y asistentes.

o Solucionar problemas en la Aduana.

o Distribucidn de cuentas a los ejecutivos.

o Apoyar las actividades desarrolladas en el drea de operaciones.
SUPERVISOR TECMICO

o Realizar el control y seguimiento de los tramites asignados para
digitacidn.

SUPERVISOR OPERATIVO

o Realizar el control, seguimiento y distribucion de las actividades
relacionadas con los tramites ingresados en Aduana.

COORDINADOR FINANCIERD

o Realizar el control de fondos y anticipos de los clientes.

DEFIMNICIOMNES

* Exportacion: Régimen Aduanero gue permite la salida definitiva de
mercancia nacional o nacionalizada desde el Ecuador hacia otro pais como
desting final.
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= AISV (AUTORIZACION DE INGRESO Y SALIDA DE VEHICULOS): Documento
habilitante para el ingreso de wehiculos vy contenedores al terminal
partuario CONTECON.

= DISV (DECLARACION DE INGRESD ¥ SALIDA DE VEHICULOS): Documento
habilitante para el ingreso de wvehiculos vy contenedores al terminal
portuario INARPI-TPG.

=  TARA: Peso del contenedor vacio.

*  MAX PAYLOAD (Peso Maximo de Cargue): Capacidad méxima de cargue de
un contenedor.

* Booking (Reserva): Wimero de identificacion asignado por la nawviera
carrespondiente a la reserva de espacio en el bugue.

*  Recibo de intercambio de contenedores (equipment interchange receipt):
Documento de confirmacién de ingreso de contenedeores a los terminales
portuarios.

*  MNC: Momero contable consecutivo emitido automaticamente por el sistema
Comex 3000,

5. POLITICAS

*  Sigmpre debe hacerse seguimiento v control al paguete documentario del
cliente.
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B. INDICADORES

Mombre Cantidad de tramites de exportaciones realizados por hora.
Descripcién MEFilr el f'IIJFE'IEI'CI' de tra mlt.es de exportaciones realizados en un
pericdo de tiempo determinadao.
Formmii da Responsable | Frecuencia | Sentido| LI | LS HESWHS??IE
cdlculo del analisis
Tramites Ejecutivo de Gerente de
realizados/ Haora ! Trimestral | Positive| 5 B .
. cuenta Operaciones
de trabajo
7. DOCUMENTOS
Tipo Nombre
Externo COPCI
Externo Ley de Comercio Exterior
8. REGISTROS
Tiempo de | Responsable
Codigo Nombre Formato Retencién | del archivo Disposicidn
Mientras
P-GO-1- | Pre . Ejecutivos de Archivo
S Digital dura la _
Rl liguidacian . cuenta pasivo
operacion
P-GO-1- |Solicitud  de| “;':;‘:;'5 Ejecutivosde |  Archivo
R2 Anticipo E . cuenta pasivo
operacion
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Mientras . . .
P-GO-2- |Reporte . Ejecutivos de Archivo
Digital dura la

R1 Antinarcoticos cuenta pasivo

aperacion

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
8.1. Requerimiento del cliente
9.1.1. Clientes nuevos

* El Coordinador general de Operaciones recepta la Solicitud de Servicios,
analiza las actividades del servicic a prestar conjuntamente con los
Supervisores Operativos.

= El supervisor operativo asipna el ejecutive de cuenta encargado del
manejo del cliente.

= [Es responsabilidad de supervisor operative hacer el seguimiento del
cliente nuevo hasta que el procedimiento este establecido y las

operaciones se encuentren estables.
5.1.2. Clientes antiguos

* Cuando el drea de operaciones recepte una solicitud de servicio (nuevo o
gue no sea frecuente) directa del cliente, la persona que recepta debe
validar si el servicio estd detallado y valorado en la ficha del cliente, de ser
asi, el ejecutive de cuenta continua con la prestacién del servicio
solicitado, de mo ser asi, esta solicitud debe ser enviada por correoc
electrénico al Coardinador Comercial o a la Gerencia de Operaciones para
que realice la negociacion respectiva.

* Cuando la negociacidn se encuentre aceptada por el cliente, el
Coordinador Comercial o la Gerencia de Operaciones notifica wia mail al
Coordinador General de Operaciones, Supervisor Operativo vy Ejecutivo de
cuenta para gue se continde con la prestacidn del servicio, el Coordinador
Comercial es el encargado de actualizar la ficha del cliente con la nueva
negociacidn.

* Es responsabilidad del ejecutive de cuenta el mantener actualizada la
informacidn de la ficha del cliente en lo gque concierne a la informacion
operativa.
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9.2. Registro de anticipo de clientes

= (Cuando se trate de clientes nuevos categorizados como bajos v medios, el
ejecutivo de cuenta elabora la Solicitud de anticipe P-GO-1-R2 de los
posibles gastos y solicita el anticipo al importador cada vez que el cliente
envie un nuevo tramite o hasta que este entregue un fondo rotativo,

* El gjecutive de cuenta recibe del cliente el anticipo, notificacidon de
depdsito o transferencia que es ratificada por la Gerencia Financiero quien

imprime &l documento de confirmacion de depasito yfo transferencia
bancaria.

* [l gjecutive de cuenta registra en el sistema Comex 3000 v entrega del
comprobante ingreso de cajo por anticipo al departamento financiero.

* En los casos en los gue el cliente cuente con un fondo rotativo entregado a
Fida, el coordinador, ejecutive de cuenta elabora con la frecuencia que sea
necesario el resumen de fondo rotative en el sistema Comex 3000, el

mismo que serd impreso en tres copias las cuales seran entregadas de la
siguiente manera:

o Qriginal para el cliente {incluye documentos originales)

= Copia para el departamento financiero (incluye copias simples
documentos)

o Copia para el archivo del darea operativa con las firmas y sellos
de recibidos (incluye copias simples documentos).

9.3. Registro de Exportador

Cuando el cliente lo solicite, en el caso de no estar registrado ante el
Servicio Nacional de Aduanas del Ecuador, se procede con el registro como
lo que indica el Instructive Registro de Importadar-Exportadar I-GL-1.

9.4, Fase Pre embarque

* El ejecutivo de cuenta recibe del cliente los documentos habilitantes
para el tramite como son: Imagen de la factura definitiva o proforma v
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autorizaciones previas (cuando apligue) y procede a revisar la
concordancia entre documentos.

Con los documentos recibidos v revisados el ejecutivo de cuenta del
departamento de Exportaciones asigna un ndmero de orden en el
sisterma Comex 3000 v elabora el DAE en el sistema ECUAPASS v la
entrega al Gerente General, Gerente de Operaciones o Coordinador
General de Operaciones para realizar el envio del mismao.

Una vez refrendada la DAE, el ejecutivo de cuenta envia al cliente una
impresién en PDF de la misma e informa el tipo de aforo obtenido:
Fisico, Documental o automdtico.

Mota: En el caso de que se obtenga aforo fisico, el mismo se coordina
una vez gue la mercaderia ingrese a puerto en el caso de exportaciones
maritimas o a las bodegas paletizadoras en el caso de adéreas.

8.5, Inspeccion Antinarcoticos

En el caso de que la mercaderia requiera inspeccign antinarcdticos el
cliente debe notificar este reguerimiento via e-mail al ejecutivo de cuenta
para que este pueda coordinar el pago v la realizacién de dicha inspeccidn.
Es importante gue se notifigue con la debida anticipacidn, ya que
dependiendo del tipo de Inspeccion esta serd un requerimiento obligatorio
para gue el contenedor pueda o no ser embarcado. Ver Instructive de
Inspeccion Antinarcdticos IT-EX-03,

9.6. Control y seguimiento

El ejecutivo de cuenta, durante todo el proceso de exportacién, registra
y la informacidn pertinente al trdmite en el sistema COMEX 3000.

El gjecutivo de cuenta mantiene comunicacion constante con el cliente
para informar los avances de su tramite mediante llamadas telefdnicas
o notificaciones de status por correo electrdnico.

9.7. Cierre de exportacidn
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El ejecutive de cuenta del departamento de Exportacicones recibe o
coordina con mensajeria el retire de la documentacién pendiente
emitida por el cliente para realizar el cierre de la exportacion (Factura
comercial, documento de transporte y otros).

Una vez recibida la documentacidon completa; el ejecutive de cuenta del
departamento de Exportaciones procede a realizar una revision previa
de la informacién gue consta tanto en documentos como en el sistema
ECUAPASS, en caso de existir discrepancia se  notificara
inmediatamente al cliente para gue se tomen las medidas correctivas.

Con la documentacion recibida v revisada el ejecutivo de cuenta
procede a realizar la DAE sustitutiva en el sisterna Ecyapass ingresando
la informacién dada por el cliente v lo que consta en documentos
definitivas, la entrega al Gerente General, Gerente de Operaciones o
Coordinador General de Operaciones para realizar el envio del mismo.

El ejecutivo de cuenta realiza el seguimiento del tramite hasta que el
exportadeor confirme la informacion ingresada en Ecuapass v regularice
la exportacién en el caso de exportaciones terrestres y aéreas, para las
exportaciones maritimas no es necesario esta confirmacidn por parte
del cliente.

9.8. Seguimiento del tramite y notificacién al cliente

El gjecutive de cuenta desde la recepcicon de documentos por parte del
cliente para la elaboracion de la DAE llena el Seguimienta Trdmite de
Aduagno hasta la conclusion del tramite registrando cualguier avance,
problema o particularidad que consideré relevante en el proceso.

Todo avance del tramite es notificado al cliente mediante el envio de
status ya sea por mail o telefdnicamente.
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8.9, Facturacidn

Concluido el trdmite ante la Aduana, ejecutivo de cuenta es el
encargado de recopilar toda la documentacidn original ¥ entregarla al
facturador correspondiente.

El ejecutive de cuenta debe adjuntar Seguimiento de Tramite en
Adugngo facturas, recibos, retenciones y demds documentos
relacionados y entregar a su facturador correspondiente siguiente

Seguimiento de tramite en Aduana

Anticipo generado en el sistema

Recibos, facturas, retenciones y demds

Liguidacian y su respaldo de pago

DAE

MEMN

Conocimiento de embargue

Carta de gastos, aclaratorias de diferencias de pesos (si fuera el
Caso)

Factura comercial

Lista de empagque

Certificado de origen

Documentos que no se ocuparon en la declaracidn u otros que
na se deban escanear deben ir GRAPADOS.

El Ejecutivo de Cuenta debe entregar al personal de facturacion dos
paguetes documentales, uno con todos los documentos ORIGINALES v uno
de las copias (incluyendo el paguete grapado de lo que no se escanea),
todos los paguetes documentales deben ir con Blinder no con clips ni clips
mariposas, asl podremos evitar traspapelo o confusion de los documentos.

El Facturador no procederd a ingresar valores en el gomex ni a facturar el
tramite si no cuenta con documentos originales y todos los recibos vy
facturas que sustentes los pagos realizados, Unicamente con autorizacidn
de la Gerencia de Operaciones o de la Coordinacidn General de
Operaciones podra proceder con copias.
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* [l Facturador una vez revisado los valores de reembolsos ingresados en el
Comex, facturas, retenciones [de ser el caso) y demds documentos que
sustenten dichos rubros, si detecta alguna diferencia en valores que deba
ser recuperado o cruzado deberd notificarlo por correo al Ejecutivo de
Cuenta v al Supervisor Operative correspondiente para gue hagan el
seguimiento de dicha recuperacidn o cruce.

* [l Facturador es el responsable de entregar documentos al archivo, bajo
ningun concepto el ejecutivo lo podra realizar directamente.

10. CONTROL DE CAMEBIOS

VERSION CAMBIOS

1 Mo tiene cambios por ser versidn 1
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1. |PROPOSITO

Evitar sanciones realizando el control de las actividades que debe cumplir el
Apente de Aduanas de acuerdo a las regulaciones del SEMAE, a trawvés del
cumplimiento con los requisitos gue el SEMAE v entidades afines exigen para la
obtencion de los recursos del personal de la Agencia de Aduanas.

Z. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las importaciones v exportaciones.
3. RESPONSABILIDADES

= GERENTE GENERAL
= Revisar y aprobar los reportes de cumplimiento
= GERENTE DE OPERACIONES
o Velar por el cumplimiento de este procedimiento.

o Analizar indicadores de gestién

VERIFICADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma : Firma : Firma :
REPRESEMTAMNTE DE LA RESPOMNSABLE DEL
DIRECCION PROCESO GERENTE GENERAL
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= COORDINADOR GEMERAL DE OPERACIOMES
o Coordinar el cumplimiento de las solicitudes del Auditor Operativo
=  AUDITOR OPERATIVO (LIDER DEL PROCEDIMIENTO)

o Controlar los oficios recibidos por parte de la SENAE

. DEFINICIOMES

* TOKEMN: Certificado Digital o firma electrdnica gue se utilizard para las
actividades a realizar dentro del sistema de Aduana Ecuapass.

* COMEX 3000: Sistema interno de seguimiento de trdmites, registros de
anticipos, solicitud de dinero.

*  QORDEN: Nimero consecutivo emitido automaticamente por el sistema Comex
3000 el cual identifica al trdmite.

*  MANDATO: Autorizacion del importador al Agente de Aduana para la firma de
la DAV,

* DAV: Declaracién Andina del Valor.

. POLITICAS

* El Avditor Operativo debe avisar a la Gerencia General de cualquier
cambio, para una toma de decision.
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B. INDICADORES

Nombre Porcentaje de hallazgos en tramites realizados.
. Medir el ndmers de fallas gue se detectan en los tramites de
Descripcidn |, . . . .
importaciones, exportaciones y regimenes especiales.
Fiemauin da Responsable | Frecuencia Sentido Meta Respo n“_' EEIE
calculo del andlisis
MEde
tramites
observados/ ]
Auditor Gerente de
MEde . Trimestral | Megativo 0% .
. interno Operaciones
tramites
realizados
=100
7. DOCUMENTOS
Tipo Mombre
Externo COPCI
Externo Reglamento gue regula al actividad del los Agentes de
Aduana
B. REGISTROS
Tiempo de | Responsable
Cadigo Nombre Formato Retencion | del archivo Disposicidn
p.Go-z-Ry | 'Mformede Digital 1 afio Auciitar Archivo
novedades Operativo
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9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

9.1 Control de las actividades de la agencia de aduana

Del agente de aduana y auxiliares

El Auditor Operativo es el encargado de verificar con todas las dreas el
fiel cumplimiento del REGLAMENTO QUE REGULA LAS ACTIVIDADES DE
LOS AGENTES DE ADUANA emitido por el SENAE.

El Auditor Operativo serd responsable de verificar si existen alcances o
actualizaciones al REGLAMENTD QUE REGULA Las ACTIVIDADES DE LOS
AGENTES DE ADUAMNA wa sea mediante boletin, resalucidn o por otro
medio.

Sin perjuicio del cumplimiento de todas las actividades que establece el
REGLAMENTO QUE REGULA LAS ACTIVIDADES DE LOS AGEMTES DE
ADUANA, las actividades mas importantes del Auditor Operativo son las
que se detallan a continuacidn.

o Renovacién de la licencia.

o Verificar la vigencia de la garantia Aduanera.

o Control de las horas de capacitacion del Agente de Aduana.
o Control de oficios recibidos por parte del SEMAE.

o Control, rencvacion v solicitud de credenciales de Auxiliares del
Agente de Aduana.

o Control de enwio de reporte de facturacion al SENAE.
o Control, renovacién y solicitud de Token.

o Auditoria de documentos de los tramites elaborados con cédigo
de Agente de Aduana.

o Auditoria  de  documentos  legales  como  contratos,
nombramientos, etc.

Auditoria de documentos

El Auditor Operativos es el encargado de realizar una revision posterior
de los documentos presentados para la realizacion de los tramites
tanto de regimenes de Ingreso como de los regimenes de salida, asl
como también de los documentos legales que la Agencia de Aduana
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debe tener para el cumplimiento de REGLAMENTO QUE REGULA LAS
ACTIVIDADES DE LOS AGENTES DE ADUANA,

* Para la auditoria de los documentos de tramites de regimenes de
ingreso vy de salida, el Auditor selecciona aleatoriamente los
documentos que va a auditar, dicha seleccion la realiza de acuerdo a la
infarmacidn que consta en el sistema COMEX 3000,

= El Auditor Operativo realiza la solicitud via mail al auxiliar de archivo
detallando los ndmeros de orden gque estd solicitando indicando de
que afio estd procediendo a realizar la auditoria.

*  Una vez que el Auditor interno cuenta con los documentos realiza la
revisidn de acuerdo a la siguiente informacion:

o Que cuente con la declaracion aduanera, si es un tramite de
SICE la declaracion debe estar firmada por el Agente de
Aduanas.

o Que la documentacion que se encuentra detallada en la
declaracién sea la gue se encuentra adjunta, si el tréamite es de
SICE la documentacion debe estar en copias, si el tramite es de
Ecuapass los documentos deben ser originales.

o Que la documentacion tenga concordancia y cumpla todos los
requerimientos que |la mercaderia importada o exportada exija
o haya exigido en el momento del tramite.

o Que cuente con la DAV original firmada ya sea por el importador
o por el Agente de Aduana en el caso de contar con el mandato,

o 5ila DAV estd firmada por el Agente de Aduana debe verificar
gue este adjunto una copia del mandato.

* Una wez revisada la documentacion de existir novedades el Auditor
Operativo natifica wia mail de la novedad al ejecutivo de cuenta
responsable de la cuenta para que subsane la novedad dando un plazo
para el cumplimiento.

* Una vez gue toda la documentacidén se encuentre revisada y sin
novedades, el Auditor operative sella y firma el documento como
constancia de que ha sido auditado v devuelve la documentacion al
archivo.

9.2 Obtencidn de token y credenciales de auxiliares de agente de aduana
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La Gerencia de Operaciones o la Coordinacidn General de operaciones
es el encargado de realizar el reguerimiento para la obtencicn del
Token o credencial de auxiliar para el persona, via mail al Auditor
Operativo.

Con el requerimiento el Auditor Operative solicitard al personal
involucrado los documentos necesarios para presentarlos en la entidad
correspondiente.

El Auditor Operativo es el encargado de realizar el seguimiento con las
entidades correspondientes hasta la obtencian ya sea del Token como
de la credencial de auxiliar de agente.

El Auditor Operativo elaborara una wez al mes un Informe de
Movedades [(P-GO-2-R1) para ser presentado a la Gerencia de
Operaciones v a la Gerencia General,

10. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

CAMBIOS

1

Mo tiene cambios por ser version 1
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1. PROPOSITO

Evaluar periddicamente la aceptacién del producto o servicio brindado por el

clierte.

2. ALCANCE

Este procecdimienta aplica desde la entrega de la encuesta hasta la ebtencidn de
resultades de satisfaccién y toma de decisiones por parte de la alta direccidn.

3. RESPONSABILIDADES

* COORDINADOR COMERCIAL (LIDER DEL PROCEDIMIENTO)

Responsable absoluto de la post-venta, tanto de la medicidon de la
satisfaccion del cliente como de solucionar los reclamos de los mismaos.

VERIFICADD POR: REVISADD POR: APROBADO POR:
Firma : Firma : Firma :
REPRESENTAMTE DE LA RESPOMSABLE DEL
DIRECCION PROCESO GERENTE GENERAL
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4. DEFINICIONES
*  Post-Venta: Seguimiento posterior a la venta o a la prestacidn del servicio.

* Satisfaccion del cliente: Grado de percepcion del cliente con el servicio
recibido.

5. POLITICAS

* Realizar la evaluacién vy medicion de la satisfaccion del cliente
trimestralmente.

B. INDICADORES

Mombre Porcentaje de satisfaccidn del cliente
Descripcidn Medicion satisfactoria de los servicios que se brindan.
Formula de . Responsable
cilculo Responsable | Frecuencia |Sentido | LI | LS del andlisis
Encuestas
favorables/ )
Totalde | C00rdinador | o estral |Positivo |90% | o59|  Serente
Comercial General
encuestas
realizadas® 100

7. DOCUMENTOS

Mo requiere de ningun tipo de documento.
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8. REGISTROY
Tiempo de | Responsable
Codigo Nombre Formato Retencién | del archivo Disposicidn
Encugsta cu Coordinador
P-GP-1-R1 | Satisfaccion Digital 1 afio . Archivo
. Comercial
del Cliente
Informe e Coordinador
P-GP-1-R2 | Satisfaccién | Impreso 1 afio , Archivo
. Comercial
del Cliente

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

» lna ver gue la Encuesta de saotisfoccidn del cliente (P-GP-1-R1} se
encuentra aprobada, el Coordinador Comercial procede a la aplicacion de

la misma segun lo siguiente:

o Segun las fechas establecidas, el Coordinador Comercial enviara via
correo electronica a los clientes, la Encuesto ge satisfoccion del
cliente (P-GP-1-R1), la misma que estd basada en el numero y
tiempo de tramites, calidad del servicio, medicidn de servicios
integradaos, etc.

o UWna wez recibida la misma, el Coordinador Comercial analiza vy
tabula los resultados, los mismos gue seran presentados en el
infarme de Sotisfoccidn del Cliente (P-GP-1-R2), entregado a la

Gerencia General.

10. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION CAMBIOS

1 Mo tiene cambios por ser version 1
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PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS

Fecha: 06/01/2014

Version: 1

Codigo: P-GP-2

Pagina: 1 de 4

1. PROPGSITO

Receptar todos los reclamos realizados por los clientes de la organizacidn, con el
objetive de tomar acciones correctivas, preventivas y de mejora, las cuales
permitiran las satisfaccidn de los requisitos v la mejora de los procesos.

2. ALCAMNCE

Este procedimiento aplica a todos los procesos del 5GC.

3. RESPOMNSABILIDADES

* COORDINADOR COMERCIAL (LIDER DEL PROCEDIMIENTO)

Responsable abscluto de la post-wenta, tanto de la medicion de la
catisfaccidn del cliente como de solucionar los reclamos de los mismos.

VERIFICADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firrma : Firma : Firma :
REPRESENTANTE DELA |  RESPONSABLE DEL
DIRECCION PROCESO GIERENTE (ENERAL
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4. DEFINICIONES
* Post-Venta: Seguimiento posterior a la venta o a la prestacidn del servicio.

= Reclamo o queja: Pedir o exigir con derecho o con instancia algo, por el
mal servicio que ha sido entregado.

*  Sugerencia: Observacién brindada por el cliente, que ayuda a mejorar la
calidad de los servicios prestados.

5. POLITICAS

= Sereceptaran los reclamos de cliente por cualguier via de comunicacion.

B. INDICADORES

Nombre Porcentaje de reclamos atendidos.
Descripeién Identificar el grado de cumplimiento de reclamos encontrados.
Formula de . Responsable
cilculo Responsable | Frecuencia |Sentido | LI | LS del analisis
Reclamos
solucionados/ Cnnn:lmafjnr Mensual | Positivo - Gerente
Total de Comercial General
reclamos*100

7. DOCUMENTOS

Mo requiere de ningln tipo de documento.
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8. REGISTROS
Tiempo de | Responsable
Codigo Mombre Formato Retencion | del archive Disposicidn
Registro de
p-GP-2-R1|  AUHBY i) lafip | Coordinador | i
SUgerencias Comercial
del cliente
P-G M -4- Reporte de IMpreso 1 afia Coordinador Archivo
R1 AC/AP/AM p Comercial

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

* %Se receptan cualquier tipo de guejas o sugerencias emitidas por el cliente.
La persona gue haya receptado lo antes mencionado debe comunicar

inmediatamente al Coordinador Comercial, para que se comunigue con el
cliente.

* Posteriormente se debe registrar las quejas o sugerencia en el Registro de
guejas v sugerencias del cliente (P-GP-2-R1).

» Debe analizar las quejas yfo sugerencias para determinar las acciones
pertinentes, para la solucidon de las mismas. Estas acciones deberan ser
registradas en el Reporte de AC/AP AN (P-GR-4-R1).

* De igual manera el Coordinador Comercial, debe ser el encargado de
brindar el seguimiento vy ver el cumplimiento correcto de la accion tomada.

Posteriormente debe brindar una respuesta al cliente, indicando las
acciones que se tomaron.
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10. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION CAMBIOS
1 Mo tiene cambios por ser versién 1
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1. PROPOSITO

Proveer a la empresa con personal gue cumpla con las competencias v habilidades
establecidas.

Z. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para los procesos gue deseen personal nuevo.

3. RESPONSABILIDADES

= COORDINADOR DE TALENTO HUMANGO

o Es el lider de este procedimiento y por lo tanto debe asegurar el
cumplimiento del mismao.

4. DEFINICIONES

* Habilidades: Destrezas o caracteristicas propias de la persona.

VERIFICADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma : Firma : Firma :
REPRESENTANTE DE LA RESPONSABLE DEL
DIRECCION PROCESO GERENTE GENERAL
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Competencia: Aptitud demaostrada para aplicar conocimiento y habilidades.

Formacidn: Cursos, talleres, capacitaciones necesarias para realizar de forma
competente las actividades.

Experiencia: Cantidad de tiempo que se lleva haciendo la actividad.

Educacidén: Grado vy cumplimiento de escolaridad reguerido para un
funcionario.

Induccidn: Consiste en la orientacidn, ubicacidn y supervision que se efectda a
los trabajacdores de reciente ingreso durante el pericdo de desempeno inicial o
periodo de prueba.

Base de datos: Carpeta en la cual se archivan las hojas de vida recibidas segun
departamentos

Contrato: Es un acuerdo de volumtades, verbal o escrito, manifestado en
comun entre dos 0 mas personas.

. POLITICAS

* Lacontratacidn del personal no puede exceder de 10 dias habiles.
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6. INDICADORES
Nombre Porcentaje de personas calificadas y aceptadas por la empresa,
Descripcion Medicién del ndmero de personas que han logrado el periodo
de prueba.
Faemula da Responsable | Frecuencia (Sentido | LI | LS HESPMS??IE
cdlculo del andlisis
MNE de personas
qUEEriF;E:;; ;c:: Asistente de Coordinador de
a Talento Anual Positivo | 90% | 95% Talento
prueba/ Total de
Humang Humano
pPEFSOnas
contratadas® 100
7. DOCUMENTOS
Tipo Nombre
Internao Manual de Funciones Basado en Competencias

B. REGISTROS

Tiempo de | Responsable
Cadigo Nombre Formato Retencién | del archivo Disposicidn
.. Coordinador
P-GT-1-R1 Salicitud de Impresas 1 mes de Talento Eliminacion
personal
Humano
Solicitud de Coordinadar
P-GT-1-R2 Impreso | 6 meses de Talento Eliminacion
empleo
Humano
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Formulario Coordinador
P-GT-1-R3 . Impreso & meses de Talento Archivo
de entrevista
Humano
Solicitud de Asistente de
P-GT-1-R4 | Documentas | Digital 1 afio Talento Archivo
de Ingreso Hurmano
Declaracion Asistente de
P-GT-1-R5 RT7/RT3 Impreso 1 afio Talento Archivo
Hurano
Recepcion de Asistente de
P-GT-1-R6 | Documentos Digital 1 afio Talento &rchivo
de Ingreso Hurano
. Asistente de
p-GT-1-R7 | REBSOdela ] P 1 afio Talento Archivo
Induccion
Humano

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

9.1 Reclutamiento y seleccién de personal

Las Gerencias, Coordinaciones o Supervisiones de cada drea determinan la
necesidad de personal, llenan el formulario de Solicitud de Personal (B-GT-1-
R1}, dicha solicitud debe contar con la aprobacion del Gerente General.

El Coordinador de Talento Humano revisa que la solicitud cumpla con lo
establecido, si en la solicitud el jefe inmediato refiere a personal interno se
incluye en el proceso, caso contrario se busca en |la base de datos aspirantes
gue se ajusten al perfil solicitado, yva sea por referidos de los funcionarios de la
empresa y/o publicacién en prensa o Internet.

El Coordinador de Talento Humano, analiza las carpetas recibidas, y pre-
selecciona aquellos aspirantes qgue cumplen con el perfil del puesto requerido
segun Manua! de Funciones basade en competencias (M-GT-1), que existe en
la compafiia, concreta las citas para las entrevistas con cada uno de los
aspirantes.
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Todos los aspirantes deberdn llenar la Soficitud de Emplea (P-GT-1-R2), luego
s procede con la entrevista, donde se analiza las competencias del candidato.
Se aplican pruebas sicoldgicas y de conocimientos.

Talento Humano, elabora un informe final el mismo que es entregado al jefe
antes de la entrevista con los candidatos.

Talento Humaneo, coordina con el jefe solicitante las entrevistas con una terna
final. El jefe debe llenar el Formularia de Entrevista (P-GT-1-R3), donde se
confirma la contratacion o no de los candidatos entrevistados.

En caso de no seleccionar a ningun candidato, Talento Humano, repite el
proceso hasta encontrar a la persona adecuada para el cargo

8.2 Induccion del personal

El Coordinador de Talento Humano, se redne con la persona seleccionada, le
da la bienvenida y entrega la Solicitud de Documentas de Ingreso (P-GT-2-R1).

El Coordinador de Talento Humanao, es el responsable de la induccidn v darle a
conocer las instalaciones y oficinas al colaborador nuevo.

Una wez finalizada la visita e induccion de Talento Humano, & colaborador
nuevo es entregado a su jefatura inmediata para la induccién en el drea de
trabajo.

La induccion de Talento Humano y de la Jefatura del cargo contratado son
registradas en el formulario Registro de la Induccidn (P-GT-2-R4).

9.3 Contratacién de Personal

El Coordinador de Talento Humano, se redne con la persona seleccionada, le
da la bienvenida y entrega la Salicitud de Dacumentos de ingrese (P-GT-2-R1).
En caso de no presentar el documnento original v copia del dlimo pago de
impuesto a la renta, la persona deberd llenar la Declaracidn RT7/RT3 (P-GT-2-
A2) que serd entregada por el departamento de Talento Humano.
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* A la fecha indicada con el colaborador seleccionado, mediante formato
Recepcidn de Documentos de Ingreso (P-GT-2-R3), se reciben los documentos y
verifica gue estén completos o gue docurnentos hacen falta para regularizar el
file personal del colaborador.

* El coordinador internamente registra el ingreso del colaborador de acuerdo a
lo siguiente:

Elaborar mail de bienvenida del colaborador nuevo

Elaborar aviso de entrada en el 1E55

Elaborar contrato de trabajo

Solicitar afiliacidn tarjeta de Supermaxi

Solicitar credencial

Solicitar cédigo contable

Crear huella digital en relo] biométrico

Solicitar visita de médico ocupacional para apertura de ficha médica
Registrar en OQutlook — agenda de correo electronico, la fecha de
ingreso, evaluacién 30-90-360 dias de trabajo

Solicitar elaboracidn de uniforme

o Confirmar documentos de ingreso y abrir file personal

000000000

0

10. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION CAMBIOS

1 Mo tiene cambios por ser version 1
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1. PROPOSITO

Realizar la desvinculacién de acuerds con los procedimientos internos de la
empresa vy legales establecidos, por el Ministerio de Relaciones Laborales e

Instituto de Seguridad Social.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica desde la contratacion del personal hasta su

desvinculacion de la empresa.

3. RESPONSABILIDADES

* COORDINADOR DE TALENTO HUMANO

o Lider del procedimiento gue debe asegurar el cumplimiento del mismao.

VERIFICADD POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma : Firma : Firma :
REPRESENTAMTE DE LA RESPOMNSABLE DEL
DIRECCION PROCESO .
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4, DEFINICIONES

* Desahucio: Es el aviso con el que una de las partes hace saber a la otra que
su voluntad es la de dar por terminado el contrato.

5. POLTICAS

* La desvinculacion del personal no puede pasar de 5 dias habiles.

B. INDICADORES

Nombre Porcentaje de desvinculaciones erroneas.

Medir el numero de errores en la desvinculacion del personal.
Descripcion pe

Formuls da Responsable | Frecuencia | 5entido | LI | LS Rezpo nsahrle
cdlculo del analisis
M2 de salidas | Asistente de Coordinador de
errores) W2 de Talento Anual Megativo | 2% | 3% Talento
salidas* 100 Humano Humano

7. DOCUMENTOS

Tipo Nombre

Externo Codigo del Trabajo

Externo Ley de Transparencia 2014




194

Fecha: 06/01/2014
PROCEDIMIENTO DE DESVINCULACION
DE PERSOMAL Versidn: 1
Cadigo: P-GT-2 Pagina: 3 de 4
8. REGISTROS
Tiempo de | Responsable
Codigo MNombre Formato Retencién | del archivo Disposicion
Entrevista Aslstente de
P-GT-2-R5 . Digital 1 mes Talento Archivo
de Salida
Humano
Recepcidn .
Asistente de
de Puesto d
pGT-2-R6 |0 Co O B8 pigital 1 mes Talento Archivo
Trabajo - Humano
Check List

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

9.1 Desvinculacién de Personal

La desvinculacién de personal se puede dar por dos razones:

9.3.1. Renuncia voluntaria del colaborador — Decision del colaborador

C
=

El jefe inmediato recibe del colaboradaor la carta de renuncia
El jefe inmediato comunica al Coordinador de Talento Humano
sobre la renuncia del colaborador

9.3.2. Resultado de una evaluacion — Decisidn de la empresa

o El jefe

inmediatc comunica segun formatos de evaluacidn

registrados en procedimients de Evaluacion de Personal sobre la
decision de desvincular al colaborador por un desempefio no
aceptable en la empresa,
El jefe inmediato solicita a Talento Humano, todos los informes y
resultados de las evaluaciones al colaborador registrade.

El jefe inmediato se redne con el colaborador v es quien comunica
la decisidén de desvincular al colaborador, coordinan fechas vy

pendientes.
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* Una wez que el

coordinador de Talento Humano,
desvinculacidn de personal, se redne con el colaborador y registra seglin

formato Entrevista de Salido (P-GT-2-R5), |1a salida del colaborador.

* El asistente de Talento Humango, realiza segun formato Recepcidn de
Puesto de Trabajo — Check List (P-GT-2-R&), para la recepcion del puesto de

trabajo.

* El coordinador internamente registra la desvinculacién del colaborador de

acuerdo a lo siguiente:

* El asistente de Talento Humano, archiva el acta de finiquito del ex

oo o oo

Elaborar aviso de salida en el [ESS

Solicitar en auditoria interna valores pendientes
Elabeorar, registrar y coordinar liguidacian de haberes

Solicitar desvinculacién tarjeta de Supermasi
Solicitar anulacign de credencial

trabajador v coloca file en archivo pasivo de la empresa.

10. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

CAMEBIOS

1

Mo tiene cambios por ser version 1

conozca de la
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1. [PROPGSITO

Retribuir econdmicamente al personal por su trabajo realizado.

2. ALCANCE

3.

Este procedimiento aplica a desde la generacidn de ndmina hasta la entrega de

roles al personal.

RESPONSABILIDADES

* COORDINADOR DE TALENTO HUMAMNO

o Lider del procedimiento gue debe asegurar el cumplimiento del mismo.

VERIFICADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Firma :

Firma :

Firma :

REPRESENTANTE DE LA
DIRECCION

RESPONSABLE DEL
PROCESO

GERENTE GENERAL
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4. DEFINICIONES

*  Namina: es la suma de todos los registros financieros de los sueldos de un
empleado, los salarios, las bonificaciones vy deducciones,

5. POLITICAS
* Elpago alos trabajadores se realizara por quincena.

* Elregistro de horas extras debe ser entregado hasta el 25 de cada mes.

6. INDICADORES

Mombre Porcentaje de errores en némina.
Descripeién |[!.EH?ITI[EIF el nimero de errores que se comenten al realizar
nommina.
Formula de Responsable
Responsable | Frecuencia | Sentido | LI | LS P .
cileulo del anailisis
M2 de errores
en nomina, Asistente de Coordinadar de
Total de Talento Mensual |Megativo| 1% | 3% Talento
néminas Humano Humano
realizadas*®100

7. DOCUMENTOS

Tipo Nombre

Externo Codigo del Trabajo
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B. REGISTROS
Tiempo de | Responsable
Cadigo MNombre Formato Retencién | del archive Disposicidn
Reporte de Asistente de
P-GT-3-R1 P Impreso 1 afo Talento Archivo
Haras Extras
Hurmano
. Asistente de
p.GT-3-pz | Jolicitudde |\ oo | 1afe Talento Archivo
Permiso
Humano
.. Asistente de
P-GT-3-R3 Enhm!m Ha Impreso 1 afo Talento Archivo
Vacaciones
Humano
Rol de pago Asistente de
P-GT-3-R4 | O CERIBD | nresn | 1afio Talento Archivo
individual
Hurmano
Rol de pago Asistente de
P-GT-3-R5 pag Impreso 1 afio Talento Archivo
global
Hurmano

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

* [l Coordinador de Talento Humano solicita al Coordinador Financiero
mediante un mail el listado de las cuentas contables que se hayan
realizade en el mes para los descuentos respectivos y se procede a
ingresar en el sistema ROL 3000.

* [l Coordinadar de Talento Humano solicita a todo el personal que
mediante el formulario de Reporte de Haoras Extras (P-GT-3-R1) se
reporta las horas extras realizadas.

* (ada colaborador que necesite permiso, debera entregar a Talento
Humano el respectivo formato Selicitud de Permisa (P-GT-3-R2), con
autorizacion del jefe inmediato, para gue Talento Humano cuadre
informacién de asistencia.
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En caso de wvacaciones, la Salicitud de Vocociones (P-GT-3-R3) debera
ser entregada con 15 dias de anticipacion al jefe inmediato para su
aprobacion v luego al Coordinador de Talento Humano para su
respectivo registro v control en la asistencia.

El Asistente de Talento Humano, valida informacion con el reloj
biométrico v se realiza los descuentos respectivos en el caso de haber
permisos o atrasos a cargo de estas horas. Estas horas son ingresadas
en el sistema Rol 3000 para su pago.

e reporta al 1ESS mediante su paginag web todos los cambios de
sueldos, horas extras, comisiones, bonos de antigledad v los diferentes
rubros que tuvieren que ser registradas en el portal web de el |[ESS.

Una vez realizada la némina en el sistema con todos |os ingresos vy
egresos del personal, se pasa al coordinader Financiero para su revision

El coordinador de Talemto Humano enwvia wia mail el archive a la
gerencia administrativa v a la coordinacign financiera la némina y el
archivo para el pago respectivo.

Cuando este realizada la trasferencia se le notifica a todo el personal
mediante correo electrénico, que los sueldos estan acreditaos en sus
respectivas cuentas.

EL Coordinador de Talento Humano Imprime los roles de pago emitidos
por el sistema ROL 3000

El Asistente de Talento Humano, distribuye los roles de page a todo el
persenal para su respectiva firma v los archiva en una carpeta
destinada para ello.
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10. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

CAMBIOS

1

Mo tiene cambios por ser versién 1
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1. PROPOSITO

Evaluar el desempefio vy, desarrollar v potenciar el talento humano de la empresa.

ALCAMNCE

Este procedimiento es aplicable desde el ingreso del personal hasta el
cumplimiento del primer afio de trabajo.

. RESPOMNSABILIDADES

* COORDINADOR DE TALENTO HUMANDO

o Lider del procedimiento que debe asegurar el cumplimiento del mismo.

. DEFINICIONES

* Competencia:

Aptitud  demostrada para

aplicar conocimiento v

habilidades.
VERIFICADD POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma : Firma : Firma :
REPRESENTAMNTE DE LA RESPONSABLE DEL
DIRECCION PROCESO GERENTE GEMERAL
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5. POLITICAS
* Laevaluacion del personal nuevo debera realizarse a los 30 dias de ingreso.

* La evaluacion del personal en periodo de prueba se debe realizar a los 75
dias de ingreso.

* La evaluacion del personal deberd realizarse 45 dias antes de cumplir el
afio.

B. INDICADORES

Mombre Mivel de cumplimients de evaluaciones.
Descripcién Verificar el cumplimiento de evaluaciones realizadas en el
periodo determinado.
Farmula de Responsable | Frecuencia |Sentido | LI | LS Hﬁpﬂm?le
cdlculo del andlisis
Evaluaciones Coordinador
realizadas/ N2
/ de Talento | Trimestral | Positivo | 80% | 90% Garanta
total de Humana Gemeral
trabajadores® 100

7. DOCUMENTOS

Mo requiere de ningun tipo de documento.
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8. REGISTROS
Codigo Nombre Formato ‘::tr::;:: H::IP::;EI:B Disposicidn
Entrevista Asistente de
P-GT-4-R1 | Satisfaccidén | Impreso 1mes Talento Archivo
de Persanal Humano
Evaluacian Asistente de
P-GT-4-R2 | de Periodo | Impreso | 3 meses Talento Archivo
de Prueba Humano
Evaluacian Asistente de
P-GT-4-R3 | de Personal | Impreso & meses Talento Archivo
Plazo Fijo Humano
Evaluacian Asistente de
P-GT-4-R4 de Impreso 1 afio Talento archivo
Desempeno Humano
Seguimiento
de Asistente de
P-GT-4-R5 | Ewvaluacidn Digital 1 afio Talento Archivo
de Humano
Desempeno

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

9.1 Evaluacién del personal nueve 30 dias

* UUna vez contratade el personal e ingresar sus datos a ndémina, el
Coordinador de Talento Humano ingresara al calendario en el QOutlook
(correo electranico) un aviso de entrevista.

= E| Coordinador de Talento Humano, coordinara una entrevista con el
personal nuevo, donde se realizara la evaluacion de satisfaccién con la
entrega de beneficios, puesto de trabajo v acompafamiento de su jefe de

drea.

* La evaluacion se la realiza con el formulario Entrevista Sotisfaccion de
Personal [P-GT-4-R1).
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* Una vez obtenidos los resultados, el Coordinador de Talento Humano
realizard un informe, plan de accidn y correctivos de ser el caso.

9.2 Evaluacidn del personal 90 dias — Periodo de Prueba

* Una wez contratado el personal e ingresar sus datos a ndmina, el
Coordinador de Talento Humano ingresara al calendario en el Outlook
(correo electrdnico) un aviso de entrevista.

* de Talento Humano, coordinara una entrevista con el jefe inmediato de
esa persona e indicard la evaluacion del periodo de prueba, para evaluar el
desempefo del colaborador en el puesto de trabajo v definir la renovacidén
o no del contrato.

* la evaluacidn se |a realiza con el formulario de Evoluacidn de Periado de
Prueba (P-GT-4-R2).

* Una ver obtenidos los resultadas, el Coordinador de Talente Humano
realizard seguimienta sobre la continuidad o desvinculacion del
colaborador.

* [l Coordinador de Talento Humano, asesorard al jefe inmediato del
colaborador, sobre la desvinculacién del colaborador.

9.3 Evaluacién del personal 1 afio

* Una wez contratado el personal e ingresar sus datos a ndémina, el
Coordinador de Talento Humano ingresara al calendario en el Outlook
(correo electrdnico) un aviso de evaluacion.

* [l Coordinador de Talento Humano, comunica al jefe inmediato de esa
persona para evaluar el desempefio del colaborador en el puesto de
trabajo y definir la renovacién o no del contrato.

* la evaluacién se la realiza con el formulario de Evaluacidn de Personol
Plazo Fijo (P-GT-4-R3).

* Una vez obtenidos los resultados, el Coordinador de Talento Humano
realizard seguimienta sobre la continuidad o desvinculacién del
colaborador.

* [l Coordinador de Talento Humano, asesorard al jefe inmediato del
colaborador, sobre la desvinculacidn del colaborador.

9.4 Evaluacion del Desem pefio
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El primer trimestre del afo, se realizara la evaluacién del desempefRo a
todo el personal de la empresa.

El Coordinador de Talento Humano concreta fechas de apertura del
procesa y cierre del mismo conjuntamente con la Gerencia General.

El Coordinador de Talento Humano, comunicara la apertura del proceso a
todo el personal v presentard el formulario de Evaluacidn de Desempefio
(P-GT-4-R4).

El Coordinador de Talemto Humano, capacitard a las jefaturas,
cogrdinaciones, supervisiones y gerencias sobre la ejecucién con calidad y
objetividad del proceso.

El Coordinador de Talento Humano, capacitard e informara socbre el
process v esquema de evaluacion de desempefio a todo el personal.

El Coordinador de Talento Humano, deberd monitorear el cumplimiento de
la encuesta de ewvaluacidn de desempefio en los tiempos y calidad
requeridos.

El Coordinador de Talento Humano, se reunird con cada jefe inmediato
para analizar los resultados obtenidos en la encuesta de evaluacidn de
desempefo.

El Coordinador de Talento Humano, elaborard con cada jefatura un plan de
accidn con los resultados obtenidos en la encuesta de evaluacidn de
desempefio.

El Coordinador de Talento Humano, hara seguimiento de las competencias
y resultados obtenidos en la encuesta de evaluacidon de desempefo segun
formulario Seguimiento Evoluacion de Desempefio (P-GT-4-R5),

El Coordinador de Talento Humano, asesorard al jefe inmediato del
colaborador, sobre el desempefio del colaborador.
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10. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

CAMBIOS

1

Mo tiene cambios por ser version 1
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1. PROPOSITO

Brindar al personal las capacitaciones necesarias, para el desarrollo eficaz de sus

tareas v actividades.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todo el personal de la empresa que se encarga de
la cperacion de la misma.

3. RESPOMNSABILIDADES

* COORDINADOR DE TALENTO HUMANO

o Lider del procedimiento gue debe asegurar el cumplimiente del mismo.

VERIFICADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma : Firma : Firma :
REPRESEMTANTE DE LA RESPONSABLE DEL
DIRECCION PROCESO GERENTE GENERAL
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. DEFINICIONES

* Capacitacién: Es un proceso continuo de ensefianza-aprendizaje, mediante el
cual se desarrolla las habilidades y destrezas en los colaboradores, que les
permitan un mejor desemnpefio en sus labores habituales v logro de objetivos.

. POLITICAS

* Se deberd cumplir con las fechas establecidas del Plan de Capacitacign anual.

. INDICADORES

Nombre Porcentaje de capacitaciones eficaces.
Descripeitn Medir el cumplimiento eficaz de las capacitaciones realizadas.
Formula de . Responsable
célculo Responsable | Frecuencia | Sentido | LI | LS del andlisis
Capacitaciones
eficaces
realizadas/ Total Cardinador Gerente
de Talento Anual Positivo | 70% | B0% . .
de Administrativa
Humanga

capacitaciones
realizadas =100

. DOCUMENTOS

Mo requiere de ningun tipo de documento.
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B. REGISTROS

Tiempo de | Responsable
Codigo Nombre Formato Hﬂe:i:ldn dalpar:hi'u'n Disposicidn
Deteccion
Estrzt:glca Coordinador
P-GT-5-R1 i Digital 1 afio de Talento Eliminacian
Mecesidades
Humano
de
Capacitacian
Coordinador
p.GT.5R2 | Fande Digital 1 afio de Talento Archivo
Capacitacian
Humano
Control de Coordinador
P-GT-5-R3 | Asistencia— | Impreso 1 afio de Talento Archivo
Capacitacian Humano
Evaluacian Coordinador
P-GT-5-R4 | del Cursode |  Digital 1 afio de Talento Archivo
Capacitacian Humano
Evaluacian
de Coordinador
P-GT-5-R5 | Efectividad Digital 1 afio de Talento Archivo
de la Humano
Capacitacian

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

* [l Coordinador de Talente Humano se redne con cada jefatura para levantar
las necesidades de capacitacion vy se registra en el formato Deteccion
Estrotégico de Necesidades de Capocitocicn (P-GT-5-R1).

= El Coordinador de Talento Humano, consolida toda la informacion de cada
area.
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Talento Humano, busca proveedores, elabora costos v completa el cuadro
Deteccidn Estratégica de Necesidodes de Copacitacidn (P-GT-5-R1) vy elabora el
plan final.

Después de la aprobacion de Gerencia General, se elabora el plan de
capacitacion final.

El plan de capacitacidn aprobado, se registra en el formato Plan de
Caopacitacion (P-GT-5-R2).

El Asistente de Talento Humano es el responsable de coordinar los cursos de
capacitacion segun plan; logistica, asistentes, proveedares, etc.

Durante la capacitacidn, el Asistente de Talento Humano, confirma la
asistencia v puntualidad del capacitador v lo registra en el formato Control de
Asistencia — Capacitacidn (P-GT-5-R3).

Una vez recibido la capacitacién, el Asistente de Talento Humano realiza la
encuesta de la Evaluacidn del Curso de Capacitacidn (P-GT-5-R4), elabora el
informe y entrega a Coordinador de Talento Humanao.

El Coordinador de Talento Humano, hace un seguimiento mensual del
cumplimiento del Plan de Capacitacidn anual.

El Coordinador de Talento Humano, a los 30 dias de la capacitacion recibida se
redne con el jefe inmediato de los asistentes y realiza la Evaluacidn de
Efectividad de la Capacitacion [P-GT-5-R5).

El Coordinadaor de Talento Humano, consolida la informacién recibida, elabora
un informe, ¥ hace seguimiento a los resultados obtenidos.
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10. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

CAMBIOS

1

Mo tiene cambios por ser version 1
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1. PROPOSITO

Realizar la identificacion vy wverificacion de las transacciones realizadas en las
operaciones, para poder efectuwar los balances e informes contables con
informacion veraz y comprensible para su control v toma de decisiones.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a los procesas de ventas, operacion vy logistica, talento
hurnano, y recursos.

3. RESPONSABILIDADES

* GERENTE GENERAL

o Aprobar balances

VERIFICADO POR:

REVISADO POR: APROBADO POR:

Firma :

Firma :

Firma :

REPRESENTANTE DE LA RESPONSABLE DEL

DIRECCION

PROCESO

GERENTE GEMERAL
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* COORDINADOR FINANCIERO
o Revisar las cuentas
o Realizar conciliaciones

o Realizar los balances

DEFINICIONES

* Balances: El Balance nos permite conocer la situacidn financiera de la empresa
en un momento determinado: el Balance nos dice lo que tiene la empresa y o
que debe.

* Balance General: Es un resumen de todo lo que tiene la empresa, de lo que
debe, de lo gue le deben y de lo que realmente le pertenece a su propietario, a
una fecha determinada.

* Balance de Resultados: es un estado financiero gue muestra ordenada vy
detalladamente la forma de cdmo se obtuvo el resultado del ejercicio durante
un periodo determinado.

* Balance de comprobacion: es un instrumento financiero gue se utiliza para
visualizar la lista del total de los débitos v de los créditos de las cuentas, junto
al saldo de cada una de ellas {ya sea deudor o acreedor]). De esta forma,
permite establecer un resumen basico de un estado financiero.,

= Sistema Contable: es una estructura arganizada mediante la cual se recogen
las informaciones de una empresa como resultado de sus operaciones,

valiendose de recursos como formularios, reportes, libros etc. y que
presentados a la gerencia le permitirdn a la misma tomar decisiones

financieras.

* Conciliacién: Es un proceso gue permite confrontar v conciliar los valores que
la empresa tiene registrada de una cuenta.

* Cuenta contable: el instrumento que permite identificar, clasificar v registrar
un elemento o hecho econdmico realizado por una empresa.

*  Debe: columna de la izquierda de una cuenta a la gue se llevan las cperaciones
que comportan la constatacidn de una deuda nacida a cango de un tercero, de




214

Fecha: 03/01/2014
PROCEDIMIENTO GESTION CONTABLE

Version: 1

Codigo: P-GF-1 Pagina: 3 de &

una entrada de bienes o valores en el patrimonio de la empresa o del agente o
de un cargo soportado por este agente.

* Haber: es el nombre que se le da al lade derecho de una cuenta contable. La
suma de las cantidades gque se registran en el haber se denominan créadito v la
Accidn de incorporar una cantidad al haber se denomina Abonar o acreditar.

* Partida doble: es el método o sistema de registro de las operaciones mds
usado en la contabilidad. Este se asemeja a una balanza yva que tienen que
estar en iguales condiciones para estar en eguilibrio. Agqul tiene que ver dos
palabras: el debe v el haber.

* Fonde: valor entregado por los clientes, para cubrir gastos de sus operaciones
tliguidaciones, vistos buenos, garantias, THC, almacenajes, entre otros)

* (liente: aquella persona natural o juridica que realiza la transaccion comercial
deneminada compra.

. POLITICAS

* la Auditora Interna serd la encargada de autorizar la emision final de los
balances.

* Todas las conciliaciones se deben llevar a cabo trimestralmente.

* El Gerente General serd el dnico que pueda aprobar el monto de los fondos
entregados por el cliente.
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. INDICADORES

Nombre Porcentaje de ajustes por errores ingresados.
= = - )
Descripei6n IdEFItIfIC?r el n® de ajustes gue se realizan por errores en las
transacciones.
Formula de Responsable
cilculo Responsable | Frecuencia | Sentido | LI | LS del analisis
ME de errores
ingresados/ - -
Total de Aundliar Anual | Negativo| 3% | 55 | Coordinador
) Contable Financiero
transacciones
ingresadas *100

. DOCUMENTOS

Mo requiere de ningun tipo de documento.

. REGISTROS

Mo requiere de ningun registro.

9.1 BALAMNCES

. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

* [l Coordinador Financiero; revisa gue toda la informacion de los sistemas
auxiliares de la empresa (SIC3000, ROL3I000, COMEX 3000), esté registrada
en el sistema Contable (CG3000).

* [l Coordinador Financiero, realiza la revision de las cuenta contables de
activo, pasivo, patrimonio, ingresos y gastos.

* El Coordinador Financiero, realiza la conciliacidn bancario de las cuenta de
la empresa.
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= [l Coordinador Financiero, emite los balances del sistema contable
(CG3000) de manera mensual, los revisa nuevamente gque estén
cuadrados, que la presentacidn y asignacion de rubros este en la cuenta
correcta, en el caso de que no S8 BACUBRTFER COFFectos S revisa
nuevamente o se realiza asientos de reclasificacion.

= E| Coordinador Financiero juntamente con la Auditora Interna, revisan los
balances y de ser el caso realizan los Gltimas ajustes.

= Se presenta el Balance a las Gerencias para su respectiva aprobacién, en
una reunion mensual,

9.2 CONCILIACIONES

* El Coordinador Financiero realiza la revision del Balance de Compraobacidn
e imprima las cuentas contables para realiza la conciliacion.

* 5S¢ realiza la conciliacidn de cada una de las cuentas, revisando gue todos
los registros estén correctos y bien asignados, en el caso de existir algun
cambio se realiza asientos de reclasificacion.

= En el caso de las conciliaciones bancarias, esta tarea se realiza en el
Sistema CG3000.

* Se imprime los estados de cuenta de banco vy se lo va conciliando en el
sistema.

9.3 MANEJO DE FONDOS

* El Gerente General/Coordinador Comercial/Coordinador  Financiero
negocian con el cliente la entrega de un fondo para sus operaciones.

* El cliente entrega el fondo a FMA.

= [Fl Coordinador Financiero define con el cliente; cual es el mejor mecanismo
para manejar el fondo vy solicitar las reposiciones.

* [l Coordinador Financiero, realiza el ingreso en el Sistema Contable, del
fondo del cliente.

= [E| Asistente Financiero emite los valores para los pagos solicitados por los
Ejecutivos de cuenta en el sistema Comex,
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* El Coordinador Financiera, emite los reportes de los valores entregados por
cada cliente, realiza la revisian v la conciliacidn.

* El Coordinador Financiero, envia por correo electrénico al cliente las
solicitudes de reposicion.

10. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

CAMBIOS

Mo tiene cambios por ser version 1
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1. [PROPASITO

Garantizar el correcto registro, asignacion de gastos y emision de pagos para los
proveedores con los gue cuenta la empresa.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica al procedimiento de compras.

3. RESPOMNSABILIDADES
* GERENTE ADMINISTRATIVA/ ASISTENTE DE GERENCIA
o Aprobar las facturas
* COORDINADOR FINANCIERO
o Revisar los egresos

o Aprobar los pagos

VERIFICADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Firma : Firma : Firma :

REPRESENTANTE DE LA RESPOMNSABLE DEL

DIRECCION PROCESO GERENTE GEMERAL
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ASISTENTE FINANCIERA
o Registrar las facturas

o Procesar los pagos y emitir los egresos, retenciones y chegues

. DEFINICIONES

Facturas: &5 un documento mercantil que refleja toda la informacion de una
operacién de compraventa.

Proveedor: es la persona o empresa que abastece con algo a otra empresa o a
una comunidad. El térming procede del verbo proveer, gue hace referencia a
suministrar lo necesario para un fin.

Egreso: El concepto de egresos, de todas maneras, se encuentra muy ligado a
la contabilidad; en este caso, significa la salida de dinero de las arcas de una
Empresa u organizacidn.

Comprobante de Retencidgn: son los documentos gue acreditan la retencicen
del impuesta al valor agregado v del impuesto a la renta, gue efectian las
personas o empresas gue actla como agentes de retencidn.

Cheque: es un documento contable de wvalor en el gue |a persona que es
autorizada para extraer dinero de una cuenta (por ejemplo, el titular], extiende
a otra persona una autorizacion para retirar una determinada cantidad de
dinerg de su cuenta la cual se expresa en el documento, prescindiendo de la
presencia del titular de la cuenta bancaria.

. POLITICAS

* [l pago v entrega de retenciones a los proveedores, se realizaran los dias
martes de 15:00a 17:00.
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. INDICADORES

Nombre Porcentaje de facturas pagadas.
Descripeidn Medir el cumplimiento de pago de facturas a proveedaores.
o da Responsable | Frecuencia | Sentido | LI LS Respo n“.'hfle
cilculo del andlisis
Facturas
pagadas a . .
tiempo/ Total .-!.'.5|5te.nte Trimestral | Positivo | 80% | 90% C::tnrdln.adur
Financiero Financiero
de facturas
pagadas *100
7. DOCUMENTOS
Tipo Nombre
Externo Ley de Régimen Tributario Interno
8. REGISTROS
Tiempo de | Responsable
Cadigo Mombre Formato Retencion | del archivo Disposicidn
Registro de
1 d i
P-GF-2-R1 entrega de Impreso 1 afio "’_‘5'5"3_’““ Archivo
facturas Financiero
proveedores
P-GF-2-R2 Facturas Impreso 1 afio &SISIE.NE .ﬁ.rcl'!l'-.rn
Financiero pasivo
P-GF-2-R3 | Retenciones | |Impreso 1 afio &SIEIE.ME Archlvn
Financiero pasivo
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. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Se recibe las facturas de los proveedores tanto de Quito como de Provincias en
el Departamenta Financiero para su registro v constancia, en el Registra de
entrego de Focturas Proveedares (P-GF-2-R1).

La Asistente Financiera entrega las facturas recibidas para su aprobacion a
Gerencia Administrativa.

La Gerencia Administrativa o la Asistente de Gerencia entrega las facturas
aprobadas a la Asistente Financiera, quien registra en el sistema contable CG
3000 para la elaboracién de:

o Comprobante de egreso con sus respectivas cuentas contables.
o Retencion.
o Chegue.

Cuando ya estd emitida el comprobante de egreso entrega al Coordinadaor
Financiero para su revision.

El Coordinador Financierc entrega los egresos revisando a la Asistente
Financiera para su archivo en la carpeta de cuentas por pagar.

El Coordinador Financiera aprueba todos los pagos respectivos, de acuerdo al
flujo de caja disponible.

El Coordinador Financiera, entrega los egresos junto con los chegques a la
Gerencia Administrativa para la firma de 25 mismos.

La Gerente Administrativa entrega los egresos al Asistente Financiero, quien
hace la entrega a recepcion mediante un correo electrénico, detallando los
pagos a proveedores v numeros de chegues con los gue se realiza.

La recepcionista entrega los egreso v retenciones debidamente firmados v
sellados por los proveedores al departamento Financiera, para su respectivo
archivo.
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1. PROPOSITO

Manejar, distribuir v controlar todos los fondos de los clientes para el uso diario

de las operaciones.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todas las actividades y tareas, que se deben realizar
para la emision v entrega de valores solicitados por los ejecutivos de cuenta.

3. RESPONSABILIDADES

* GERENTE GEMERAL
o Realiza transferencia y pago de liguidaciones
o Autoriza pagos

= GERENTE ADMINISTRATIVO

o Autoriza fondos v cajas de importaciones

VERIFICADOD POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Firma : Firma :

Firma :

REPRESEMTANTE DE LA RESPOMSABLE DEL
DIRECCION PROCESO

GERENTE GEMERAL
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o Realiza reposiciones de fondos
o Confirma anticipos
o Realiza transferencias y pagos
o Autoriza pagos
* GERENTE DE OPERACONES
o Autoriza pagos
o Realiza transferencias y pagos
* COORDINADOR FINANCIERO
o Autoriza fondos ¥y caja de importaciones
o Confirma anticipos
o Realiza transferencias y pagos
o Autoriza pagos
* ASISTENTE FINANCIERO
o Emite valores
o Emite reporte de fondos
o Emite reporte de caja de impartaciones
o Solicita anticipos
o Solicita pagos y transferencias
* EIECUTIVO DE CUENTA
o Ingresa solicitud de valores en el sistema
o Solicita anticipos al cliente
o Ingresa anticipos en el sistema

o Emwia respaldos al Departamento Financiera
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DEFINICIONES

* Sistema Contable: es una estructura organizada mediante la cual se recogen
las informaciones de una empresa como resultado de sus operaciones,
valiendose de recursos como formularios, reportes, libros etc. v que
presentados a la gerencia le permitiran a la misma tomar decisiones
financieras.

*  Sistema COMEX3000: sistema interno, disefiado bajo los reguerimiento de
FMA, que permite llevar un control de los clientes en cuanto a drdenes,
valores solicitados, facturacion, entre otros.

* Fondo/ Anticipo: valor entregado por los clientes, para cubrir gastos de sus
operaciones (liguidaciones, vistos buenos, garantias, THC, almacenajes, entre
otras)

* (liente: aquella persona natural o juridica gue realiza la transaccion comercial
denominada compra.

POLITICAS

* |3 solicitud de wvalores, se deben mandar dnicamente a las direcciones
electronicas de la Gerencia General o Administrativa.

* |a aprobacion de fondos dnicamente lo pueden realizar el Gerente General
o Cogrdinador Financiero.




226

Fecha: 03/01/2014

PROCEDIMIENTO EMISION DE VALORES COMEX

Yersion: |

Codigo: P-GF-3 Paging: 4 ce é
6. INDICADORES
Nombre Porcentaje de liquidez
Descripcicn Medir el_nw&l de dinero gue la empresa debe poseer para realizar
transacciones.

Farmula de . Responsable
cilculo Responsable | Frecuencia | Sentido| LI LS del andlisis
Fondos

di ibl i

isponibles/ | Coordinador | .o o) | positivo | 100%| 120%|  GErENte
Mecesidad ce Financiero General
capital *100

7. DOCUMENTOS

Mo se aplica ningun tipo de documento.

B. REGISTROS

Mo se aplica ningun tipo de registro.

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

* [l Gerente Administrative y el Coordinador Financiero, asignan fondos
rotatives al personal de Quito v Guayaquil, para gue se pueda agilitar los
pagos; Hay 3 personas que tienen un fondo para transferencias y pagos: 1 en
Guayaguil, 2 en Quito, vy adicionalmente 2 personas manejan dinero en
efectivo gue son las cajas de importaciones.

* El Gerente Administrativo y el Coordinadeor Financiero, revisan los bancas de la
empresa, para presupuestar la disponibilidad de fondos, para cubrir los pagos
del dia.

* El ejecutive de cuenta debe solicitar el anticipo al cliente, lo debe registrar en
sistema y adjuntar una copia para el Departamento Financiero.



227

rechna: 05012014

FROCEDIMIENTO EMISION DE VALORES COMEX

Yersion: 1

Paging: 5 ce é

-y
[
o]

1]
[w]
'

T
L

El Gerente Administrativo vy el Coordinador Financiero, confirman la recepcicn
de los anticipos, mediante correo electrdnico, cuando han sido realizados
mediante transferencias o depdsitos directos a la cuenta de FMA, cuando los
anticipos son en chegues o efectivo son entregados al Coordinador Financiero
0 a las Asistentes Financieras, para el deposito respectivo.

El Asistente Financiero; ingresa al sisterna COMEX3000, para verificar si hay
solicitudes de walores, esta tarea la realiza durante todo el tiempo, en
intervalos de 10 a 15 minutos.

Los ejecutivos de cuenta ingresan los valores en el sistema COMEX3000 como:
o Almacenaje
o Retiro de Guia
o Garantia
o Liguidaciones,
o Vistos buenos, etc.

Los ejecutivos de cuenta a la par gue realizan el ingreso en el sistema
COMEX3000; envian el correo saolicitando los valores ya sea para transferencia,
emisién de cheque o en efectivo.

El Asistente Financiero verifica gue el cliente tenga anticipo registrado en el
sistermna, en el caso de gue no tenga, se comunica con el ejecutivo de cuenta
para que dé una solucidon o solicite autorizacidn a las Gerencias o al
Coordinador Financiero. En el caso de clientes con los que se tiene convenio

(Fhd& cubre reembolsos) el Asistente Financiero procesa la  solicitud
inmediatamente.

Cuando el Ejecutive de cuenta solicite transferencias o pagos que se los puede
realizar mediante internet; se le pide por correg a las personas que tiene el
fondo, realicen los mismos v envien los sopartes mediante correo electrdnico.

Cuando los ejecutivos de cuenta solicitan carta el asistente financiero saca los
valores ingresados y se emite la misma en el formato que el banco solicita.
Estas cartas se les hace firmar al Gerente General o a la Gerente Administrativa
v e envia la carta escaneada en el mismo correg que el ejecutive de cuenta
solicita.
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*  Cuando el ejecutivo de cuenta solicita el dinerg en efectivo se le entrega de la
caja de importaciones de la oficina matriz o de Tababela.

* Cuando las transferencias no son de los fondos se saca el valor ingresado vy se
solita a la Gerencia General, Administrativa, Operaciones o al Coordinader
Financiero se realice dicho pago.

* El Asistente Financierg al final de la tarde o cuando el fondo se haya
terminado, procede a sacar todos los valores del sistema y cotejarlos con los
reportes, para solicitar a la Gerencia Administrativa la reposicion de los fondos.

* El Asistente Financiero emite los comprobantes de reembolso, desde el
sistema COMEX3000, en el gue consta la siguiente informacion:

o Fecha
o Persona responsable
o Walores

o Beneficiario

o Este documento se imprime vy se adjunta tanto en las
transferencias como en el efective y cartas.

*  Los ejecutivos de cuenta deben enviar los respaldos (facturas o recibos) de
todo lo gque solicitan para adjuntar a los comprobantes emitidos por el sistema,
el Asistente Financiero los recopila, los adjunto v los remite a archivo.

10. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

CAMBIDS

1

Mo tiene cambios por ser version 1
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1. |PROPGSITO

Proveer los recursos necesarios para el desarrollo de las actividades que la
empresa realiza y satisfacer la demanda de los distintos reguerimientos.

Z. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los procesos del SGC.

3. RESPONSABILIDADES
* GERENTE ADMINISTRATIVO (LIDER DE PROCEDIMIENTO)

o Aprobar los requerimientos y cotizacion para la compra de bienes o
servicios.

* COORDINADOR FINAMNCIERO

o Analizar la solicitud de compra dependiendo el monto y la
disponibilidad de recursos.

VERIFICADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Firma : Firma : Firma :

REPRESENTANTE DE LA RESPONSABLE DEL

DIRECCION PROCESO GERENTE GENERAL
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= ASISTENTE DE GERENCIA
o Cotizar los requerimientos de compra.
o Seleccionar y evaluar a los proveadores.
o Realizar la orden de compra.
o Verificar el producto o servicio comprado.

* PERSOMAL DE LA EMPRESA

o Solicitar los requerimientos de compra de bienes o servicios a la

Asistente de Gerencia Administrativa.
o Recibir el producto o servicio comprado.

* COORDINADOR DE SISTEMAS

o Cotizar los reguerimientos de compra (computadores o equipo

tecnolégico y licencias).

o Verificar el producto o servicio comprado (computadores o equipo

tecnoldgico y licencias).

4. DEFINICIONES

* Sgleccidn de proveedores: Escoger los proveedores que cumplan con los

criterios de seleccidn.

* Evaluacidn de proveedores: Es evaluar a los proveedores después de la

prestacion de un servicio o la compra de un bien.
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5. POLITICAS

* Todas las evaluaciones a proveedores se realizaran semestralmente.

* El Gerente Administrative serd el dnico que apruebe las solicitudes de

compra.

6. INDICADORES

MNombre

Porcentaje de compras realizadas en plazo.

Descripcidn

Medir la cantidad de compras realizadas en el plazo definido.

Formula de
cileulo

Responsable | Frecuencia | Sentido

LI

Responsable
del analisis

Compras
realizadas en
plazo/ Total de

compras
realizadas *100

Asistente de
la Gerencia
Administrativa

Semestral | Positivo

0%

Gerente
Administrativo

7. DOCUMENTOS

Tipo

Nombre

Externo

MNorma Internacional 150 9001: 2008
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8. REGISTROS
Tiempo de | Responsable
Cadigo Nombre Formato Rata-:l:Iﬁn der:r:hlun Disposicidn
. Asistente de
p-GR-1-R1| ccieccionde | it | &meses | Gerencia | Eliminacién
Proveedores . ,
Administrativa
Lista de Asistente de
P-GR-1-R2 | Proveedores Digital & meses Gerencia Archivo
Seleccionadaos Administrativa
Asistente de
P-GR-1-R3 C;f:lgge Digital 1 afio Gerencia Archivo
Administrativa
Registro de Asistente de
P-GR-1-A4 | novedades de| Impreso 1 afio Gerencia Archivo
proveedores Administrativa
Registro
poF2RL| 0BT | mprese | 1afo Asistente Archivo
facturas Financiero
proveedores

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

9.1 Evaluacién y Re-evaluacidn a Proveedores

El Asistente de Gerencia Administrativa realiza la evaluacion de acuerdo

con el formato de Evoluocidn de proveedares (P-GR-1-R5).

= Si cumple con los pardametros establecidos, se notifica por
correo al proveedor v se lo registra en la Lista de Proveedares
Seleccionadas (P-GR-1-R2).

o Cuando no cumple con los parametros establecidos,

de igual

manera se notifica por correo al proveedor, la necesidad de
realizar mejoras en su desempefio.
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En la re-evaluacion se verifica el cumplimiento de los parametros con el
proveedores calificado. En el caso de que se hayan registrado muchas
novedades se |lo saca de la LUsta de Proveedares Generoles
Seleccionodas (P-GR-1-R2) v se le notifica este cambio para gue mejore.

En el caso de los proveedores no seleccionadas, se verifica las mejoras
del mismao, con respecto al correo enviando por la empresa y vuelve al
inicio del procedimiento. Caso contrario sera eliminarle de la base de
datos yfo de la Listo de proveedores generales seleccionados [P-GR-1-
R2}.

9.2 Seleccién de Proveedores

* [l Asistente de Gerencia Administrativa realiza la seleccién tomando
los proveedores calificados de la Lista de Proveedares Generales
Seleccionodos (P-GR-1-R2), tanto de los existentes coma los nuevos
segun los criterios definidos en el formato Seleccidn de Proveedares
Generales (P-GR-1-R1).

9.3 Solicitud de la compra

El personal de la empresa realiza la solicitud de compra del producto o
servicio gue requiere via correg electrénico a la Asistente de Gerencia
Administrativa con copia a la Gerente Administrativa de la siguiente
manera:

o ASUNTO:  SOLICITUD DE COMPRA (o si se  reguiere
mantenimiento se coloca SOLICITUD DE MANTENIMIENTO)

o DESCRIPCION: Deberd colocar gue producto o servicio se
requiere, las especificaciones técnicas vy la justificacion para la
COMpra.

El Gerente Administrativo dependiendo del monto (mds de 5 1500) o
las especificaciones técnicas se redne con el Coordinador Financiero o
la persona quienes deciden si se procede o no a la compra.

La Asistente de Gerencia Administrativa responde al correo electrdnico
indicando si la compra estd aprobada o negada.
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5i la compra es aprobada el Asistente de Gerencia Administrativa
procede con la solicitud de cotizaciones a los proveedores gue constan
en la Lista de Proveedores Seleccionados (P-GR-1-R2); v en el caso de
computadores © equipo tecnoldgico el Coordinador de Sistemas
procede a la solicitud de cotizaciones.

En caso de existir un proveedor gue no se encuentre en dicha lista, el
Asistente de Gerencia procede a seleccionar al proveedor e incluirlo en
la Lista de Proveedores Seleccionodas (P-GR-1-R2).

9.4 Cotizaciones, Ordenes de Compra y Compra

El Asistente de Gerencia Administrativa o Coordinador de 5Sistemas
recibe las cotizaciones, las mismas gue son revisadas por el Gerente

Administrativo para su aprobacidn.

Una vez aprobada la cotizacion, el Asistente de Gerencia Administrativa
emite y envia por correo la Orden de Compra (P-GR-1-R3) al proveedor.

El Asistente de Gerencia Administrativa o Coordinador de Sistemas
recibe al proveedor v verifica el producto o servicio adguirido.

o La verificacion y cualguier novedad se coloca en el Registro de
novedades de proveedares (P-GR-1-R4).

o 5iel producto o servicio se encuentra a satisfaccion, se procede
a la firma de la factura. Registra la factura original en el Registro
entrega facturas praoveedores (P-GF-2-R1) y la misma se tramita
en el procedimients de Pogo o Proveedores.

El Asistente de Gerencia Administrativa entrega el producto al personal
solicitante v envia una respuesta al correo de solicitud, indicando la
entrega del mismo.
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1. [PROPGSITO

Proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para el cumplimiento de los
requisitos del producto.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los procesas del SGC.

RESPONSABILIDADES

* GERENTE ADMINISTRATIVO

o Aprobar plan de mantenimiento de eguipos ¥ redes.

o Aprobar plan de mantenimiento de infraestructura.

* COORDINADOR FINANCIERD

o Analizar la disponibilidad de recursos.

VERIFICADO POR:

REVISADO POR: APROBADO POR:

Firma :

Firma :

Firma :

REPRESENTANTE DE
DIRECCION

LA RESPONSABLE DEL
PROCESO

GEREMNTE GENERAL
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* COORDINADOR DE SISTEMAS
o Elaborar plan de mantenimiento.

o Realizar las actividades ce mantenimiento y soporte de sistemas
gue se utilizan en la empresa.

. DEFINICIONES

* |Infraestructura: Comprende edificios, espacios de trabajo, hardware
(equipos y redes), medios de transporte y comunicacidn,

. POLITICAS:

= [l Gerente Administrativo sera el encargado de aprobar todos los planes de
mantenimiento.

. INDICADORES
Nombre Porcentaje de mantenimientos preventivos
M2 de mantenimientos que se han realizado a equipos y redes,
Descripcidn para su buen funcionamiento.
Formula de . Responsable
chlculo Responsable | Frecuencia |Sentido | LI | LS del anglisis
Mantenimientos
realizados/ )
Mantenimientos Cm:nr_dmadnr Anual Positivo | 70% | B0% G_EF_EH'[E.
. de sistemas Administrativo
planificados
*100
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7. DOCUMENTOS
Tipo Mombre
Extermo Morma Internacional 150 9001: 2008
B. REGISTROS
Tiempo de | Responsable
Codigo Mombre Formato Retencion | del archivo Disposicidn
P-GR-2- maninlaanr::r:‘iaentn et
Digital 1 afio Gerencia Eliminacion
Rl de L .
. Administrativa
infraestructura
Registro de i
P-GR-2- |mantenimiento . - .-5.5|5tente.de .
R7 de Digital 1 afio Gerencia Archivo
infraestructura Administrativa
Plan de
P-GR-2- | mantenimiento Dicital 1 3 Gerente Eliminacid
R3 de equipos y Elta ana Administrativa iminacian
redes
Registro de
P-GR-2- | mantenimiento . - Coordinador .
. Digital 1 afio . Archivo
R4 de equipos y de sistemas
redes
p.GR-- | [egistrode _ | coordinador .
actualizacion Digital 1 afio . Archivo
RS . de sistemas
de usuario
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Registro de .
P-GR-2- Coordinad
respaldo de Digital 1 afo u-nr inadar Archivo
R& . . de sistemas
informacion

9. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

9.1 Mantenimiento de Infraestructura

El Gerente Administrativo v el Asistente de Gerencia Administrativa
elaboran en enero de cada afo el Plan de mantenimienta de
infraestructura (P-GR-2-R1) de las oficinas, vehiculos y comunicaciones
(central telefdnica).

Una vez realizados los mantenimientos, estos son registrados en el
Registro de mantenimienta de Infraestructura (P-GR-2-R2).

8.2 Mantenimiento de Hardware y Software

El Coordinador de Sisternas elabora en enero de cada afio el Plan de
mantenimiento de equipas ¥ redes (P-GR-2-R3).

Una vez aprobado, se realiza el mantenimiento de los equipos v redes,
los mismos que son registrados en el Registro de Mantenimiento de
equipas v redes (P-GR-2-R4). En dicho registro también se incluye el
mantenimiento correctivo v las actualizaciones realizadas de cada
computadaor.

El Coordinador de Sistemas mantiene una carpeto fisica para cado uno
de los equipos, con la siguignte informacidn:

o Ficha técnica del eguipo
o Registra de ectualizacidn de usvario (P-GR-2-R5)

o Registra de mantenimienta de egquipos y redes (P-GR-2-R4)
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9.3 Seguridad de informacion

* El Coordinador de Sistemas realiza el respaldo de la informacidn de los

siguientes sistemas:

o CG3000, ROL 3000, SIC 3000, (diariamente en el servidor v
posteriormente la traslada cada tres meses a un disco externo)

o SOF! (respaldo trimestral)
o ECOMDES (DEFS) (respaldo diario)

o Microfilms {Mensualmente)

o Sistema de Gestidn de Calidad (Mensualmente)

o Carpetas compartidas (Mensualmente)

= El almacenamiento del disco es responsabilidad de la Gerente
Administrativa, cuya actualizacidn se lo realiza cada tres meses y se
registra en el formato Registro de Respaldo de infarmacicdn (P-GR-2-RE).

9.4 Soporte a usuario

* El personal de la empresa solicita via correo electrénico el soporte
técnico al Coordinador de Sistemas, con copia a su jefe inmediato,
misma gue deberd ser atendida a la brevedad y una vez dado el
soporte, se debe dejar constancia de lo realizado respondiendo el

mismo correo.
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10. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION CAMBIOS
1 Mo tiene cambios por ser versidn 1
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Manual de Calidad
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8. MEDICION, ANALISIS ¥ MEJORA

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicidon

8.3 Control del producto no conforme
8.4 Anilisis de datos

8.5 Mejora
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1.

INFORMACION DE LA EMPRESA

Contamos con una trayectoria extensa de mas de 35 afios. El 14 de junio de 2010,
Francisco Mosguera Aulestia decide constituir su  compafila  dedicada

especificamente al agenciamiento de aduanas vy logistica.

El amplic conocimiento adquiride durante toda su trayectoria, es el pilar
fundamental sobre el cual se levanta esta empresa. Los afios transcurridos han
permitido fortalecer la imagen institucional, permitic @l crecimiento econdmico y
aportar a puestos de trabajo, lo que hace esta empresa ser una de las mejores en el
mercado de agentes de aduana.

Muestra oficina matriz estd ubicada en la ciudad de Quito, en la calle |pdanza OE-
244 y Amazonas. También contamaos con oficinas en las principales ciudades como

Guayaquil, Esmeraldas, Tulcdn v Huaguillas. Las mismas estan conformadas con
alrededor de 100 personas calificadas para atender los distintas requerimientas del

cliente.
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2. ALCANCE

El Manual de Calidad de FMA Agencia de Aduana, establece la politica v los
objetivas de calidad de la empresa, y describe la forma en gue se ha estructurado
su Sisterna de Gestion de Calidad, basado en los requisitos de la Norma 150
S001:2008, con el fin de asegurar la conformidad del producto v la satisfaccion del
cliente, dando énfasis en la mejora continua de los procesas.

Los elementos definidos en este manual aplican a la prestacidn de servicios
aduaneros para importanciones v exportaciones, gestionados en la ciudad de Quito
v desarrollados geograficamente donde el cliente lo reguiera, con base en la
normativa aduanera vigente.

El Sistema de Gestidn de Calidad cubre los procesos indicados en el capitulo 4.1 de
este Manual.

La efectiva operacidn del Sistema de Gestién de Calidad es responsabilidad del
Gerente General y Respansabies de pracesos,
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3. EMCLUSIONES

El Sistema de Gestidn de Calidad excluye a los siguientes elementos de la Norma
IS0 S001:2008.

7.3 DESARROLLO DE PRODUCTOS

FMA no disefia ni desarrolla nuevos servicios porgue se rige a la normativa
aduanera en los servicios gue presta a sus clientes.

7.5.5 Preservacion del producto

Los servicios que presta la empresa no requieren ser almacenados ni
preseryados.

7.6 Control de los Equipos de Seguimiento y Medicion

FMA no dispone de equipos de seguimiento v medicidn gue necesiten ser
calibrados o verificados.
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4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1. REQUISITOS GENERALES

s B I = Bl el |

FiiA Agencia de Aduanas se encuentra comprometida en mantener y mejorar
continuamente su Sistema de Gestion de la Calidad, conforme a la Morma [50
9001: 2008, para lo cual ha identificado los siguientes procesos, sU SECUERCia e

interaccian:
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FMA Agencia de Aduanas define los criterios v métodos para asegurar la operacién
efectiva y el control de sus procesos, a través de la documentacion del sistema.

Para alcanzar los resultados planificados v la mejora continua, se monitorean los
procesos, analizan y se pone en practica acciones segin lo establece la
documentacidn del sistemna.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1 Generalidades

La estructura de la documentacicn definida por FMA Agencia de Aduanas tiene
come finalidad soportar el Sistema de Calidad v consta de 5 niveles de
documentacian:

l. El Manual de Calidad, qgue establece la politica y objetivos de calidad, v
describe el Sistemna de Gestion de Calidad.

Il Procedimientos, que definen las actividades o tareas que deben ejecutarse
¥ guidnes son los responsables de los mismos. En los procedimientos se
hace referencia a Instructivos y registros segln corresponda.

1. Los Instructivos, gue definen la forma de ejecutar tareas especificas.

IV, Los registros gue presentan los resultados obtenidos o proporcionan
evidencia de las actividades realizacas.

V. Los documentos externos, que proporcionan informacion y evidencia para
el desarrollo de las actividades.

4.2.2 Manual de Calidad

El Manual de Calidad sirve de guia para entender el Sistema de Gestidn de Calidad

de FMA Francisco Mosquera Aulestia Cia. Ltda., describiendo ademads las politicas
de la empresa frente a la Morma (50 S001:2008. Es un documento controlado v su

alcance se define en el capitula 3.
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Este manual refiere en cada capitulc los procedimientos documentados
establecidos para el Sistema de Gestidn de Calidad de la empresa.

Una descripcidn de la secuencia e interaccion de los procesos incluidos en el
Sisterna de Gestian de Calidad, se indica en el capitulo 4.1 de este manual.
4.2.3 Control de los Documentos

La organizacidn controla los documentos del Sistema de Gestion de Calidad
mediante lo indicado en el Procedimiento de Cantrol de Documentas (P-GM-1).

El Procedimiento de Contral de Documentos (P-GM-1) contempla los siguientes
elementos:

La aprobacién antes de su emisign a fin de establecer su aplicabilidad v

cumplimiento con la normativa establecida.

* Laactualizacidn v aprobacién de las nuevas revisiones de los documentos.

* Laidentificacidn de los cambios realizados y el estado de revisidn actual del
documenta,

* Ladisponibilidad de los documentos en los puntos de uso.

* La facil identificacidn v el mantenimiento de su legibilidad.

* La identificacidn de los documentos de origen externo v el contral de su
distribucion.

* La prevencidn del uso no intencionado de los documentos obsoletos.

4.2.4 Control de los Registros

El Procedimiento de Cantrol de Registros (P-GM-2) detalla la manera de identificar,
almacenar, proteger, recuperar, retener y disponer de los registros de calidad.

Para proparcionar evidencia de conformidad con los requerimientas del Sistema de
Gestion de Calidad, el responsable de cada registro garantiza gue:

* Los registros se conservan legibles e identificables.
* Se pueden encontrar facilmente.
» Estén disponibles para evaluaciones, si se requiere.
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* Estén archivados de manera que se prevenga el dafio, el deterioro y la
perdida.

Los periodos de retencion de los registros se encuentran definidos en el capitulo 8
(Lista de Registros) de cada procedimiento.
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Gerencia Generol de FMA Agencia de Aduanas, muestra evidencia de su
compromiso con el desarrollo, implementacién y mejoramiento del Sistema de
Gestion de Calidad:

* Comunicando al personal la importancia de satisfacer los requisitos del
cliente los requisitos legales v reglamentarios mediante el cumplimiento de
procedimientos.

* Divulgando en todos los niveles de la organizacion la politica v los objetivas
de la calidad.

* Realizando las Reuniones de Revisidn de la Direccidn.

*  Syuministrando los recursos necesarios para el Sistema de Gestidn de
Calidad, mediante:

a) La participacién de personal competente en actividades gue afectan
a la calidad del producto y el suministro de la capacitacidn necesaria
para mejorar esta competencia.

b) La disponibilidad de los equipos de proceso necesarios para prestar
los servicios cumpliendo con los requerimientos establecidos v la
ejecucion de las actividades necesarias para su mantenimiento.

c) La realizacion de Auditorias Imternas que permitan establecer las
acciones correctivas vy de mejora necesarias para el adecuado
funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

El Gerente Generol se asegura gue los reguisitos establecidos por el cliente se
determinan ¥ cumplen con lo especificado, segln indica los procesos de gestion
comercial y post-venta.

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

El Gerente General de FMA Agencia de Aduanas establece, aprueba vy divulga la
siguiente politica de calidad:
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"FMA Francisco Mosquera A. Cia. Ltda. estd comprometida con la prestacidn de
servicios de comercio exterior y logistica basados en |la normativa legal vigente a
través de personal calificado v un Sisterna de Gestidn de Calidad que promueva la
mejora continua de los procesos con el propasite de cumplir los requisitos de
nuestros clientes en el menor tiempo pasible.”

Esta Politica es comunicada al personal para obtener su entendimiento. La
comunicacion se realiza principalmente mediante explicaciones del Gerente
General a todo el personal v colocdndola enmarcada en sitios seleccionados de la
organizacidn.

La Politica de la Calidad es revisada por el Gerente General para asegurarse ce su
continua adecuacion, esta revision se realiza en la reunidn para la elaboracién de
los objetivos de calidad.

5.4 PLANIFICACION
5.4.1 Objetivos de la Calidad

El Gerente General vy los Responsables de Procesos establecen anuwalmente los
objetivos de calidad por procescs v los indicadores necesarios para evidenciar la
mejora establecida. Estos objetives son aprobados por el Gerente General
considerando su concordancia con los objetivos de la compafia v al mantenimiento
vy mejora del Sistema de Gestion de Calidad.

El Gerente General realiza un seguimiento al avance de los indicadores a fin de
establecer si se dirigen al logro de los objetivos, y definir las acciones correctivas en
el caso en gue se produzcan desvios. Este seguimiento se efectda en las Reuniones
de Revisidn de la Direccidn.

Los objetivos de calidad se indican en el registro Toblero de Qbjetivos g Indicadores
(P-GE-2-R3).
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5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestidn de la Calidad

En el registro (P-GE-2-R4) se indica la planificacién anual que realiza la empresa,
con el fin de implementar, mantener v mejorar su Sistema de Gestion de Calidad,
considerandgs el cumplimiento de los objetivos de calidad e indicadores de los
procesos gue se explican en el capitulo 4.1 de este manual.

Las acciones para alcanzar los objetivos de calidad planificados se indican en el
Tahiera de Objetivos e Indicadores [P-GE-2-R3).

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD ¥ COMUNICACION
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

En el Organigrama, Manual de Funciones basado en competencias y en los
procedimientos de la organizacion, se definen los niveles de autoridad y las
responsabilidades del personal. Estos documentos son aprebados por el Gerente
General para expresar su conformidad con los mismos.

En el Manual de Funciones basado en competencias ¥y en los procedimientos del
sisterma, se encuentran asignadas las responsabilidades vy autoridades de los
empleados para la consecucidn de los Objetivos de Calidad de FMA Agencia de
Aduanas.

El Gerente General y los Responsables de Procesos comunican  las
responsabilidades y autoridades a los empleados v controlan su cumplimiento.

5.5.2 Representante de la Direccidn

El Gerente General de FMA Agencia de Aduanas designa al Responsable de 5GC
Ccomo Su representante para asegurar que se establecen, implementan v
mantienen los procesas del Sistemna de Gestidn de Calidad, para informar sobre su
desempefio v necesidades de mejora, y para promover en la erganizacién la toma
de conciencia de los requisitos del cliente en todos las niveles,
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5.5.3 Comunicacion Interna

La comunicacién en FMA Francisco Mosguera Aylestia Cla. Ltda. es un componente
basico de su estructura interna gue se genera en todos los niveles de la
organizacion para permitirnos el cumplimiente de las actividades y objetivos
establecidos.

Algunos elementos que nos permiten evidenciar los procesos de comunicacidn
interna son: las reuniones de revisidn de la direccién, reuniones cliente interno-
proveedor interna, informacidn por wia mail /o telefdnica, a la que tiene acceso el
personal.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

El Gerente General de la empresa, mediante reuniones con €l Representante de la
Direccion ¥ con los Responsables de Procesos, revisa en forma periodica el Sistema
de Gestion de |la Calidad con el propdsito de establecer las acciones necesarias para
asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. También para evaluar
las cportunidades de mejora v cambios en todos los elementos del Sistema,
incluyendo la politica v los objetivos de calidad.

El Representante de la Direccién vy los Responsables de Procesos presentan
informacién actualizada sobre:

* Resultados de auditorias internas y externas de calidad.

* Retroalimentacion de informacidon del cliente, a través de encuestas de
satisfaccién v reclamos presentados.

* [l desempenio de los procesos vy la conformidad del producto a través de
informacién estadistica o indicadores.

* [Elestado de las acciones preventivas, correctivas.

* [Elseguimiento a las acciones comprometidas en revisiones anteriores.

*  Propuestas de mejora y cambios que afecten al Sistema de Gestidgn de Calidad

La informacion presentada, decisiones tomadas, y acciones establecidas son
registradas, incluyendao:

* Lamejora de la eficacia del sistema de gestidn de la calidad y sus procesos.
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* La mejora de producto en relacidén con los requisitos del cliente.
* Las necesidades de recursos.

La metodologia a seguir se describe en el Procedimiento de Rewvisidn por la
Direccidn {P-GE-2).
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6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

El Gerente General a través de las reuniones de Revisidn por la Direccidn vy de otras
reuniones con los Responsables de Procesos, determina y proporciona en forma
oportuna los recursos humanos, tecnolégicos (hardware y software) v materiales
requeridos para asegurar la conformidad del producto y la satisfaccion del cliente,
¥ para implementar ¥ mantener el Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar
continuamente su eficacia.

6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 Generalidades

El personal que ocupa cargas de responsabilidad dentro del Sistema de Gestion de
Calidad es competente respecto a los criterios definidos por la organizacion. Los
criterios estan basados en requisitos de educacidn, formacidn, habilidades vy
experiencia, vy se encuentran descritos en el Manual de Funciones basado en
competencias.

B6.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia

FMiA Francisco Mosguera Aulestia Cia. Ltda. se asegura de la competencia de su
personal mediante:

* Ladeterminacion de la competencia necesaria para su personal con base en el
Manual de Funciones basado en competencias.

* Los resultados de la evaluacion de la competencia, v los objetivos de cada
proceso sirven de fundamento para establecer las necesidades de formacién
del personal. La formacion proporcionada es evaluada posteriormente a fin de
establecer su eficacia.

* Los Responsables de Procesos desarrellan acciones para concientizar al
personal sobre la importancia vy relevancia de sus actividades y como éstas
contribuyen en la consecucidn de los objetivos de calidad de la empresa.
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Estas actividades se detallan en los procedmientos de la gestion de Talento
Humano.

6.3 INFRAESTRUCTURA

Los Responsables de Procesos identifican la infraestructura necesaria para el
cumplimiento de los requisitos para lograr la conformidad con los requisitos del
producto, siendo El Gerente General y el Gerente Administrativo los responsables
de provesr estos recursos.

El Gerente de Operaciones establece vy ejecuta las acciones necesarias para el
mantenimiento de la infraestructura de la empresa.

Este maontenimiento se indico en el Procedimiento de Mantenimiento (P-GR-2).
B4 AMBIENTE DE TRABAJD
El Coordinador de Talento Humano determina y gestiona el ambiente de trabajo

necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto, mediante
encuestas que permiten identificar las necesidades del personal.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO (PRESTACION DEL SERVICIO)

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

En FM& la planificacion de la realizacidn del producto esta detallada en los
Procedimientos de Regimenes de Ingreso (P-G0-1) ¥ Regimenes de Salida (P-GO-2).
Los cuales son consistentes con los otros requerimientos del Sistema de Gestidn de
Calidad de la arganizacidn.

Para prevenir defectos y minimizar la variacidn en las actividades requeridas para la
prestacidén de los servicios, El Gerente General v los Responsables de Procesos,
segun corresponda, determinan los objetivos de calidad vy especificaciones para el
producto; los procesos, documentos Y recursos necesarios; las actividades de
verificacidn, validacion, seguimiento, y los criterios de aceptacidn; ademads de los
registros necesarios para evidenciar el cumplimiento de los reguisitos establecidos
para el producto.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS COM EL CLIENTE
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

El Procedimiento de Ventas P-GC-1 detalla la forma en gue se determinan las
necesidades del cliente, los reguisitos no establecidos por el cliente pero
necesarios para el uso del producto, o5 reguisitos legales vy reglamentarios
relacionados con el producto y otros requisitos adicionales determinados por la
organizacidén.

7.2.2 Revisidn de los requisitos relacionados con el producto

Previo a comprometerse a suministrar un producto, FMA Agencia de Aduanas se
asegura gue se han revisado los reguerimientos del cliente. En el Procedimiento de
Vientas P-GC-1 se detalla la manera en que la arganizacidn se asegura de que:

* Los requisitos del producto estan claramente definidos.
* Las diferencias entre los requisitos del pedido v los expresados previamente,
han sido resueltas.
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* La organizacidn establece sitiene la capacidad para cumplir con los reguisitos
definidos.
*  Seregistran los resultados de la revision de los requisitos del producto.

En caso de existir cambios en los requisitos del producteo, el Coordinador Comercial
58 asegura que la documentacion sea modificada y de gue el personal
correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

7.2.3 Comunicacién con el cliente

FMA Apencia de Aduanas identifica v pone en prictica disposiciones para la
comunicacién con los clientes en aspectos como:

* |nformacion del producto via mail v/o telefdnica, y visitas personales.

*  Atencién de consultas o pedidos, incluyendo modificaciones, segln lo indicado
en el Procedimiento de Ventas [P-GC-1).

*  Retroalimentacién de informacion del cliente mediante encuestas de
satisfaccion y atencidn a reclamos, segin lo indicado en el proceso de Gestidn
de Post-Venta.

7.3 DESARROLLO DE PRODUCTOS

Este apartado ha sido excluido del Sisterma de Gestidn de Calidad de FMA Agencia
de Aduanas segun se indica en el capitulo 3 de este manual.

7.4 COMPRAS

7.4.1 Proceso de compras

FMA  Apencia de Aduanas ha establecidoe el Procedimiento Compras
Mantenimiento (P-GR-1) para asegurar que los productos ¥ servicios comprados
garanticen la calidad de las capacitaciones, cumpliendo con los reqguisitos de
compra especificados.
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La empresa evalia y selecciona a sus proveedores en funcidn de su capacidad para
cumplir con los requisitos establecidos por FMA Agencia de Aduanas segun se
indica en el Procedimientos Compras y Mantenimiento (P-GR-1).

7.4.2 Informacién de las compras

Los documentas de compras contienen los datos que describen en forma clara el
producto solicitado. Estos son revisados v aprobados previo al envio al proveedor,
segun lo indicade en el Procedimiento de Compras vy Mantenimienta (P-GR-1).

7.4.3 Verificacién de los productos Comprados

En FMA Agencia de Aduanas se verifican los productos comprados para asegurar el
cumplimiento con las requisitos de compra especificados, siguiendo lo indicado en
el Procedimiento de Compras y Mantenimiento (P-GR-1).

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
7.5.1 Control de la produccion y de la prestacidn del servicio

En los Procedimientos de Regimenes de 5alida P-GO-1 v Regimenes de Ingreso P-
GO-2 del procesa de Gestion Operativa v Logistica define los métodos para la
ejecucion y supervision de las diferentes operaciones para la prestacidn del
servicio. Asegura la disponibilidad de la informacién con las caracteristicas del
producto, el uso de eguipos apropiado, la implementacién del seguimiento, la
medicidn vy las responsabilidades para la liberacion y entrega.

El servicio suministrado por FMA Agencia de Aduanas no reguiere de sepuimiento
posterior a su entrega, limitindose a la atencidn del cliente en lo relacionado a
atencién a reclameos segun el procedimiento de ventas.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccidn y de la prestacion del
servicio

FMA Agencia de Aduanas realiza la comprobacién del cumplimiento con los
reqguisitos del cliente para todos los servicios entregadas. Los Procedimientos de
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Regimenes de Salida P-GO-1 y Regimenes de Ingrese P-GO-2 del proceso de
Gestion Operativa v Logistica; v el Procedimiento de Control Operativo detalla las
actividades a realizar para el control de calidad de los servicios entregados.

7.5.3 Identificacidn y Trazabilidad

FedA Agencia de Aduanas mantiene identificados los servicios en proceso y
terminados a lo largo del proceso de prestacion del servicio, con el propdsito de
establecer su estado con respecto a los reguisitos de seguimients v medicién
establecidos.

En los Procedimientos de los Procesos Claves (Gestion Comercial, Gestion Operativa
¥ Logistica, y Gestidn de Facturacion) se describe las acciones y responsabilidades
para la identificacion y trazabilidad del producto.

7.5.4 Propiedad del cliente

Frda Apencia de Aduanas cuida la informacion que es propiedad del cliente
mientras estén bajo el control de la organizacidn o estén siendo utilizados por la
misma.

A toda la propiedad del cliente se lo tiene identificado, verificado v protegido para
salvaguardar la informacidn segin lo indica los Procedimientos de los Procesos
Claves [Gestion Comercial, Gestion Operativa v Logistica, v Gestidn de Facturacidn).

7.5.5 Preservacion del producto

Este apartado ha sido excluido del Sisterma de Gestion de Calidad de FMA Agencia
de Aduanas segun se indica en el capitulo 3 de este Manual.

7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
FMA Agencia de Aduanas no dispone de dispositivos de seguimiento y medicidn

gue necesiten ser calibrados o verificados, por lo que se excluye este elementa del
SGC segln se explica en el capitulo 3 de este Manual.
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
B.1 GENERALIDADES

Fii& Agencia de Aduanas planifica e implementa los procesos de medicion, analisis
¥ mejora necesarios para:

= Demostrar la conformidad del producto con los requisitos del producto.

* Asegurar la conformidad del sistema de gestibn de calidad y mejorar
continuamente su eficacia, mediante el seguimiento a sus objetivos e
indicadores de calidad v al establecimiento de acciones para su mejora.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccidn del Cliente

La organizacion realiza un seguimiento a la satisfaccidn de sus clientes mediante la
realizacion de encuestas definidas en el Procedimienta de Satisfaccidn del Clientes
(P-GP-1). Con base en los resultados obtenidos se establecen acciones para mejorar
aquellos aspectos gue los clientes los evalden comao bajos.

Ademds ha establecido el mecanismo necesario para proporcionar una atencion
oportuna a los reclamos de los clientes, segun lo indicado en el Procedimiento de
Reclamos [P-GP-2).

8.2.2 Auditoria Interna

La empresa realiza auditorias internas de su Sistema de Gestion de Calidad para
determinar su conformidad con la Norma 150 9001:2008, v su implementacidn v
mantenimiento eficaz.

Estas auditorias se realizan en forma periddica, segun lo establecide en la
planificacion del Sistema de Calidad 150 9001. Las fechas establecidas son
tentativas y pueden ser adelantadas o postergadas por decisidn del Gerente
General ¥y comunicadas verbalmente al Representante de la Direccidn para que
proceda a su ejecucian.
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En el Procedimiento de Auditorios internags [P-GM-3) del Sistema de Gestién de
Calidad, se indica las responsabilidades v la manera de conducir las auditorias,
asegurando su independencia, registrando los resultados e informando al Gerente
General.

El Gerente General y los Responsables de Procesos implementan en forma
oportuna las acciones correctivas, a fin de solucionar las no conformidades
encontradas. Las actividades de seguimiento a las auditorias realizadas, incluyen la
verificacidn de las acciones tormadas y los respectivos informes de resultadas.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

La medicidn v seguimiento de los procesos se realiza mediante los indicadores
establecidos en el Sistema de Gestién de Calidad. Estos indicadores permiten
demaostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.

Cuandeo no se alcancen los resultados planificados, El Gerente General vy los
Responsables de Procesos identificardn y ejecutardn las acciones necesarias para
corregir las desviaciones encontradas.

8.2.4 Seguimiento y medician del producto

En las distintas etapas del proceso de prestacion del servicio, se miden y
moniterean las caracteristicas del producto, verificando el cumplimiento de |os
reguisitos establecidos.

Las responsabilidades y la metodologia a seguir se indican en los Procedimientos de
Regimenes de Ingreso (P-GO-1) y Regimenes de Salida (P-G0-2) del proceso de
Gestidn Operativa v Logistica, que incluye los registros necesarios para evidenciar
la conformidad del producto con los criterios de aceptacidon establecidos, vy las
personas responsables de la liberacidn del producto.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

En el Procedimienta de Producto Mo Conforme (P-GM-5) define la manera en gue
FMA Francisco Mosguera Aulestia Cia. Ltda., identifica v controla los productos que
no cumplen con los requerimientos establecidos a fin de prevenir su uso o entrega
no intencional.
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8.4 ANALISIS DE DATOS

La organizacidn determina, recoge y analiza los datos apropiados para demostrar la
eficacia de su Sistema de Gestidn de Calidad vy para determinar los elementos en
los cuales puede realizarse la mejora continua.

Para el efecto se analiza los indicadores y la informacién relacionada con la
satisfaccion del cliente, el cumplimiento con los requisitos del producto, las
tendencias de los procesos y productos, v la informacién de los proveedores.

Los Responsables de Procesos presentan en la reunion de Revision de la Direccidn
la informacidn correspondiente a sus respectivos procedimientos.

8.5 MEJORA
8.5.1 Mejora continua

La empresa desarrolla de manera continua mejoras en los procesos que farman
parte del Sistema de Gestion de Calidad. Estas mejoras estin basadas en la
aplicacion de la politica de calidad, la consecucidn de los objetivas de calidad, los
resultados de las Revisiones de la Direccién, la solucidn a las no conformidades

establecidas en las auditorias internas, v la ejecucidn de acciones correctivas y
preventivas, principalmente.

8.5.2 Accidn correctiva

La empresa toma acciones correctivas para eliminar las cauwsas de las no
conformidades presentadas con objeto de evitar su repeticién. El Procedimiento de
Acciones Correctivas y Preventivas (P-GM-4) indica la metodologia a seguir para:

* |dentificar las no conformidades (incluyendo las quejas del cliente).

* Determinar las causas de las no conformidades.

* Ewaluar la necesidad de establecer acciones correctivas para evitar su
repeticidn.

*  Determinar y poner en practica las acciones correctivas necesarias.
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* Registrar los resultados de las acciones correctivas tomadas vy realizar el
seguimiento a su cumplimiento.

B.5.3 Accidn preventiva

FhdA identifica los problemas potenciales y define las acciomes preventivas
Mecesarias para evitar su ocurrencia, basdndose en la informacién obtenida en las
diferentes actividades del Sistema de Gestion de Calidad.

El Procedimiento de Acciones Correctivas v Preventivas (P-GM-4) indica la
metodologia a seguir para:

* |dentificar las no conformidades potenciales y sus causas.

* Determinar y aplicar las acciones preventivas necesarias.

* Registrar los resultados de las acciones tomadas vy realizar el seguimiento a su
cumplimiento.
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TiPO CODIGO NOMBRE VERSION

Interno P-GE-1 Procedimiento de planificacion 1
estratégica

Interno P-GE-2 Procedimiento de revisién por la 1
direccidn

Interno P-GM-1 Procedimiento de control de 1
documentos

Interno P-GM-2 Procedimiento de control de registros 1

Interno P-GM-3 Procedimiento de auditorias internas 1
de calidad

Interno P-GM-4 Procedimiento de acciones 1
correctivas y preventivas

Interno P-GM-5 Procedimiento de producto no 1
conforme

Interno P-GC-1 Procedimiento de ventas 1

Interno P-GC-2 Procedimiento de facturacion 1

Interno P-G0-1 Procedimiento de regimenes de 1
ingreso

Interno P-G0-2 Procedimiento de regimenes de 1
salida

Interno P-GO-3 Procedimiento de control operativo 1

Interno P-GP-1 Procedimiento de satisfaccidon al 1
cliente

Interno P-GP-2 Procedimiento de reclamaos 1

Interno P-GT-1 Procedimiento de contratacian de 1
personal

Interno P-GT-2 Procedimiento de desvinculacion de 1
personal

Interno P-GT-3 Procedimiento de remuneracian 1

Interno P-GT-4 Procedimiento de evaluacion de 1
personal
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Interno P-GT-5 Procedimiento de capacitacion 1

Interno P-GF-1 Procedimiento de gestion contable 1

Interno P-GF-2 Procedimiento de pago a 1
proveedores

Interno P-GF-4 Procedimiento de emisidn de valores 1
COMEX

Interno P-GR-1 Procedimiento de compras 1

Interno P-GR-2 Procedimiento de mantenimiento 1

Interno M-GM-1 Manual de calidad 1

Interno M-GT-1 Manual de Funciones Basado en 1
Competencias

Interno I-GO-1 Instructivo de registro de importador 1

Interno -G0-2 Instructivo de documentas de control 1
previo

Interno I-GO-3 Instructivo de verificacidn previa 1

Interno I-GO-4 Instructivo de despacho de tramites 1

Interno I-G0-5 Instructivo de tramites con 1
gesaduanamignte directo

Interno I-GO-6 Instructivo de admisidn tempaoral 1
para perfeccionamiento activo

Interno -G0-7 Imstructivo de prorroga de plazo 1

Interno I-GO-8 Instructivo de inspeccian 1
antinarcéticos

Interno I-GO-9 Instructivo de registro de exportador 1

Interno I-G0-10 Instructivo de ingreso a terminal 1
portuario (AI5V/DISV)

Interno I-G0-11 Instructivo de certificado fitosanitario 1

Interno I-G0-12 Instructivo de certificado de origen 1

Interno I-G0-13 Instructivo de regstiba v 1

ijad
Interno I-G0-14 Instructivo de exportacidn temporal 1
Interno I-G0-15 Instructivo de reexportacion 1
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Interno I-GO-16 Instructive de cambio de régimen 1
Interno -G0-11 Imstructive de aforo automadtico 1
Interno I-GO-12 Instructive de tramites perecibles 1
Interno [-G0-13 Instructive de revision de 1

documentaos
Interno PE-1 Plan estratégico 2
Interno CT-GC- 1 Cuadro Tarifario por servicios 5
Interno R-GT-1 Reglamento interno de trabajo 2
Externc L-1 Marma Internacional 150 9001:2008 2008
Externo L-2 Codigo de Comercio 2012
Externo L-3 Reglamento General a la Ley 2010

Organica de Aduanas
Externo L-4 Ley de Régimen Tributario Interno 2014
Externo L-5 COPCI 2010
Externo L-6 Ley de Comercio Exterior 2012
Externo L-7 Reglamento que regula la actividad 2010

del los Agentes de Aduana
Externo L-8 Codigo del Trabajo 2012
Externo L-9 Ley de Transparencia 2014
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Tiempo de | Responsable
|Edrcligu Mombre Formato Retencién del archivo Disposicidn
P-GE-1- | Evaluaciénde | _ _ |Representantel v
. Digital 1 afio de la
R1 estrategias i ., temporal
Direccion
i Representante
P-GE-2- Reglstrn _de Impreso 1 afo de la Destruccion
Rl Asistencia . iy
Direccion
P.GE-2- Acta de Representante
R7 Revision Digital 1afo de la Destruccidn
Gerencial Direccion
P.GE-2 Tablero de Representante
Objetivos e Digital 1 afio de la Archivo
R3 ) . iy
Indicadores Direccion
Planificacion Representante
P-GE-2- | del Sistema de . - .
R Gestién de Digital 1 afo y de |-E.I. Destruccion
Calidad ireccion
P-GM-1-| Lista Maestra Hasta R tant
Rl de Digital proxima ERrEsentant®!  eiminacian
. | dela direccion
Documentos actualizacidn
P-GM-2-| Lista Maestra Hasta Reoresentante
R1 de Digital | préxima Presentamte) b minacion
.. | deladireccion
Documnentos actualizacion
P-GM-2-| Ragltra ca . - Coordinador | Archivio en el
R1 Respaldo de Digital 1afo , .
. de sistemas servidor
Informacidn
Lista de
P'GF:‘;"'} Auditores Digital 1 afio Auditor Lider | Eliminacién
Irternos
Representante
P-GhA-3- Plan de - - .
R3 Auditoria Digital 1 afo .de |-E.I. Eliminacion
Direccion
Lista de
P-GM-3- | verificacion de _ . ) o
R3 la Auditoria Impreso 1 ano Auditor Lider | Eliminacian
Interna
P-GRA-3- Infarme de - - . . .
R Auditoria Digital 1 afo Auditor Lider Archivo
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Interna
Responsable .
P-GM-4- | Reporte de &C/ Imoreso 1 afios de cada Archivo
R1 AP/ AM P A0 temporal
procedimiento
P-GC-1- | Propuestade | o) 1mes | Coordinador | oo acién
R1 servicios comercial
P-GC-1- | Solicitud del - Coordinador .
.. Impreso 1 afio . Archivo
R2 servicio comercial
P-GL-1- | Ficha det Digital 3 afios SIC3000 | Eliminacién
R3 cliente
PGC-1-)  Informede | h ) lafio | coordinador | hive
R4 gestion Comercial
Cuaderno de .
P-GIL-2- tramites para | Impreso 1 afio Audiiares Archivo
R1 . contables
pre-facturacion
P-GC-2- - Auxiliares Archivo
Facturas Impreso 1 afio .
R2 contables pasivo
P-G0-1- | Pre liguidacid i
e . Miantras Ejecutivos de Archivo
R1 Digital dura la .
. cuenta pasivo
operacian
P-GO-1-| Solicitud de Mientras Fiecutivos d Archi
R Anticipo Digital dura la JECUTIVDS BE renive
_ cuenta pasivo
operacion
P-G0O-1- | Hoja de Envio Mientras Ei ivos d Archi
R3 Digital dura Ia jecutivos de rchivo
. cuenta pasivo
operacion
P-G0O-1-| Seguimiento Mientras . . .
R4 de tramite en Digital dura a Ejecutw?i de .ﬁ.rn:T'!wn
Aduana REG 10 operacion cuenta pasia
P-G0-1- Hoja de Mientras i . q Archi
RS digitacion Digital dura la Jecutivos de Fenive
. Cuenta pasivo
operacion
P-G0-1- Informe de Mientras Eiecuti d Archi
RS Inspeccidn Digital dura la Jecutivos ag renive
. cuenta pasivo
operacion
P-G0-1- Acta de Mientras Ei ivos d Archi
R7 entrega de Digital dura la eCuthas ca e _WD
. . cuenta pasivo
mercaderia operacion
P-G0O-1- Mota de Digital Mientras Ejecutivos de Archivo
RE entrega de e dura la cuenta pasivo
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Documentaos operacion
P-G0-1- | Cuadro control Mientras Fiecutivos d Archi
RY de Oficios Digital dura la jecutivos de rehivo
. cuenta pasivo
operacion
P-G0O-1-| Seguimiento Mientras . . )
R10 de Tramite en | Digital dura la EJE':""W?E de .ﬁ.rcl'!wn
aduana REG 21 operacion cuenta pasive
P-GO-1-| Seguimiento Mient
R11 de Trimite - ENtaS | Fiecutivos de | Archivo
Digital dura la .
Prorrogas de . cuenta pasivo
operacion
plazo
P-G-1- Fre Mientras - . .
~ liquidacién Digital dura la Ejecutivos de ﬂrchlvu
i cuenta pasivo
operacion
P-GO-1-| Solicitud de Mientras . ) .
R2 Anticipo Digital | durala | DJECutivosde| Archivo
. cuenta pasivo
operacion
P-(:()-2- Heporte Mientras . . .
R1 |Antinarcoticos| Digital durala | DIECUEIVOS de MC]-.[WD
i cuenta pasivo
operacion
P-GO-2- | Informe de . _ Auditor .
Rl novedades Digital 1 afio Operativo Archivo
Encuesta de i
P-GP-1- | satisfaccion del | Digital lafio | coordinador | nive
Rl . Comercial
Cliente
p.Gp-1. | _IMforme de _ Coordinador .
Satisfaccion del| Impreso 1afo . Archivo
R2 . Comercial
Cliente
Registro de
P-GP-2-)  Queasy Digital lafio | Coordinador | hive
Rl sugerencias del Comercial
cliente
. Coordinador
POI-L- | Solidiucte Impreso 1mes de Talente | Eliminacién
Rl personal
Humano
P-GT-1- | Solicitud de Coordinador |
Impreso & meses de Talento Eliminacion
R2 empleo
Humano
P-GT-1- | Formulario de Imoreso & meses Coordinador Archivo
R3 entrevista e gde Talento
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Humano
P.GT-1. Solicitud de Asistente de
R4 Documentaos Digital 1afo Talento Archivo
de Ingreso Humano
P-GT-1- Daciaraciin Impreso 1 afio ASETEH::D“ Archivo
RS RT7/RT3 P
Hurmano
P.GT-1- Recepcion de Azistente de
RE Documentos Digital 1 afio Talento Archivo
de Ingreso Humano
i Asistente de
P-GT-1-| Registrodela | o) 1 afio Talento Archivo
R? Induccion
Humano
. Asistente de
P-GT-2- Entre*..'!f.ta e Digital 1 mes Talento Archivo
R1 Salida
Humano
Recapciin de Asistente de
5T-2- Puesto d
P-GT-2 HES ? ¢ Digital 1 mes Talento Archivo
R2 Trabajo— Humano
Check List
Asistente de
P-GT-3- Reporte de - ,
R1 Horas Extras Impreso 1 afio Talento Archivo
Humano
. Asistente de
P-GT-3- Sullcnu_d de Impreso 1 afio Talento Archivo
R2 Permiso
Humano
P-GT-3- | Solicitud de _ Asistenta de .
; Impreso 1afo Talento Archivo
R3 \acaciones
Humano
Asistente de
P-GT-3-| Rolde pago Impreso 1 afio Talento Archivo
R4 individual
Humano
P-GT-3- | Rolde pago i Asistenta de .
Impreso 1afo Talento Archivo
RS global
Humano
P.CT-4 Entrevista Asistente de
) Rl- " | Satisfaccion de | Impreso 1 mes Talento Archivo
Personal Humano
P-GT-4- | Evaluacidn de Imoreso 3 meses Asistente de Archivo
B2 Periodo de P Talento
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Prueba Humano
P.GT-4- Evaluacidn de Asistente de
R3 Personal Plazo | Impreso o meses Talento Archivo
Fijo Humano
Asistente d
P-GT-4- | Evaluacién de _ stente de .
- Impreso 1 afio Talento Archivo
R4 Desempeno
Humano
P.GT-4- Seguimiento Asistente de
RS de Evaluacion Digital 1 afio Talento Archivo
de Desempefio Humanao
Deteccion
P.GT-5- Estratégica de Coordinador
Rl Mecesidades Digital 1 afio de Talento Eliminacian
de Humano
Capacitacian
Coordinador
P-GT-5- F'Iar_'| dE. Digital 1 afio de Talento Archivo
R2 Capacitacian
Humano
PGT-5- Control de Coordinador
Asistencia — Impreso 1 afio de Talento Archivo
R3 o
Capacitacian Humano
P.GT.5- Evaluacian del Coordinador
R Cursg de Digital 1 afio de Talento Archivo
Capacitacian Humano
P.GT.5 Evaluacidn de Coordinador
’ RS- " | Efectividad de | Digital 1 afio de Talento Archivo
la Capacitacidn Humano
Registro de
P-GF-2- | entregade - Asistente .
Impreso 1 afio . . Archivo
Rl facturas Financiero
proveedores
P-GF-2- - Asistente Archivo
Facturas Impreso 1 afio . . .
R2 Financiero pasivo
P-GF-2- . _ Asistente Archivo
Retenciones Impreso 1afo ) . .
R3 Financiero pasivo
i Asistente de
P-GR-1- | Selecclin ca Digital 6 meses Gerencia Eliminacian
Rl Proveedores . .
Administrativa
P-GR-1- Lista de . Asistente de ,
A3 Proveedores Digital & meses Gerencia Archivo
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LISTA MAESTRA DE REGISTROS

Fecha: 03/01/2014

Version: 1

Codign: P-GM-2-R1

Pagina: & de &

Seleccionados

Administrativa

P-GR-1-| Orden de . _ fstitente de .
Digital 1 afio Gerencia Archivo
R3 Compra . ;
Administrativa
P-GR-1 Registro de Asistente de
R4 novedades de | Impreso 1 afio Gerencia Archivo
proveedores Administrativa
Plan de ,
P-GR-2- | mantenimiento . - Asmtentg de .
R1 de Digital 1 afio Gerencia Eliminacian
infraestructura Administrathva
Registro de )
P-GR-2- | mantenimiento . - ASIHEME, de )
R3 de Digital 1 afio Gerencia Archivo
infraestructura Administrativa
Plan de
P-GR-2- | mantenimiento . - Gerente N
R3 de equipos y Digital 1afio Administrativa Eliminacion
redes
Registro de
-GR-2- | mantenimiento i
P-GR-2 . Digital 1afo | Coordinador | hive
R4 de equipos y de sistemas
redes
p.GR2- | esistrode . _ Coordinador .
actualizacion Digital 1 afio . Archivo
RS ) de sistemas
de usuario
p.GR2. | hegistrode Coordinador
respaldo de Digital 1 afio . Archivo
RE de sistemas

informacidn




Anexo 8

Registros
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RExISTRLY DE ASISTENCIA

REUMNICN DE REVISION GEREMCIAL No.

recha:

Hiora:

NOMERE

CARGD

FIRMA
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ALTA DE REVISION GERENCIAL

E-2-R2 £
Fecha: Hora: Mo,
No. | ACTIVIDAD | RESPONSABLE | PROCESO | FECHA LIMITE | CUMPLIMIENTO

RESULTADOS DE AUDITORIAS INTERNAS Y EXTERNAS

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

OBJETIVOS DE CALIDAD, DESEMPENO DE PROCESDS ¥ CONFORMIDAD DEL FRODUCTO
(INDICADORES)

ESTADD DE ACCIOMES CORRECTIVAS, PREVEMTIVAS ¥ DE MEJORA

AVANCE EN CRONOGREAMA DE ACTIVIDADES

FROVISION DE RECURSOS

EREMTE GENERAL
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LISTA DE AUDITORES INTERNOS

£
D

Fecha:
MOMBRE DEL AUDITOR DEPARTAMENTO O CAFACITADD HUMERC DE
PROCESD AL QUE FOR AUDITORIAS
FERTEMECE IMNTERNAS

EFECTUADAS
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Beng: 30172014
HLAN DE AUDORIA
/8ron: |
g PoM-3R2 Paginc: | dé
FECHA| HORA | PROCESO | AUDTADO |  AUDNOR — Ll

REQUISITOS 1509001 | PROCEDIMIENTOS
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LISTA DE VERIFICACION DE LA AUDITORIA Fecha: 03/01/2014
INTERMA

]
]
(2]

Proceso Auditado:
Fecha Auvditora:

N* Auditoria;

REFEREMCIA | REQUISITO CONFORME/NO | COMENTARIOS /OBSERVACIONES

COMNFORME




284

INFOIRME DE AUDITORIA INTERMA

Fecha: 030172014

versidn: 1

Cadiga; P-GM-3-R4

Fagino: 1 de 1

EA

7.2

Fecha de reallzaclén de la auditoria

Fecha de presentacién del informe

Objetivos de la auditoria

Flan de la Auditoria

Resullados

Conclusiones ¥y Recomendaciones

AnExos

Informes de No Conformidades

Listas de veriflcacldn utillzadas
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Fecha: 03/01,2014

) EEPLRTE AC/APFAM
VI Versian: 1

Codigo: P-GM-4-R 1 Paging: | ce 3

D Acclan Comectiva Reportado por:

|:| Acclon Preventiva

|:| Accldn Mejaro

1. Descripcién del problema presentado, problema polenclal o accldén de mejora:

Froceso:

Lider proceso:

2. |dentificacién de la causa raiz del problema presentade o del problema potencial
[5e puede utliizar una de las dos téenicas Indicadas a continuacién).

= Técnica e los 5 por gués

s lerporqué

= 2do por qué

= 3erporgué
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REFORTE AC/AFAM

Fecha: 05/01/2014

Versidn: 1

Codign: P-Gh-4-R 1

Paging: 2 ge 3

o dto por gué

«  Stoporgué

*» Diograma Couso y Efecto

NN
)/
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Fecha: 03/01/2014

REPORTE AC/AFP/AM

IE ADUAK versién: 1

Codign: P-Gk-4-R1 Pagino: 3 ce 3

3. Descripcién de la Soluclén y Fecha Implantacion:

Eesponsable de Implontacisn:

4. Verficaclén de las Soluclones Implantadas v Fechas :

Verficodo por:
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INFORME DE NO CONFORMIDADES Fecha: 03/01/2014
(fidy OF ADu Version: |
CoHgign: P-GM-4-E2 Paging: 1 ce

AUDITORIA IMTERMA No.:
NO CONFORMIDAD No:
PROCESD AUDITADO:
AUDITOR(ES):

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

CAUSA:

SOLUCION PROPUESTA:

FIRMA RESPONSABLE PROCESO: FECHA IMPLANTACION:

VERIFICACION DE LA IMPLANTACION DE LA SOLUCION:

FIRMA AUDITOR: FECHA:
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SOLCITUD DE SERVICIOE

Fecha: DéM1/2014

vinidn: |

Cadigo: P-GC-1-R2

Paginc: 1 de |

fecha:

kazan Sccial:

RUMC:

Dreccion:

Telefono) Celular

E-mait

Fogino Web:

Canfocto:

Requermienio Operafvo:

Ixpecificar requermienio:

fu

mporiocions
Expror] o ion e
Regrrenas Espacialas
Traregsorte

Otbrixs

FMA tiene lo copocidad pora cumiplir con los requesdimientos del clienfe? 5§

&l la respuesiao es No. explicar pomque?

(]

Eesponsable de aprobocion de requerimiento:

Requermiznic Finonciemn:

Expecificar Reguermienio:

Farndo

Anlidpo

Rebarciornss

Foncfurcns dis reambalso
HMobkas de reambaoss

Facha mox. sndemgo foc s

Farna de pogo

Centada
Criéadilo 15 dios
Criéadilo 30 dios

Contoclo depafamento inancien:

CLIEWTE

COORDINADOR MARKETING ¥ YENTAS
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- ' '_". AGENCIA
lw DF ADUAMAS

REGISTRO DE GUEJAS ¥ SUGERENCIAS DEL CLIENTE

s 040172004

Codgo: F-GP-2-E1

Pégina: 1 de 1

Fecha:

Cliende:

Nombre del confacho:
Responsable regisire del reclama:
Depararmenla:

GO OCIoMad
Exportacicnes
Feqimenas Especicles
Trangoore

TECHCos

Reclama:

00000

Operalivos
Mensojeria
Faciunacian
Cobnanzos
Oriras

0oooo

15e acepla el reclamo?

En caio de no aceplar el reclamo , explicar parguea?

Responsable de aprobacién

Andlisis de Causa Raiz :

Soleciones:

ACTIVIDAD

REEFOMNSAELE

FLATO SEGUIMIENTO

COORDINADOR MARKETING ¥ VENTAZ
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Fechia: D&MI1/301L

"m_'\ AGEMCLA EMCUESTA DE SATSFACCIGN DEL CLIENTE

DE ADUAMAS ‘ersidr: |
Codigo: PAGE-2R1 Pdging: 1 de |
MOMBRE: SPAPHESA;
CARGD: TELEFM
SECHA ERCLIESTA: MOBRE ERC LIESTADOR:

2ar forvvar uillizor la s guierde escaka pam mignor la colficacon respecio al grado de satsfaccion dal servico
Escaola @ 5 Excelene ; 4 Muy bueno ; 3 Bueno ; 2 Regular; 1 Malo
1. slué fpo de servicio otz Usied de SWA Sancisoo Maosquera A, Cia. Uida?

I anes I:I Expowtoc ones I:l g, Ego D Tnarsporie I:I b l:l

spocihgue:

2 soma eeoluoria Usied io coidod ded serdcio v aotencién bendado, por se Eppcutive de Suseniod
s O < 0O » O : 0O -4

#lue e debera mejonar

1. Cama calficaro los servicios que FAVA Froncisco Mosguena A Cla. Lida. ke brinda arc

CLARIDAL EM LA OFERTA. DE SERVITIOE e
FEGPUESTA & SUS CORNSULTAS TECRICAS I
NESPD DE EMTIEGA DE 5U MERCATELA e
sHTREGA DE FALTURAL 0
AESOLUCSN DE PROBLEMAS 0
MWAME IO DE SECLAMOS e
SERVICKD DE POST-WEMIA I
ERIOMAL OFERATTVO e
MEMIAJERLA e
COBRANIAS 0
TOTAL 1100

£ pComa ewaluoria Usted ja coldad ded serdcke de atencién ieiedSnicn v respuesta o sus mais?
= O « 0O = O : 0O 4

alue e debera mejorar?

5 = udl fue el medo por & gue usted se redociond con la A Froncbco Mosguena A, Ca. Lhdad

“rersa D Aaging Web D <oberencas D Oriroes D

spechogue

& s uales senan sus recomendocionss pono mejonor nuesho ssrvacia haoo e Clenks @
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SULICITUD DE PERSOMAL

s fe el

Loaigo: P-CeT=1-K1

[Fecha de
Sollcitud

Carge a cubrir

Maotive de solicitud:

Tipo de sollcitud:

Keamploze de

|:| Mueva Posicldn

[ ]1emporal
|:| Ingefinido

Reflere internamente algulen para el cargo

=

g
MO

Tiempao:

Quien:

Farticularidades requerdas por el jefe Inmediato

Solicitado por:

Aprobado por:
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‘M‘\.\\\\M\\\\\\\M\\\\\\\M\\\\E

Fecha
FORMULARIO DE ENTREVISTA
ersidn: 2
Céodigo: P-G B3 Fagino: | ge 2

FARA USO DE TALENTO HUMANG

Nombre Candicato:

Carge al gue aplica:

Enfrevistadaor:

-

Estimado gerente, jefe v/fo coordinador.

Far fovor, colfigue |os sigulentes aspectos que ud Identifica en la entrevista con e
candidato.

Ex{EDE CUsFE Loyl L)

EVALUACIEM DE COMPETENCIAS CRGANIZACIONALES | = | et

COMPROMISD

sanfido de perfenancia Prorin anily crguls 5OF b BiMosse

Lealtad Proncirion IR DR o SO G

Fesneio Dt i drliwis, b u Sl i kGG, GEsimurs v et

TRABAJD EM EQUIFD

Cooperacian

sinergia

niegracicn Crganizacional

INTEGRIDAD

tca

Frofedomnalismo

®esnetio a ko insthuckonaldod Peoards Jisfjuin’ b ASiTdd, NEEer=afibid PRGOS ENGRMEEE P07 I Coifmihi.

EVALUACION CARACTERISTICASS PERSONALIDAD IDENTIFICADA EM EL CANDIDATO

Curanfe 1 entrevistg el cancicaho mMosiro ssguidad al responder o8 pregunias

Curanfe 1 entrevista el cancicaho mosiro uwn 1ono de voz odecuodo

Bl caondidaio estoba Msicomeante preseniciole pamn ung enrevisha de inabaio

8l candidaio demosing ser una persana crogciiva v con iniclaiva

Bl candidaio s2 podic acoplar g lo culiuna de FMA

El condidato podrio frobojar en conjunic con su jefe inmediato
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Fecha:
‘m:\ AGENCIA SOLICITUD DE DOCUMENTOS DE INGRESD
DE ADUANAS Versidn: 2
Coglgo: P-GT-1-R4 Pagino: 1 ge 1

Estimade (o),

Después de posar por el proceso de seleccidn exgido por la empresa, le darmos la
mids cordial blienvenida o la Fomilla Faa y deseames éxitos en su desamollo profesional.
Fara continuar con el proceso de confrofocion le pedimos los sigulenfes cocumenios,
a5 mismaos gue curnplen con o exigido por Fa Cla Lida, v reposan en su file personal.

LISTADO DE DOCUMENTOS PERSONAL NUEVO

2 fotos tomafo comet o color

3 copias o COLOR de lo cédula de identiciad y papeleta ce votackin octuclizada
I copla de la licencia de conducir

I meconizado del IESS

1 Copla titulos cocadémicos o cerificodo de estudios octualizado

3 cerificados de honorabiidad

2 cerificodos de rabajo {Gllimos recientes)

I copla de cursos/ seminarcs/ formacidn adicional

I ofginal y copla de ®#17 o RT3 [Utmo pogo de impuesta a la renta)

1 original de lo partida de nocimiento de los hijos

I original de lo partida de matrimenio o copla notoriada en coso de unlén de hecho
1 orginal v copla del comet de CONADIS

1 cerificodo de solud ocupocional otorgoco por un centro e solud autorzado

| copia de cuento bancaria PRODUBANCO

Fecha de solicitud

Fecha entrego dg cocumenios

Fecha Ingreso a empresa

Tolenta Humono
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GF Al

1 = ' ',_'. A REGISTRD DE INDUCCTION

Codigo: PG A

Fecha o Inducchon :
‘Colab-oracior

Corgn:

EMTREMAMIENTD DE INZUCCION

FECHA RESPOMNEABLE

FIRMA COLABORADDR

TALEMNTD HUMARD

Hisiono v toyeaciona de lo omeresg

Hiororias oe obaks

Feconocimiendo ae las instalociones [Cficinas odrminismod wos]

“resentoc on de personol nusvo al persona

Joscocion ¥ uea del bohguin pong Frimesnos Ausdics

JDCOCion S pahinhoies 7 senoies de sepuncad

ENTREGS DOCUMENTOS Y POLITICAS AL COLABDRADDR HUEWD

Adlocion ESS

_oniraio de rooajs

Crencion da hoalo en Siomatinco

Crzocion de Comeo aleciranico

Sriega de Plan de emengenc as

triiega de Reigomen o nferna

SISTEMUA DE GESTION DE CALIDAT « RESPOMSABLE 1501

Dol cocian de a Folitico de Colidad

Sl cockon de as Objedhaas de Colood

Splooc Monuol ae Taoldod

Spd cockan el Mopa de Procesas

Splcocian de a Cono oician do Procesas

Sipd cockan de as oclividodes ded puesio de robojo

Spdcocion de responsanlicodes de ocwendo ol Manool de Funciones

FUESTO DE TRABAJD - JEFE INMEDIATO

AeConociments de pussho de robajo

Aeconocimienio eguipo de robajo

Spd cockon de as oclividodes del puesio de rabojo

ndoe ol Manosl de Funciones

O O responss

= nlaigunlc]

Comenlorias Generales

Nombre y firmno Coordinodos Supersisos:

Nombre v irma Ceordinodor Telenhs Huemana
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ENTREWISTA DE SALIDA

o

ENTREVISTA DE SALIDA

1. Datos Generales

Nombre

Cargo

Fecha de Ingreso

Fecha de Salida

Jefe Inmediato

Gerente del drea

Ciudad

2. Sefiale [x] la causa por la gue deja su empleo

Mejor oferta de trabajo

En qué empresa?

Mejor sueldo Cuanto?
Mejor Puesto Cual?
Mejor Clima laboral Cual?

Otras causas:

Por viaje

Por estudios

Por negocio propio

Por calamidad domeéstica

Por enfermedad / embarazo
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echa: 04/0
EMTREVISTA DE SALIDA
ersién
Coaigo: P-GT-2-E Paging: 2 ce 4

3. Ambiente Laboral: exprese su opinidn sobre los siguientes aspectos

a. Su opinidn acerca de su jefe

Excelente Bueno
Muy bueno Malo
Por qué?

b. Su opinidn acerca de su gerente

Excelente Bueno
Muy bueno Malo
Por qué?
c. El compafierismo en su drea de trabajo
Excelente Bueno
Muy bueno Malo

Por qué?
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ENTREVISTA DE SALIDA

Loggo: F-l-2-K

Paging: 3 ce 4

d. 5ulugar de trabajo

Excelente Bueno
Muy bueno Malo
Por qué?

g Lossueldos son

Excelente Bueno
Muy bueno Malo
Por qué?

f. Losbeneficios que ofrece la empresa a sus empleados

= Plan de asistencia médica

= Tarjeta supermaxi

=  [Iniformes

» (Crecimiento / desarrollo

Excelente

Bueno

Muy bueno

Mialo

Por qué?
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ENTREVISTA DE SALIDA

Paging: 4 ce 4

g Elambiente laboral es:

Excelente Bueno
Muy bueno Malo
Por qué?

4, Comentarios Adicionales / Recomendaciones

Firma Ex - colaborador

Fecha
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ENTREVISTA SATISFACCION DEL
PERSOMNAL Versién: 1

Codigo: P-GT-4-R1

|Esto encuesta tiene comeo oblefivo conocer lo primerc Impresién medionte una
colficocion del coloborador sobre o empreso, debe ser crentoda en formo de
gnrevisto. $e debe marcar con und equis [x) kb respuesta que considere o odecucda
seqin kos sigulentes términos v no amifr los comentarcs del cokaboradarn

1 [Nocumple expectativas

2 | Cumple expectativas

3 | Excede expectativas

ATRIBUTO COMENTARIOS E:‘L'F';A‘:'UB"
La imagen de la
empresa
La comunicacidn en la
BMpresa
El equipo de trabajo
Mi jefe inmediato
ATRIBUTO COMENTARIOS '-":'-'l"?'r“:;“
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ENTREVISTA SATISFACCION DEL
PERSONAL versén: 1

Las herramientas de
trabajo

La induccidn

El drea de Talento
Hurmano

OBSERVACIONES/ COMENTARIOS / SUGERENCIAS

TALENTO HUMAMND COLABORADOR EVALUACD
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- ' ',\, AlEMN A EVALUACHIN DE FERIODO DE FRUERA _ -
'w DE ADUAMNAS
fecha de evaloedicn:
Momitnga y apelidou
Carga: Biea

Sl ek

fecha o Ingrass

RLERY ATIOREL CORMPRDMEDL:

Lea alenlamenie code vea de ki dgulsnie esaddone 7 calfiges al cokBsiodn: colosandn wna “X” en & sheel de lo sEcaka
IMETRUCCHIHES
cue maps dasdibo i deemaete o5 ol puesilo. No eleciosss ol siockones enfe &, celfikue Soda use Bdependarfemanla
ELEALS DE CALFCACON | A Bicuro—ents | 4 A vesed | o e aimente | B: Slempie
Mo DESCRIFCION DEL DESEMPERO |I % ':":rﬂl"‘mf" B —ERE
SURCIGRES DEL CARGO
i PR
AL | .' | 3 Tl Vi
TS0 e Bl i 0 e
[ L o L [E ey I
Tt
2 S pubdil Sl [ i ok
COMPETERICIAS GENERALES
o
Jotal
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SEGUIMIENTO EVALUACIEON DEL DESEMPERC

Fecha

Colaborador:

Jefe Inmediato:

PROBLEMAS DETECTADOS:

COMPETEMCIAS A DESARROLLAR

COMPROMISO JEFATURA
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mﬁnsmcu

FLAN DE CAPACITACIN

D ADUANAS
Codgo: PO A | da |
AND:
FECHA DE ACTUALIZACION -
SOMERE DEL CUSO DGII0 & MESER FECHA DE REALTACION Cumplmienta
N FER | MAR | ABR | MAY | JUN [ JUL | AGD [ SEP | DCT [ MOV E

TGTAL

ENTRADAS DE CAPACTACION
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CONTROL ASISTENCIA - CAPACITACION

£, s
LI L

Mombre del Curso

Mombre del Instructor

Fecha

Duracidn

Responsable FMA

Local

Nombres v Apellidos

Firma

Cargo

d= [ [P

=S 4

o e o |~

w e W e o (= | e

b
L=
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Fecha
EVALUACION CURSO DE CAPACITACION 0601 201 4
S ersion
Codigo: P-GT-5-R4 dging: 1 de 2

Nombre del Curss

Mombre del Instructor

Fecha

Es importante conocer kas percepcioneas respecto a lo calicaod del evento de

copacitacikin al gue ccoba de aslstir: La evaluocion debe ser reclizoca en base a

sigulente crifero:

1 |Mo cumple expectativas

2 | Cumple expectativas

3 | Excede expeciotivas

INSTRUCTOR

Mivel de Conocimientos

Habilidad pora manfener el interés de los participantes
Capacidad pard tronsmitir conocimientos
Capacidad de respuesta frente ainquietudes de los participantes
Cumplidé con las expectativas del curso

Grodo de utilidad en mi trabajo dicrio

Calidad de materal enfregado

Calidad de oyudao de audiovisuales

COORDIMACION LOGISTICA
Harario

Local

Alimentacion

Dwurackan

Comunicacian
Crganizacicn General
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EVALUACION CURSO DE CAPACITACION

Fecha:
0401 /2014

Yersidn: 1

Codigo: P-GT1-5-R4

Pagino: 2 de 2

OBSERVACIONES / RECOMENDACIONES
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PP\ AcENCIA EVALUACION DE EFECTIVIDAD DE LA CAPACITACION [ ESNS: 06/01/2014
1“" DE ADUAMAS Wersion: 1
Codigo: P-GT-5-R5 Pagina: 1 de |

CAPACITACION / ENTRENAMIENTO:

NOMBRE DEL PARTICIPANTE:

FECHA:

OBJETIVO DE LA CAPACITACION

INDICADORES Y METAS A CUBRIR CON LA CAPACITACION

EVALUACION DEL JEFE INMEDIATO DE QUIEN RECIBE LA CAPACITACION

3l MO BSERVACIONES
Transmitir al equipo los conocimientas |
Aplicar lo aprendido en el frabajo gue realiza
Se nota un cambio despues de la capacitacion
OBSERVACIONES /RECOMENDACIONES /COMPROMISOS
COLABORADOR CAFPACITADO JEFE INMEDIATO

TALENTO HUMANO
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REGISTRO DE ENTREGA DE FACTURAS
PROVEEDORES

FECHA

NOMERE PROVEEDOR

FACTURA

No: FIRMA

VALOR

OBSERVACION
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1A
DE ADUANAS

SELECCIOM DE PROVEEDORES GENERALES

Fecha: D6/01/2014

versién: 1

Codigo: P-GR-1-R1

Pagina: 1 de |

FECHA:
NOMERE DEL PROVEEDOR:
RUC:

DIRECCION:

TELEFONO/CELULAR:
CORREQ ELECTRONICO:
PERSOMA DE CONTACTO:

PRODUCTOS / SERVICIO:

1. 2El proveedor cumple con los plezos de entrego ccorcodo®

5||:|

2. 3El proveedor olorgo crédito?

5||:|

Tiempo méximo de crédito:

NGD
NGD

3. sExiste unc persona destinada para el servicio de ctencion ol clienfe?

g [J

o [
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Facher: D801 72014
Y\ ACENCIA LISTA DE PROVEEDORES SELECCIONADOS
w DE ADUANAS
il P-GR-1-R2 Paging: 1 de |
MSULIADO | o o
FECHADE |  HOMBRE CONTACTO CORREO  |PROGUCTO/ |  FECHA DE BE
suceon | moveoor | T | ATINGION AL CLENTE ORECCION | CUIBAD | THEFONO | CHLULAR WECTRONICE | SHVICIS | DVAWACION |rvaluacion | ORI

EVALUACION
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T\ acencia
‘w DE ADUANAS

ORDEN DE COMPRA

Fecha: 06/01/2014

Yersidn: |

Chdigo: P-GR-1-R3

Pdgina: 1 de |

Fecha:
Praveedor.
VERIFICACION DEL PRODUCTO/SERVICIO RECIBIDO CUMPLE CON CARACTERISTICAS
DESCRIPCION DEL TIEMPO DE
CANTIDAD 8l NO
PRODUCTO /SERVICIO CALIDAD ENTREGA CANTIDAD
Farme de Pago:
Plozo Enfrega:
Solleitada por: Autorlzada por:
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P D801 7200.4

DE ADUAMAS Viassider:

m ACENCLA EVALUACION DE FROVEEDORES

Dl PAGR-1-RS Péigine: 1 de |
Agine: 1 d

Facha:

Hombre del Provesdor

Producs § Sarvicio:

Ho. |CRITERMD CUMPLE HO CUMPLE

salidod el producio Fsemrvics

L)

Plezo die ariege acordods

3 AsEiencia Mecnica

£ Tarrpss dis respuesic

RESULTADO DE LA EVALUACION

OBSERV ACIONES




315
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FLAN DE MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA
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Codige: P-GR-2-R1 Pagina: 1 de 1
AND:
Mes PROVEEDOR DE SERIVICIOS DE
ELEMENTOS UBICACION RESPONSABLE

12345 |e|7]a]9]10]n|12] ACIVIDADES A REALIZAR MANTENIMIENTO
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r"-'ﬂ;\ AGENCIA

s

REGISTRO DE MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA
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Version: |1

Codigo: P-GR-2-R2

Pagina: 1 de |

TIPO DE MANTEMIMIENTO

CORRECTIVO | PREVENTIVO

FECHA DE

MANTENIMIENTD

UBICACION DESCRIPCION DEL | RESPOMNSABLE

INFRAESTRUCTURA. |\ ANTENIMIENTO FMA

PROVEEDOR

OBSERVACIONES
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PLAN DE MANTEHIMENTS DE EQUIFSSE ¥ REDES

ARO:

UBICACION

CODIGO

HOMBRE DEL USUARID

IMFRESORA

Mz

12

ACTVIDADES & REALIZAR

REEPOMSABLE

FROVELDORES
SERVICIO DE
MAKTENIMIENTO




318

REGISTRO DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS ¥ REDES
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Versién: 1
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Pagina: 1 de 1
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CODIGO:
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MANTENIMIENTD
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DESCRIPCION DEL MANTENIMIENTO

FIRMA USUARIO

OBSERVACIONES

MOMERE RESPOMNSABLE
SISTEMAS
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NCOMBRE USUARIO

FECHA INICIO

FECHA FIN

OBSERVACIONES




320

REGISTRO DE RESPALDO DE INFORMACION
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Faging: 1 de |
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Anexo 9

Cronograma de actividades

2015
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CRONDGERAMA DE ACTIVIDADES 2015

MES |

MES 2

MES 3

MES 4

MES 5

MES &

MES 7

WMES &

MES 9

MES 10

MES 11

MES 11

AREAS

ACTIVIDADES

51

52

1 B

SRR )81 82

5152

5152

5152

5152

53 )54

5152

5152

5152

53 )54

5152

51152

Persomas

Reestracturar el organigrama que
posee la empresa.

B2

Difiandir del nuevo orgarigrama.

et

Realizar ur manual de funciones
basadp en competencias

B

Capacitar al personal del puesto de
trabajo correspondienie.

L

Realizar ur plan anual de
capacitaciin, intema como extema.

-

Evaluar 2] desempeiio dz la nueva
estructurn organizacioral.

Equipos v
redes

£

Solicitar a la empresa de sistemas,
ura persona extra para el
departamento de sis

L]

Realizar ur: plan anual de
mantenimiente par todos los
aquipos de FMA.

Catizar y adquiric nueves equipos y
servidar, n mejar desempeiio
de las actividades y respaldar

informacian.

Realizar ur: plan de respaldos de
informacitn que se mancjan en las
apeTaciones.

ra

Diar seguimiento al plan de
respaliios de informacidn.

Nommativa

Diesignar n una persora parn estar al
tarde de todas las rormativas
aduaneras vigentes,

Brirdar informacién al drea de
operaciones de todas lns normativas
aduaneras vigerdes.

Realizar ur: plan de capacitacidn al
iirea de operaciones acerca de ln
normativa aduarera vigente

Llevar a cabo seguimierio al plan de
capacitacidn de la normativa
aduancra.
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MES | MES2 MES 3 MES4 MES S MES & MER T MER 3 MER Y MES 10 MES 11 MES 12

AREAS ACTIVIDADES 1 B B Bl B B EI R E

el B30 2 0 s e el el L B A L

Cardrolar y registrar todas Jas
licencias ce los programas que s
utilizar: en las actividades que

17| realiza FMA.

Saftware

Catizar y adguiric un. programa para
18| &l mangjo de] S0

Implemeniar el programa para ol
1% mangjo del 3G

Analizar e cambio ée oficina para
20| el persanal &2 Crumyaguil

Catizar y adguiric un sistema ce
Infraestructuma | |ventilaciin para la oficing mhouse

21| BHL « Cuito,

Aralizar In oporbonidad de inversidn
22| en imirmesiruciura propia.

Entregar inda I cocumentacitn del
23| %G al perscmal de la empresa.

Elaborar un plan de capacitazin
24 |acerca del S0C.

23 Farmmar mudores mizmos.

Reealizar un plan de puditorias

G0 )
26| nfernas

Cardratar a una empresa calificada
para [levar scaho las auditorias

27| exbernas,

Reealizar lns suditorias intemas y
28 | extemas




