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INTRODUCCION

Es comun que las empresas grandes tengan manuales de procedimientos no
solo largos sino muy bien definidos, y con manuales por cada departamento o area.
Esto es realmente necesario, solo imaginen controlar en todo el mundo a mas de
1500 empleados, 3 mil 0 mas, por ello es necesario que todas las actividades sean
entendibles en todo el mundo en diferentes idiomas.

Muchas PYMES no cuentan con manuales de procedimientos, sobre todo
cuando una empresa pequefia inicia o aun llevando tiempo laborando debe
estrictamente llevar uno, ya que al momento en que la empresa crece entran en
conflictos cuando hay reclutamiento y seleccién ya que es mas complicado encontrar
a la gente adecuada en el puesto adecuado si no estan especificamente
establecidas las actividades, prioridades, responsabilidades, limitantes, entre otras
de cada puesto y persona.

El presente proyecto tuvo como objetivo principal el desarrollar y mejorar los
procesos y procedimientos internos de la empresa enfocado a un Sistema de
Gestidon de Calidad para mejorar el servicio que se ofrece al cliente. Para cumplir con
esta finalidad el trabajo se estructuro en 7 capitulos para llevar acabo la realizacién
de procesos y procedimientos.

En el capitulo 1 se describié la problematica existente en la empresa de forma
especifica y mas amplia, tomando en cuenta la forma en la que afectaba a toda la
poblacion en la que se desarrolld. De igual manera se mencionaron los objetivos que
se pretendian lograr con la realizacién de procesos y procedimientos de la empresa
y con su correspondiente andlisis; asi como también la justificacion, alcances,
limitaciones e impactos de la realizacion del proyecto

En el capitulo 2 se realiz6 una resefia de las caracteristicas y aspectos mas
importantes de la empresa, abarcando desde su fundaciébn hasta una breve
descripcion de las operaciones que se realizan dentro de la planta. Asi como
también de su mision, vision, valores, ubicacion, organigrama y distribucion de
planta, entre otros muchos aspectos relevantes de la organizacion.

En el capitulo 3 se dio a conocer la informacibn mas relevante para la
realizacion del proyecto, es decir, la fundamentacién tedrica, ya que fue la base con
la que se obtuvieron los conocimientos requeridos para comprender de manera total
el problema, para llevar a cabo la realizacion de los procedimientos, para plantear
las propuestas de mejora y las recomendaciones. Algunos de los temas fueron:
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definicion procesos y procedimientos, manual de calidad, requisitos de la norma ISO
9001:2008, entre otros.

En el capitulo 4 se establecido la situacidon actual en la que se
encuentran la empresa, se realizo el diagndstico del funcionamiento de la sucursal y
se describié detalladamente la problematica existente en la organizacion; al mismo
tiempo se recopilaron, analizaron y se presentaron de manera clara y precisa en una
matriz FODA.

En el capitulo 5 se presentd la propuesta del manual de procesos y
procedimientos, ademas se describieron las actividades que son necesarias para
desarrollarlo.

En el capitulo 6 se present6 el resultado de la informacién obtenida en el
capitulo anterior en forma de procedimientos. De lo descrito en este capitulo se
desprendieron las conclusiones y recomendaciones que se proporcionan
posteriormente.

Finalmente, en el capitulo 7 se plantearon las conclusiones, propuestas de
mejora y recomendaciones que contribuiran a la solucion de la problematica descrita
en el proyecto y serviran para tener un mejor ambiente de trabajo, a brindar servicios
de mayor calidad y a que la empresa destaque en el ambito comercial dentro y fuera
de la empresa, esto se logr6 con base en la realizacibn de los procesos y
procedimientos y con el analisis de la situacién actual de esta area de la empresa.
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CAPITULO 1. CARACTERIZACION DEL
PROYECTO
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1.1 Antecedentes del Problema

GORSA S.A. de C.V. tiene actualmente 4 Divisiones comerciales: Agregados,
Dragados, Concretos y Materiales.

La necesidad del mercado ha llevado a la empresa a utilizar una estrategia
comercial que consiste en la fusion de dos de sus divisiones (Plantas de Concretos y
Distribucién de Materiales).

Por lo anterior es necesario buscar el buen funcionamiento de los procesos y
la especializacion de los mismos por medio de manuales de Calidad con
Instrucciones de Trabajo especificas por puestos (IT’s). Esto beneficiara a establecer
la definicidn exacta de las actividades por puesto y en tiempos en apego exacto a los
procedimientos administrativos. Las IT’s incluidas en manuales de procedimientos le
permitird al usuario tener de manera impresa el como hacer sus actividades y evitar
los errores constantes por desconocimiento o falta de capacitacion.

1.2 Definicién del Problema

La empresa GORSA S.A. de C.V. no tiene procesos y procedimientos
actualizados que puedan asegurar el buen cumplimiento de las actividades dentro de
la empresa. Con la fusion de dos divisiones comerciales dentro de la empresa ha
surgido la necesidad de desarrollar y mejorar los procesos e implementar
procedimientos dentro de la empresa enfocandolos a un Sistema de Gestion de
Calidad para mejorar el servicio al cliente.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Desarrollar y mejorar los procesos y procedimientos internos de la empresa
enfocado a un Sistema de Gestion de Calidad para mejorar el servicio que se ofrece
al cliente.
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1.3.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la empresa.

e Determinar las responsabilidades de cada uno de los departamentos dentro
de los procedimientos.

¢ I|dentificar las interacciones necesarias entre departamentos para implantar y
operar el Sistema de Gestion de Calidad actual de la empresa.

e Mantener los registros y documentacion utilizada dentro del proceso
actualizado, de acuerdo a las versiones vigentes.

e Crear un una filosofia de Mejora Continua en el personal de la empresa a
través de la difusion y aplicacion de los procedimientos.

e Implementar procedimientos que determinen las actividades a realizar dentro
de la organizacion.

e Establecer las propuestas de mejora y las recomendaciones que contribuyan
a mantener un Sistema de Gestion de Calidad.

1.4 Justificacion

Por lo antes mencionado se propone desarrollar e implementar
procedimientos y procesos para la fusion de 2 divisiones internas (Plantas de
Concretos y Distribucion de Materiales) del SGC en Grupo GORSA S.A. de C.V.
conforme a la norma ISO 9001:2008, todo el personal involucrado en estos procesos
deben tener las pautas necesarias para el desarrollo de sus actividades de manera
Optima y eficiente a través de la estandarizacién de las tareas y roles asignados a
cada uno de los empleados.

De igual manera se podran determinar los insumos utilizados dentro de cada
uno de los departamentos, y asi evaluar si son aprovechados de manera adecuada
en la realizacién de las actividades para el funcionamiento eficiente de la empresa.

1.5 Delimitacion

El presente proyecto se desarrolla en las divisiones internas: Plantas de
Concretos y Distribucién de Materiales de la empresa Grupo GORSA S.A. de C.V.
sucursal Chiapa de Corzo, Chiapas; durante el periodo agosto-diciembre del afio
2013. Algunos de los factores que afectan la realizacién del proyecto son:

e Limitaciones del tiempo de operacion del proyecto.
¢ Informaciéon mal clasificada para su tratamiento.
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e Falta de personal.

e Falta de compromiso del personal con la realizacion de su trabajo.
¢ Informacion incompleta para realizar el andlisis.

e Cargas de trabajo variables.

e Resistencia al cambio.

1.6 Impactos

El presente proyecto impacta diversos ambitos tanto de la empresa como de
sus clientes.

1.6.1 Impacto Social

Con el establecimiento de procedimientos dentro de la organizacion se lograra
un mejor funcionamiento de la empresa; de igual manera su imagen y Ssu
posicionamiento en el mercado serd mayor debido al reconocimiento con el que
cuenta la ISO 9001:2008 a nivel mundial.

1.6.2 Impacto Econ6émico

Con la implementacion de procedimientos se lograra reducir o aprovechar los
tiempos de proceso, lo que derivara en una mayor produccién o en su defecto un
mejor aprovechamiento de la mano de obra durante la jornada laboral, con el
establecimiento de formas y métodos de trabajo en las diversas tareas se facilitara la
realizacion y desarrollo de las mismas, mejorando con esto la productividad de la
empresa.

]
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CAPITULO 2. CARACTERIZACION DE LA
EMPRESA
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2.1 Raz6n Social

La razon social de la empresa es Grupo GORSA S.Ade C. V.

2.2 Ubicacion de la Empresa

Grupo GORSA S.A de C.V. sucursal Tuxtla Gutiérrez esta ubicado Calle: Av.
Central Poniente, entre 7 y 8 Poniente, NUumero: 841, como punto estratégico para
poder cubrir los servicios que se presentan en las rutas alrededor de dicho municipio.

En la figura 2.1 se muestra la ubicaciéon de la empresa.
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Figura 2.1 Ubicacioén de la empresa
(Fuente Grupo GORSA S.A. de C.V. sucursal Tuxtla Gutiérrez)
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Grupo GORSA tiene cuatro divisiones funcionales que suman 47 Unidades de
Negocio organizadas en regiones en donde se producen, distribuyen y comercializan

productos y servicios para la construccion.
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Figura 2.2 Distribucion Geogréfica de
Sucursales de Plantas de Agregados en
México.

(Fuente Grupo GORSA S.A. de C.V. sucursal
Tuxtla Gutiérrez)
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2.3 Antecedentes

La empresa tiene sus origenes en el Estado de Chiapas a principios de los
afios 70°s. El proyecto original fue el de comercializar materiales para la construccion
en el Estado de Chiapas. Gracias a los logros reflejados y al empuje y entusiasmo de
los fundadores dieron pie al crecimiento sostenido y constante en varios Estados del
Sureste Mexicano.

En 1998, ya con una amplia experiencia en la venta de materiales para la
construccion, se decide iniciar en Tabasco con la produccion y comercializacion del
Concreto Premezclado y mas tarde en 2001, se incursiona con la produccion y
comercializacion de Agregados para la construccion, inicialmente en el Estado de
Chiapas.

Il ﬁ_'u'; i

Figura 2.6 Materiales Balun Canan en la Década de los 70’s
(Fuente Grupo GORSA S.A. de C.V. sucursal Tuxtla Gutiérrez)

]
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2.4 Distribucion de Planta
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Figura 2.Distribucuion de la planta

SIMBOLOGIA

Almacén de Materia Prima Materiales.
Departamento del Almacenista.

Almaceén de Materia Prima Concretos.

Area de Produccion Concretos.

Laboratorio Concreto.

Departamento del Jefe de Planta y Dosificador.
Caseta de Vigilancia

Departamento del Gerente de Plaza y de Ejecutivos de Ventas.

© © N o g A~ wDdPRE

Ferreteria.
10.Recepcién del Cajero-Facturista Materiales.
11.Departamento de trabajadores Plantas Concretos.
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12.Departamento de Programacion Centralizada.
13.Departamento de Mantenimiento.

14.Estacionamiento de los trabajadores.

2.5 Mision

Producir y comercializar productos y servicios de calidad de manera rentable y
eficiente para la industria de la construccion, ofreciendo soluciones integrales para el
cliente buscando posicionarnos como una empresa confiable y con un recurso
humano de clase mundial.

2.6 Vision

Ser un Grupo lider con solidez financiera dentro de la industria de la
construccion fabricando y comercializando soluciones integrales con responsabilidad
social, sustentabilidad y tecnologia de vanguardia.

2.7 Valores

Responsabilidad: Nos comprometemos con nuestras tareas y asumimos las
consecuencias de nuestro desempefio.

e Liderazgo: Nos esforzamos por ser los mejores en todo lo que hacemos.

e Integridad: Nos conducimos con honestidad y respeto hacia compafieros y
clientes y somos congruentes con nuestros pensamientos y acciones.

e Institucionalidad: Actuamos regidos por la mision, vision y valores del Grupo
y CON apego a sus sistemas orientamos nuestras acciones en beneficio de sus
grupos de interés.

e Colaboracion: Fomentamos permanentemente una fuerte cultura de trabajo
en equipo.

e Humildad: Nos dirigimos con sencillez, apertura y cordialidad. Escuchamos
las criticas, reconocemos nuestros errores y tomamos acciones para mejorar.
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e Proactividad: Compartimos un enfoque hacia el logro y buscamos
adelantarnos a los eventos relevantes.

2.8 Productos o Servicios
2.8.1 Agregados

GORSA agregados, comercializa, produce y suministra agregados de gran
calidad para la industria de la construccion. Los productos son fabricados a través
de:

La obtencion de productos a base de trituracion.
e La obtenciéon de productos de mina.
e La obtencién de productos de rio (dragado).

Los Agregados que producen se aplican principalmente para la realizacion de
Concretos Hidraulicos y para la construccion de estructuras en Caminos y Asfaltos.

La importancia de utilizar el tipo y calidad de los agregados no debe ser
subestimada pues los agregados finos y gruesos ocupan comunmente de 60 a 70%
del volumen de concreto, e influyen notablemente en las propiedades del concreto
recién mezclados y en la durabilidad del concreto endurecido, asi mismo influyen en
las propiedades de la estructura. Los agregados finos consisten cominmente en
arena natural o material triturado, siendo la mayoria de sus particulas menores de
5mm. Los agregados gruesos consisten en grava o una combinacion de gravas o
agregado triturado.

2.8.2. Dragados

GORSA Dragados ofrece el servicio de dragado mediante el uso de equipos
propios aptos para distintas aplicaciones y materiales a remover. Nos enfocamos en
detectar y definir juntos con nuestros clientes la mejor solucion técnica, econémica y
ambientalmente sustentable en materias de remocion, extraccion y tendido del
material en el depédsito (tarquina) y transporte de sdlidos o sedimentos, brindando
una solucion integral.

Cuenta con equipos propios para la realizacion de diversos tipos de proyectos
de desazolve, bien sea en arenas limpias o limosas. La experiencia y capacidad de

Instituto Tecnoldgico de Tuxtla Gutiérrez Pagina 11



nuestro personal nos permite desarrollar satisfactoriamente las obras de
infraestructura que nuestros clientes nos confian.

Servicios en General

e Bancos de Arena
e Desazolve de Rios, Lagunas, Esteros, Darsenas y Canales

Servicios Especiales

e Reposicion de Playas
e Rellenos en Gasoductos
e Limpieza de canales de acceso en termoeléctricas

2.8.3. Concretos

GRUPO GORSA cuenta con la infraestructura necesaria para ofrecer el mejor
servicio y adecuarnos a tus necesidades

e Pavimentadora: Ideal para optimizar los tiempos y mejorar la productividad en
obra.

e Plantas Mdviles: También cuenta con la versatilidad necesaria para integrar
plantas mdviles en cualquier territorio del pais, si las condiciones de la obra lo
demandan.

e Servicio de Bombeo.

e Regla vibratoria

2.8.4. Materiales
Aceros

Dentro de la familia del acero destacan el acero laminado y el corrugado. El
primero utilizado para la edificacion de estructuras metalicas y obras publicas, el cual
se obtiene a través de la laminacion de acero en una serie de perfiles normalizados.
El acero corrugado se trata de barras de acero que presentan corrugas que mejoran
la adherencia con el concreto o cemento.

Van desde los humildes clavos hasta las varillas que son literalmente, el
esqueleto metalico de todas las edificaciones.
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Ninguno de los productos de esta familia alcanza a verse una vez terminada la
construccion, pero son tan necesarios como el cemento y el agua.

e Alambres

e Clavo

e Varilla

e Grapasy Puas
e Lamina

Cementos

Los cementantes son aquellos productos que, mezclados con agua y con otros
elementos que le dan personalidad al material resultante, experimentan una reaccion
quimica que los endurece y soportan el alma de toda obra civil.

El cemento es un conglomerante que cuando se mezclan con aridos, agua y
fiboras de acero tienen la propiedad de conformar una masa pétrea resistente y
duradera.

Se agrupan en tres principales grupos:

e Los grises, también llamados Portland

e Los blancos, mas usados en Arquitectura y acabados

e Morteros, cuyo uso mas importante es el pegado de blocks y los acabados de
obra gris

Polvos

Definimos como polvos a los productos aglomerantes distintos del cemento; se
trata de materiales que al mezclarse con los agregados (con arenas y gravas),
forman morteros y concretos, las mezclas basicas de la industria de la construccion.
Los polvos mas conocidos son cales y el yeso.

Calhidra

Diversos usos para construccion, agricola e industrial. Sirve para pegar
ladrillos, piedras y también para aplanar paredes y techos. Sacos de 50 Kg.
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Color para cemento

Pintura para cemento, marca Cemix. Pigmenta cualquier material que
contenga cemento. Caja de 1 Kg. Azul rey, azul celeste, azul turquesa, rojo oxido,
verde nilo, verde cristal y verde brillante.

Pega pisos y azulejos

Para instalacion de pisos y muros en interior y exterior. Sacos de 20 Kg.

Trefilados

Los trefilados son aquellos productos cuya materia prima es el alambrén. Su
proceso de fabricacién consiste en el estiramiento en frio del alambrén a diferentes

calibres de acuerdo al uso final del producto.

S

Cadena
Armex
Piezas de
12x20 y
15x30

Malla ciclénica
(malla hexagonal)
Rollo de 1x20 m.
13x63x1.00/1.25
F1.50/1.75/2.00
13x69%1.00/1.50
f1.75/72.00

Castillo
Armex
Piezas de
12x12 y
15x15

Malla criba o
malla metalica
Rollos

2x2 3x3 4xd
S5x5 6x6 8x8

Red hexagonal
Rollos 20m.
20x25x1/1.50/1.75
20x38x 1.50/1.75
20x50x 1.50/1.75

Malla Lac o

malla seldada
ferretera

Rollo de 2.5x40 m.
(100m?)

&6/10/10
&6/44/44
&6/66/66
66/88/88

Figura 2.8 Materiales trefilados

(Fuente Grupo GORSA S.A. de C.V. sucursal Tuxtla Gutiérrez)
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CAPITULO 3. MARCO TEORICO
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3.1 Definicion de Proceso

La real academia lo define como una serie de actividades, acciones o eventos
organizados interrelacionados, orientadas a obtener un resultado especifico y
predeterminado, como consecuencia del valor agregado que aporta cada una de las
fases que se llevan a cabo en las diferentes etapas por los responsables que
desarrollan las funciones de acuerdo con su estructura organica.

También se define un proceso como cualquier secuencia repetitiva de
actividades que una o varias personas (Intervinientes) desarrollan para hacer llegar
una salida a un destinatario a partir de unos recursos que se utilizan (Recursos
amortizables que necesitan emplear los intervinientes) o bien consumen (Entradas al
proceso).

ISO 9000 define proceso como “conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados”. Una sencilla definicién de proceso: “Secuencia de actividades que tiene
un producto con valor”

Dando por supuesto que:

e Estamos hablando de actividades secuenciadas de wuna manera
predeterminada; actividades repetitivas y conectadas de una manera
sistematizada, no tareas inconexadas cuya correcta ejecucion es un fin en si
mismo.

e Todo producto lo es por el hecho de ir destinado a un usuario al que
denominamos cliente (interno o externo); luego el producto que nos interesa
es aquel que afada valor al cliente. Asimismo, un cliente lo es porque es el
destinatario de un producto.

e Todo producto tiene unas caracteristicas objetivas que permiten su evaluacion
homogénea por proveedor y cliente.

Por actividad entendemos “el conjunto de tareas necesarias para la obtencién de
un resultado”. En este contexto podemos definir un sistema como un “conjunto de
procesos que tienen por finalidad la consecucion de un objetivo”. La definicion mas
clasica y utilizada es “conjunto de elementos interrelacionados que persiguen un
objetivo comun”. El ciclo de mejora continua del proceso se puede observar en la
figura 3.1.
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1- Planificacion del
proceso

-Etapas
-Responsabilidades
-Objetivos

i 1- Desarrollo del proceso
1- Correcciones y CICLO DE p
MEJORA

mejoras del proceso a CONTINUA -Realizacién de tareas
partir de resultados DEL -Toma de datos

PROCESO

1- Verificacion del
Proceso

-Inspeccion
-Auditoria
-Analisis

Figura 3.1 Ciclo de mejora continua del proceso
(Fuente José Antonio Pérez Fernandez; Gestion por Procesos)

3.2 Limites, Elementos y Factores de un Proceso

Los procesos, han existido desde siempre ya que es una forma mas natural de
organizar el trabajo; otra cosa bien distinta es que los tuviéramos identificados para
orientar a ellos la accién. Para ello, y en primer lugar, hemos de:

e Determinar sus limites para, en funcion de su nivel, asignar responsabilidades.
¢ Identificar sus elementos y factores para determinar sus interacciones y hacer
posible su gestion.

3.2.1 Limites de un Proceso
No existe una interpretacion homogénea sobre los limites de los procesos, ya
que varian mucho con el tamafo de la empresa. Lo realmente importante es adoptar

un determinado criterio y mantenerlo a lo largo del tiempo. Parece logico que:

e Los limites del proceso determinen una unidad adecuada para gestionarlo, en
sus diferentes niveles de responsabilidad.
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o Estén fuera del “departamento” para poder interactuar con el resto de los
procesos (proveedores y clientes).
e El limite inferior sea un producto con valor.

Teniendo en el punto de vista la tradicional organizacion por departamentos, en
cuanto a su alcance, existiran tres tipos de procesos:

e Unipersonales.
e Funcionales o interdepartamentales.
¢ Interfuncionales o interdepartamentales.

3.2.2. Elementos de un Proceso
Todo proceso tiene 3 elementos:

e Un input (entrada principal), producto con unas caracteristicas objetivas que
responda al estdndar o criterio de aceptacion definido: la factura del
suministrador con los datos necesarios.

El input es un “producto” que proviene de un suministrador (externo o interno); es la
salida de otro proceso (procedente en la cadena de valor) o de un “proceso del
proveedor” o “del cliente”.

La existencia de un input es lo que justifica la ejecucion sistemética del proceso.

Se adjunta un cuadro con la secuencia de procesos que componen el Proceso del
Negocio de una empresa de fabricacién bajo pedido; compruebe el lector como el
output de un proceso es el input del siguiente.

e La secuencia de actividades propiamente dicha que precisan de medios y
recursos con determinados requisitos para ejecutarlos siempre bien a la
primera: una persona con la competencia y autoridad necesaria para asentar
el compromiso de pago, hardware y software para procesar facturas, un
método de trabajo (procedimiento), un impreso e informacion sobre que
procesar y como (calidad) y cuando entregar el output al siguiente eslabén del
proceso administrativo.

Algunos de estos factores del proceso son entradas laterales, es decir, inputs
necesarios 0 convenientes para la ejecucion del proceso, pero cuya existencia no lo
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desencadena. Son también productos que provienen de otros procesos con los que
interactda.

Un sistema de control conocido con indicadores de funcionamiento del proceso y
medidas de resultados del producto del proceso y del nivel de satisfaccion del
usuario (interno muchas veces).

e Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estandar del proceso:
el impreso diario con el registro de facturas recibidas, importe, vencimiento,
etc,

La salida es un “producto” que va destinado a un usuario o cliente (externo o interno);
el output final de los procesos de la cadena de valor es el input 0 una entrada para
un “proceso del cliente”.

Recordemos que el producto del proceso (salida) ha de tener un valor intrinseco,
medible o evaluable, para su cliente o usuario.

Propugnamos considerar siempre dos tipos de output:

e De producto tangible que posteriormente serd sometido a control de calidad
(Medicion y seguimiento del producto segun ISO 9001).
e Finalista, de eficacia (resultados) o sus sinénimos valor, satisfaccion.

Entre estos dos output tiene que haber un desfase temporal durante el cual el cliente
hace alguna actividad (“el proceso del cliente”). Cuando retiramos el coche después
de arreglar una averia mecénica, el primer output, de producto, es la recogida del
coche reparado en el taller, mientras que el segundo, de eficacia, no se producira
hasta que no hayamos comprobado su correcto funcionamiento después de realizar
un viaje.

La tabla 3.1 muestra alternativas de output para diferentes procedimientos; la
evaluacion y seleccion de la alternativa mas adecuada ha de hacerse con criterios de
valor
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PROCEDIMIENTO SALIDA/OUTPUT

e Persona con perfil requerido, el dia previsto y al coste

estimado.
INCORPORACION DE

PERSONAL e Persona integrada; pasado un cierto tiempo su cliente

interno ha podido “percibir el valor”.

e Cursos impartidos segun lo planificado

FORMACION
e Valor de la aplicacién “in situ” del aprendizaje.

¢ Mensajes difundidos al personal
e Percepcion de las personas de la satisfaccién de su

COMUNICACION INTERNA ' R
necesidad de comunicacion.

e Encuestas recibidas

e Informacion: datos procesados y adecuadamente
estructurados y presentados

e Plan de acciones de mejora acometidas con la
informacion recogida

MEDICION DE LA SATISFACION
DEL CLIENTE

e Informe de auditoria
AUDITORIA INTERNA e Plan de acciones correctivas, preventivas o de mejora
e Eficacia del plan de accion

SEGUIMENTO Y MEDICION DE | e Datos recogidos

LOS PROCESOS e Plan de accién
ENTREGA AL CLIENTE e Producto entregado
(“proceso del negocio”) e Valor/satisfaccion percibida por el cliente

Tabla 3.1 Alternativas de output para diferentes procedimientos
(Fuente José Antonio Pérez Fernandez; Gestion por Procesos)

Asi pues input y output, proveedor y cliente, definen los limites de todo procedimiento
gue han de ser claros y conocidos para poder asignar la responsabilidad pertinente.
Para que los procesos estén conectados entre si, es preciso que entradas y salidas
estén fuera del &mbito de responsabilidad funcional.

También se puede definir proceso como: “Un mecanismo para transformar entradas
en salidas, es decir, la forma de utilizar y combinar los recursos”. “Proceso =
Producto y Cliente”. Esto se explica claramente en la siguiente Tabla 3.2 donde se
establece la entrada, el proceso y la salida de un producto que se le entregara al
cliente
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ENTRADA / INPUT ‘ PROCESO DE NEGOCIO SALIDA / OUTPUT

Pedido de un cliente Comercial

Determinacion y Revision
de Requisitos
Disefio del Producto
Compras
/ Produccién ~

Logistico Entrega del producto
Recepcién del producto
Satisfaccion percibida

3.2.3.

Tabla 3.2 La concatenacion de los procesos
(Fuente José Antonio Pérez Fernandez; Gestion por Procesos)

Factores de un Proceso

Personas. Un responsable y los miembros del equipo de proceso, todas ellas
con los conocimientos, habilidades y actitudes (competencias) adecuados. La
contratacion, integracion y desarrollo de las personas la proporciona el
proceso de Gestion de Personal.

Materiales. Materias primas o semielaboradas, informacién (muy importante
especialmente en los procesos de servicio) con las caracteristicas adecuadas
para su uso. Los materiales suelen ser proporcionados por el proceso de
“Gestion de Proveedores”.

Recursos fisicos. Instalacion, maquinaria, utillaje, hardware, software que han
de estar siempre en adecuadas condiciones de uso. Aqui nos referimos al
proceso de Gestion de Proveedores de bienes de inversién y al proceso de
Mantenimiento de la Infraestructura.

Métodos/Planificacién del proceso. Método de trabajo, procedimiento, hoja de
proceso, gama, instruccion técnica, instruccion de trabajo, etc. Es la
descripcion de la forma de utilizar los recursos, quien hace que, cuando y muy
ocasionalmente el como.

Medio ambiente o entorno en el que se lleva a cabo el proceso. Un proceso
esta bajo control cuando su resultado es estable y predecible, lo que equivale
a dominar los factores del proceso, supuesta la conformidad del input.

En caso de un funcionamiento incorrecto, poder saber cual es el factor que lo
ha originado es de gran importancia para orientar la accion de mejora y hacer
una autentica gestion de calidad.

Instituto Tecnoldgico de Tuxtla Gutiérrez Pagina 21




3.2.4. Las Interacciones de los Procesos

“Los procesos interactuan porque comparten productos, evaluables de manera
objetiva por proveedor y cliente”. Se producen interacciones a nivel de:

e Input.

e Output.

e Salidas laterales. En un punto intermedio del proceso de fabricacion pudieran
generarse subproductos que desencadenaran la ejecucion de un proceso de
Gestién Medioambiental.

e Entradas laterales o factores del proceso: Personas (Gestion de Personal),
Recursos materiales (Gestion de Proveedores) y Recursos fisicos
(Mantenimiento).

3.2.5. La Importancia de la Percepcion

Solo la percepcion que el cliente tenga satisfaccion de sus necesidades y
expectativas define el nivel de calidad alcanzado.

Aungue hay gente que no lo acepta, la percepcion del cliente podemos decir que es
la Unica realidad en tanto en cuanto condiciona su fidelidad, es decir, la probabilidad
de recompra y la intensidad de su recordacién a terceros.

Por otra parte, la capacidad de percepcién del cliente estd muy limitada por sus
conocimientos técnicos. Existe la evidencia de que muchos clientes no tienen claro
cémo definir la calidad, aunque si saben como la perciben. Como toda percepcion
tiene mucho de subjetivo, surge la necesidad de preguntar siempre al cliente para
conocer su nivel de satisfaccion.

3.2.6. Ventajas del Enfoque a Proceso

Esta demostrado que los procesos definidos por directivos y mandos son
responsables de la mayor parte de los errores, reclamaciones e insatisfacciones, no
los empleados que se limitan a ejecutarlos.

A diferencia de la orientacion tradicional del directivo hacia las funciones
empresariales especializadas, departamentos, surgidas como consecuencia de la
necesidad de coordinar y controlar las diferentes areas de la Organizacion, centrarse
en los procesos tiene las siguientes ventajas:

Instituto Tecnoldgico de Tuxtla Gutiérrez Pagina 22



e Orienta a la empresa hacia el cliente y hacia sus objetivos, apoyando el
correspondiente cambio cultural, por oposicion a la clasica orientada hacia el
control burocrético interno de los departamentos.

e En la medida en que se conoce de forma objetiva por qué y para qué se
hacen las cosas, es posible optimizar y racionalizar el uso de los recursos con
criterios de eficacia global versus eficiencia local o funcional.

e Aporta una vision mas amplia y global de la Organizacion (cadena de valor) y
de sus relaciones internas. Permite entender la empresa como un proceso
que genera clientes satisfechos al tiempo que hace aparecer un nuevo e
importante potencial de mejora.

e Contribuye a reducir los costos operativos y de gestion al facilitar la
identificacion de los costos innecesarios debidos a la mala calidad de las
actividades internas (sin valor afiadido).

e Es de gran ayuda para la toma de decisiones eficaces. Facilita la identificacion
de limitaciones y obstaculos para conseguir los objetivos. La causa de los
errores suele estar en los procesos; su identificacion y correccion garantiza
gue no se volveran a repetir.

e Contribuye a reducir los tiempos de desarrollo, lanzamiento y fabricacion de
productos o suministro de servicios. Reduce interfaces.

e Al asignar la responsabilidad clara a una persona, permitirla autoevaluar el
resultado de su proceso y hacerla co-responsable de su mejora, el trabajo se
vuelve mas enriquecedor contribuyendo a potenciar su motivacion.

e Son la esencia del negocio y contribuyen a desarrollar ventajas competitivas
propias y duraderas. Frecuentemente, tanto la maquinaria como la materia
prima usada por dos competidores son las mismas.

e En la medida que el enfoque directivo se dirija a los procesos de empresa de
amplio alcance, Procesos Claves, posibilita mejoras de fuerte impacto.

e Y por encima de todo, la Gestidon por Procesos proporciona la estructura para
que la cooperacion exceda las barreras funcionales. Elimina las artificiales
barreras organizativas y departamentales, fomentando el trabajo en equipos
internacionales e integrados eficazmente a las personas.

3.3 Definicion de Procedimiento

Un procedimiento es la guia detallada que muestra secuencial y
ordenadamente como dos 0 mas personas realizan un trabajo; (Martin G. Alvarez
Torres).
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("Gomez Ceja”) Lo define como una serie de labores concatenadas que
constituyen una sucesién cronoldgica y la manera de ejecutar un trabajo encaminado
al logro de un fin determinado.

Son planes en cuanto establecen un método habitual de manejar actividades
futuras. Son verdaderas guias de accion, mas que un pensamiento, que detallan la
forma exacta bajo la cual ciertas actividades deben cumplirse. (* Koontz y O’
Donnnell ).

Todas las actividades que realiza el hombre estdn de manera natural regida
por métodos y procedimientos. Los métodos y procedimientos de uso cotidiano en
las organizaciones, generalmente son verbales y no estan por escrito. Incluso, la
mayor parte de las veces la gente por falta de informacion y sensibilizacién acerca de
su importancia, modifican y desvirtian el método o procedimiento de acuerdo al
humor o presién de trabajo con que amanecen.

Los procedimientos que se usan dentro de una organizacién, generalmente
son informales y los podemos observar facilmente a través de las costumbres y
hébitos de las personas. Los métodos y procedimientos que son escritos, ademas de
asegurar la respetabilidad de un trabajo, permiten que el usuario siga tranquilamente
por un camino seguro previamente probado. Ademas, al usarlo continuamente podra
estar capacitado para irlo mejorando.

3.4 Politicas y Procedimientos

Las politicas dicen “Que hacer”, y los procedimientos dicen en detalle y paso a
paso “Como hacerlo”. “Una politica es reforzada e implementada a través de al
menos un procedimiento. Todo procedimiento es reforzado con al menos una
politica”. Las politicas muestran que la Direccion de la organizacién ha decidido
hacer en una situacion determinada.

Los procedimientos formalizan la implantacion de politicas. A partir de las
politicas se pueden desarrollar los procedimientos. A partir del desarrollo de los
procedimientos, se descubren y proponen las politicas que la organizacion requiere.

Una politica sin procedimientos se pude guedar solamente en buenos deseos.
Un procedimiento sin politicas, estd incompleto. Las politicas revisten al
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procedimiento dandole cuerpo y funcionalidad. Los procedimientos aseguran la
implantacion de las politicas. Las politicas y los procedimientos se complementan
mutuamente.

3.4.1. Mejoramiento de Politicas y Procedimientos

La forma de asegurar que las politicas, métodos o procedimientos se mejoren,
es poniéndolos por escrito para que asi puedan ser usados, revisados, analizados,
depurados y mejorados de una manera formal. Por politica general, para los
documentos controlados se ha establecido que toda la documentacion sea
formalmente revisada por lo menos una vez al afio de su emision o antes si hay
algun cambio significativo en la organizacion.

3.5. Diagramas de Flujo

Los diagramas de flujo son parte importante del desarrollo de procedimientos,
debido a que por su sencillez grafica permite ahorrar muchas explicaciones. De
hecho, en la préactica, los diagramas de flujo han demostrado ser una excelente
herramienta para empezar el desarrollo de cualquier procedimiento.

Los DIAGRAMAS DE FLUJO son medios graficos que sirven principalmente para:

e Describir las etapas de un proceso y entender como funciona.

e Apoyar el desarrollo de métodos y procedimientos.

e Dar seguimiento a los productos (bienes o servicios) generados por un
proceso.

¢ |dentificar a los clientes y proveedores de un proceso.

e Planificar, revisar y redisefiar procesos con alto valor agregado, identificando
las oportunidades de mejora.

e Disefar nuevos procesos.

e Documentar el método estandar de operacion de un proceso.

o Facilitar el entrenamiento de nuevos empleados.

e Hacer presentaciones directivas.
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La figura 3.2 muestra la simbologia bésica para elaborar un diagrama de flujo.

El simbolo Actividad es un Rectangulo que designa una actividad. Dentro

de cada rectangulo se incluye una breve descripcion de cada actividad.

El simbolo Decisién es un Rombo. Sefala un punto en el proceso en el que
hay que tomar una decisién, a partir de él, se ramifica en dos o mas vias el
camino que se pueda seguir.

O El simbolo Terminal es un Ovalo que identifica sin ninguna ambigtedad, el

principio y final de un proceso, segun la palabra dentro del simbolo
terminal.

T — l del proceso: actividades, decisiones, documentos, etc. La punta de la

La linea de Flujo representa una via del proceso, que conecta elementos

flecha sobre la linea de flujo indica la direccién del flujo del proceso.

El Conector es un Circulo que se utiliza para indicar continuidad del
Diagrama de Flujo. Se utiliza cuando el diagrama de flujo abarca 2 o mas
hojas y se desea hacer referencia a alguna actividad anterior o posterior a
la que se esta describiendo o cuando fisicamente una actividad esta
relativamente lejos de ella y no se desea utilizar la flecha.

]

El simbolo Documento representa un documento generado por el proceso,
y es donde se almacena informacion relativa a él.

Figura 3.2 Simbologia de los Diagramas de Flujo

(Fuente Martin G. Alvarez Torres; Manual para elaborar manuales de politicas y procedimientos)

3.5.1. Ventajas de los diagramas de flujo

Proporcionan una comprension del conjunto: Cuando los miembros de un
equipo conocen perfectamente su parte del proceso, pero no conocen bien el
proceso completo, el diagrama de flujo les suministra la informaciéon que les
hace falta, logrando asi una mejor comprension.

Facilitan la comunicacion: Los diagramas de flujo hacen que una persona o
equipo expliqguen (sin tantas palabras y confusiones) el proceso a otras
personas y departamentos.

Descubren los clientes ignorados previamente: Algunos equipos enfrentan
con la sorpresa de que se hacen muchos planes sin haber identificado
primero, todos los clientes importantes. Todos suponen que “Todo el mundo”
sabe quiénes son los clientes. Pero resulta que sin la disciplina de la
preparacion del diagrama de flujo se pueden ignorar o pasar por alto algunos
clientes internos muy importantes.
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Descubren las oportunidades para mejorar: La mayoria de los diagramas
de flujo exhiben subprocesos o ciclos, que son necesarios para ocuparse de
las actividades excepcionales no estandar. Incluso, se detectan muchas
actividades que no le agregan valor a la organizacion, por lo que al momento
de documentar los procesos debemos cuestionar la realizacion de este tipo de
actividades.

Hacen mas facil establecer limites: Los diagramas de flujo proporcionan una
ayuda grafica para establecer los limites. Cuando nos ponemos a planificar/
replanificar algun proceso, pronto nos damos cuenta de que tenemos que
establecer un limite a nuestra tarea. La razdn es que cada proceso interactla
con algunos de los otros procesos de dentro y fuera de la organizacion.

3.5.2. Pasos para elaborar un diagrama de flujo para apoyar el desarrollo de
procedimientos

1.

Enliste las personas o departamentos que participan en el procedimiento,
dividiendo una hoja blanca en tantas columnas como personas o
departamentos participen en el procedimiento.

Utilice los simbolos y defina la secuencia I6gica, detallada y completa de los
pasos que siguen personas o0 departamentos involucrados en el
procedimiento.

Asegurese que todas las lineas y conectores estén debidamente unidos.
Sobre todo, los rombos de decisién deben indicar el camino que siguen los
SI'sy No’s.

Verifique que todos los textos dentro de cada simbolo, empiecen con un verbo
de accién (comprar, firmar, revisar, aceptar, aprobar, devolver, sellar, etc.).
Revise que el diagrama este completo. Que todo lo que hace en realidad,
corresponda a lo alli plasmado. Sométalo a consideracion de otras personas.
Pruebe la validez del diagrama, verificando que no se mezcle lo que es, con
que deberia ser.

Una vez aprobado el diagrama. Inicie con el desarrollo del procedimiento
correspondiente, utilizando el PROCEDIMIENTO MAESTRO para elaborar,
controlar y revisar politicas y procedimientos.

Identifique en el diagrama de flujo cada actividad con el nimero que le
corresponde dentro del procedimiento correspondiente.
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3.6 Definicion de Formatos

Los formatos son todas aquellas formas o documentos que se utilizan
periddicamente para registrar informacion y evidencia relacionada con el sistema de
trabajo de la organizacion.

3.6.1. Uso de los Formatos

Los formatos sirven para:

e Recopilar y analizar informacion.

e Documentar el avance y situacion de un producto a través de un proceso.

e Monitorear y rastrear informacion.

e Hacer comparaciones de un periodo a otro.

e Solicitar actividades especificas (materiales, documentos, informacion, etc.).
e Obtener aprobaciones/autorizaciones.

Los formatos tienen que ver con cliente, proveedor, procesos, gerencias, etc.
3.6.2. Elaboracion de Formatos

En la organizacion, es conveniente que todos los formatos estén debidamente
codificados e identificados para facilitar tanto el control interno como la reproduccion
y el abastecimiento adecuado de la papeleria correspondiente.

Al llegar a la fase de disefio o redisefio de Formatos, es muy importante tomar en
cuenta los siguientes requisitos:

¢ Definir claramente los objetivos o propdsitos del formato.

e Dar una codificacién especial, para que sea facilmente identificado y del
dominio general.

e Conocer perfectamente los requisitos de todas las areas involucradas, para
asegurar gue a todos les sea Uutil.

e Solicitar en todos los cuadros o renglones del formato Gnicamente informacion
atil y comprensible. Esto se evalia muy facilmente, cuando un formato no se
llena completamente o cuando usuarios le ponen informacion adicional (no
solicitada por el formato) es sefial de que el formato requiere mejoras. Un
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3.6.3.

buen formato es aquel que se llena al cien por ciento y no pide informacion ni
de mas ni de menos, justo lo que se necesita, facilitando asi la comunicacion
entre personas y areas.

Usar de preferencia materiales (papel bond, cartulina, etiqueta adherible, etc.)
y tamafios estandar (carta, mediana carta o cuarto de carta). Esto simplifica su
reproduccion y abastecimiento.

Evaluar la cantidad de copias que realmente necesitan. No hace falta que de
la informacion cotidiana se le dé copia a todos los directores y gerentes de la
organizacion. Ademas, no necesariamente la persona que autoriza un
documento, debe conservar una copia para €l personalmente, con que sepa
donde se archiva es suficiente, y en caso de necesitarlo sabe donde buscarlo.
Evitar la repeticion de formatos similares. Esto ademas de eliminar
desperdicio, evita muchas confusiones y errores.

Foliar todo lo que son 6érdenes de trabajo, requisiciones, solicitudes,
remisiones, facturas, recibos, contrarrecibos, reportes y todos los formatos
donde la secuencia en el tiempo y el control sean factores muy importantes.
Esto asegura un mejor seguimiento y rastreabilidad.

Al usar formatos de color, es conveniente que de preferencia también los
colores enfaticen y refuercen a simple vista el tipo de informacion requerida.
Depurar toda la papeleria para evitar contaminacioén y confusion con los
nuevos formatos.

Definir el tiempo que se deben guardar los formatos llenos (registros y
evidencias).

Los Formatos y Manuales

Los formatos forman parte de los manuales, por lo que es importante que en

una seccién claramente definida se anexen, presentando un formato lleno como
ejemplo y cuando se considere conveniente, también su instructivo de llenado. En
algunas ocasiones, los Formatos son anexados directamente junto con alguna
politica o procedimiento.

Es importante que también los formatos, por politica también sean revisados con
alguna frecuencia. Una frecuencia razonable es hacerlo cuando menos una vez al
afo. Ademas, es conveniente conocer a simple vista el nivel de revision que tienen
estos documentos agregandoles algun cédigo especial.
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3.6.3.1. ¢ Por qué se deben elaborar manuales de politicas y procedimientos?

Porque es una de las mejores herramientas para administrar una
organizacion. Sirven para trasmitir completa y efectivamente la cultura organizacional
a todo personal de nuevo ingreso y documenta la experiencia acumulada por la
organizacién a través de los afios en beneficio de si misma.

3.6.3.2. ;Qué tipo de organizaciones necesitan manuales de politicas y
procedimientos?

Todas aquellas organizaciones:

¢ Que estén buscando la certificacion con las NORMAS ISO 9000.
e Que requieran normalizar su operacion.

e Que buscan eliminar estrés y desperdicio.

e Que desean multiplicar su cultura organizacional.

¢ Que desean incrementar y/o consolidar su posicion competitiva.
¢ Que desean tener un crecimiento sostenido.

3.6.3.3. ¢ Cuales son los principales manuales que debe tener una organizacion?

MANUAL DE CALIDAD: es un manual que contiene las directrices generales
acerca del funcionamiento del Sistema de Calidad de la organizacién. Se puede
desarrollar con base en la NORMA ISO 10013. Es conveniente que EL MANUAL DE
CALIDAD lo tengan todas las areas autorizas y los departamentos de los primeros
tres niveles jerarquicos de la organizacion. El contenido del Manual de Calidad es:

e Indice General

e Portada

e |. Bitacora de cambios realizados al Manual de Calidad.
¢ |l. Catalogo de areas autorizadas.

e lll. Hoja de autorizacion.

e |V. Mision y filosofia de la Organizacion.
e V. Politica de calidad.
¢ VI. Manual de Calidad.

MANUALES DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS: son manuales que documentan
las actividades y procesos que desarrolla cada una de las areas de la organizacion.
Es importante que cada area autorizada tenga su propio Manual de Politicas y
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Procedimientos. El contenido de Los Manuales de Politicas y Procedimientos de un
area es:

e Portada

e Indice

¢ |. Hoja de autorizacion del area.

e |l. Politica de Calidad. (cuando se aplique).
e |ll. Objetivos del Manual.

e |V. Bitacora de revisiones y modificaciones a politicas y procedimientos.
e V. Politicas.

e VI. Procedimientos.

e VII. Formatos.

e VIIl. Anexos.

MANUAL DE ORGANIZACION: podria desarrollarse en base a procedimientos
especialmente disefiados para ello y que incluyan principalmente los procedimientos
para elaborar ya actualizar organigramas y para elaborar y actualizar descripciones
de puesto. Es conveniente que cada area autorizada tenga su propio Manual de
Organizacion. El contenido del Manual de Organizacion es:

e Portada

e indice

e |. Catélogo de areas autorizadas.
¢ |l. Hoja de autorizacion.

e ll. Introduccién.

e |V. Historia de la organizacion.

e V. Objetivos del Manual.

e VI. Mision de la organizacion.

e VII. Mision del &rea.

¢ VIl Filosofia y valores de la organizacion.
e |X. Organigrama general.

e X. Organigrama del area.

e XI. Objetivos del negocio

e XIl. Factores clave de éxito.

e XIll. Politicas generales.

e XIV. Descripcion de puesto del area correspondiente.
e XV. Anexos.
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MANUALES DE METODO: Son manuales especializados que desarrollan y
utilizan principalmente las areas técnicas de la Organizacion: Ventas, Produccion,
Ingenieria, Disefio, Control de Calidad, Investigacion y Desarrollo, Informatica,
Sistemas y Mantenimiento, entre otras areas. Se pueden desarrollar a partir de un
procedimiento que muestre como elaborar, revisar y controlar métodos.

Debido a la tecnologia especializada que los manales contienen, es conveniente
gue cada Manual solamente permanezca en manos del area que lo haya generado.
El contenido de un Manual de Métodos es:

e Portada

e indice

e |. Objetivos del Manual.
e |l. Métodos.

e |ll. Formatos.

e |V. Anexos.

OTROS MANUALES: se pueden desarrollar en funcion de las necesidades
especificas por documentar la informacion relacionada con un tema en particular. Los
Manuales que se generen deben estar solamente en manos de personas que
directamente los vayan a estar utilizando. Algunos ejemplos de otros Manuales son:
Manual de Planeacion Estratégica, Manual para el Desarrollo de Proveedores,
Manual del Corporativo, Manuales de Maquinaria y Equipo para el ahorro de energia
eléctrica, Manual para el tratamiento de aguas residuales, etc.

3.6.3.4. ¢ Cuando se justifica elaborar un manual?

Cuando el estrés de la gente, el desperdicio de la organizacién, los conflictos
interdepartamentales y las quejas de los clientes sean mayores que el costo y el
tiempo dedicados al disefio y elaboracién de politicas, procedimientos y Manuales.

3.6.3.5. ¢ Qué tipo de actividades se deben documentar en un procedimiento?

Principalmente aquellas que conforman la razon de ser de la organizacion y
aguellas en que es muy costoso el no contar con una guia detallada para hacer
correctamente una actividad. Por ejemplo: ¢(Cémo arrancar una subestacion?,
¢, COlmo manejar un montacargas?, ¢Como atender a un visitante?, ¢Qué hacer en
caso de un terremoto o incendio?, etc.
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Las actividades que pueden o no ser documentadas, son aquellas que no son
para el buen funcionamiento de la organizacion, o que son esporadicas y que no
afectan sensiblemente el resultado final. Por ejemplo, como inaugurar una nueva
instalacion (maquinaria, oficinas, edificio), como organizar una excursion, como hacer
un analisis comparativo como los productos o servicios de la competencia, etc. Para
realizar bien este tipo de actividades, en lugar de hacer todo un procedimiento, tal
vez es conveniente elaborar solamente un pequefio plan de accion.

3.7 ¢ Qué es ISO?

ISO (International Standard Organization) u Organizacion Internacional de
Normalizacién, es un organismo que se dedica a publicar normas a escala
internacional y que, partiendo de una norma ya existente de British Standard: BS-
5720, ha venido confeccionando la serie de normas ISO 9000, referidas a los
Sistemas de la Calidad, desde hace varios afios. La primera version es de 1987 y
sufrid una profunda revisién en 1994, por lo que esta nueva redaccion del afio 2000
supone la tercera modificacion de su texto?.

Se llama ISO 9000 a una serie de normas, formada por:

e ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Definiciones y Fundamentos.

e SO 9001 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

e ISO 9004 Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la mejora del
desemperio.

R. Herndndez y M. Negron (2006) mencionan que la familia de normas 1SO 9000
se orientan principalmente a la gestién de la calidad. Esto significa, que se analiza lo
que debe hacerse para satisfacer plenamente los requerimientos de calidad del
cliente y los requerimientos regulatorios necesarios y, al mismo tiempo, incrementar
constantemente la satisfaccion del cliente, la calidad y mejorar continuamente el
desemperio de los procesos.

La ISO 9001 abarca diversos aspectos necesarios en todo programa de calidad a
implementarse en aquellas empresas que disefian, fabrican, instalan y dan servicio a
productos; ésta es la norma mas completa y, por lo tanto, la mas dificil de cumplir.

! Fernandez Hatre Alfonso, (2010). Manual y Procedimientos de un Sistema de Calidad 1ISO 9001-
2000.
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3.7.2. Estructura y Requisitos de la Norma ISO 9001:2008

La Norma ISO 9001:2008 consiste en una introduccion y las siguientes 8
clausulas o capitulos:

e Capitulo 1: Objeto y campo de aplicacion.

e Capitulo 2: Normas para consulta.

e Capitulo 3: Términos y definiciones.

e Capitulo 4: sistema de Gestion de Calidad.

e Capitulo 5: Responsabilidades de la direccién.
e Capitulo 6: Gestion de los recursos.

e Capitulo 7: Realizacién de productor.

e Capitulo 8: Medicion, analisis y mejora.

Capitulo 1 al 3: Guias y descripciones generales, no se enuncia ningun requisito.

1: Ambito.

e 1.1: Generalidades.

1.2: Aplicacion.

2: Normativas de referencia.
3: Términos y definiciones.

Los capitulos 4 a 8 constituyen la base del Sistema de Gestion de Calidad
documentado.

3.7.2.1. Sistema de Gestion de Calidad (Capitulo 4)

Contiene los requisitos generales y los requisitos para gestionar la
documentacion.

e 4.1: Requisitos generales.
e 4.2: Requisitos de documentacion

3.7.2.2. Responsabilidades de la Direccién (Capitulo 5)
Contiene los requisitos que debe cumplir la direccion de la organizacion, tales

como definir la politica, asegurar que las responsabilidades y autoridades estan
definidas, aprobar objetivos, el compromiso de la direccidon con la calidad, etc.
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e 5.1: Compromiso de la direccion.

e 5.2: Enfoque al cliente.

e 5.3: Politica de la calidad.

e 5.4: Planificacion.

e 5.5: Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
e 5.6: Revision por la direccion.

3.7.2.3. Gestién de los recursos (Capitulo 6)

La norma distingue 3 tipos de recursos sobre los cuales se debe actuar;
Recurso humano, infraestructura y ambiente de trabajo. Aqui se contiene los
requisitos exigidos en su gestion.

e 6.1: Provision de recursos.
e 6.2: Recursos humanos.

e 6.3: Infraestructura.

e 6.4: Ambiente de trabajo.

3.7.2.4. Realizacién del producto (Capitulo 7)

Se encuentran contenidos los requisitos puramente productivos, desde la
atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el servicio.

e 7.1 Planificacion de la realizacion del producto y/o servicio.
e 7.2 Procesos relacionados con el cliente.

e 7.3 Disefio y desarrollo.

e 7.4 Compras.

e 7.5 Produccion y prestacion del servicio.

e 7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion.

3.7.2.5. Medicion, analisis y mejora (Capitulo 8)

Se sitlan los requisitos para los procesos que recopilan informacién, la
analizan, y que actlan en consecuencia. El objetivo es mejorar continuamente la
capacidad de la organizacion para suministrar productos que cumplan los requisitos.
El objetivo declarado en la Norma, es que la organizacion busque sin descanso la
satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de los requisitos.
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8.1 Generalidades.

8.2 Seguimiento y medicion.

8.3 Control de producto no conforme.
8.4 Andlisis de los datos.

8.5 Mejora.

Beneficios de la Norma ISO 9001

Dearing J (2007), en su articulo cuales son los beneficios de 1ISO 9001 plantea
que implementar la noma en mencién genera las siguientes ventajas:

Proporciona disciplina al interior del sistema donde se esté implementado.
Contiene las bases de un buen sistema de gestion de la calidad, al facilitar
unos requisitos de calidad para el cliente, asi como también la capacidad para
satisfacer a estos.

Garantiza que tenemos talento humano, edificios, equipos, servicios capaces
para cumplir con los requisitos de los clientes. Y nos permite identificar
problemas para corregirlos y prevenirlos.

También se constituye en un programa de marketing con impacto al nivel
mundial, al constituirse en un referente internacional utilizado en mas de 150
paises.

3.8. Los 8 Principios de Gestion de la Calidad

La ISO 9001:2008 ha sido desarrollada tomando como base los 8 principios de

gestion de la calidad que se ofrece en la ISO 9000:2005.

Los 8 principios de la calidad que pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin
de conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio:

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacién. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos
de la organizacion.
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e Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

e Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

e Enfoque del sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.

e Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizaciéon deberia ser un objetivo permanente de ésta.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisién: Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion
y sus proveedores son interdependientes, y una relacibn mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos 8 principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de
sistemas de gestion de la calidad de la familia de las normas ISO 9000.

3.8.1. Relaciéon con la Norma 1SO 9004

Las Normas ISO 9001 e ISO 9004 son normas de sistema de gestion de
calidad que se han disefiado para complementarse entre si, pero también pueden
utilizarse de manera independiente.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestién de
calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para
certificacion con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestion
de calidad para satisfacer los requisitos del cliente.

La Norma ISO 9004 proporciona orientacion a la direccion, para que cualquier
organizacion logre el éxito sostenido en un entorno complejo, existente y en
constante cambio. Proporciona un enfoque mas amplio sobre la gestion de la calidad
que la Norma ISO 9001; trata las necesidades y expectativas de todas las partes
interesadas y su satisfaccion, mediante la mejora sistematica y continua de la
organizacion.
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3.8.2. Norma

Una norma es un documento que describe un producto o una actividad con el
fin de que las cosas sean similares. EI cumplimiento de una norma es voluntario pero
conveniente, ya que de esta forma se consiguen objetos o actividades
intercambiables, conectables o asimilables. La norma sirve para describir los
parametros basicos de aquello que normaliza, por lo que puede darse el caso de
que, cumpliendo los requisitos minimos definidos por la norma, dos cosas pueden
tener diferencias importantes o estén adaptadas a las circunstancias particulares de
cada una de ellas.

3.8.3. Manual de la Calidad

El manual de calidad es el conjunto de declaraciones y de procedimientos
documentados que describen los procesos de la organizaciéon. En el caso de que no
se considere conveniente su inclusion, el manual describird los criterios
fundamentales del sistema de calidad de acuerdo con esta norma, pero en los
apartados correspondientes debera hacer referencia a los procedimientos
documentados, los cuales existiran separadamente.

El manual debe describir la relaciébn entre los procesos y el alcance del
sistema y cuando no sean de aplicacion uno o varios requisitos de esta norma, a
causa de la naturaleza de la organizacion o de su producto, se justificara la
correspondiente exclusion, la cual sélo debe referirse a cuestiones relacionadas con
la realizacion del producto.
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CAPITULO 4.DIAGNOSTICO DE SITUACION
ACTUAL
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4.1 Crecimiento de la Empresa GRUPO GORSA S.A. de C.V.

Con el objetivo de brindar un servicio eficiente a sus clientes, GRUPO GORSA
S.A de C.V. desde hace algunos afios ha comenzado un proceso de crecimiento.
Dicho crecimiento se refieren a modificaciones e incrementos de tamafo que
originan que esta sea diferente al estado anterior al que se encontraba la
organizacion.

Es decir en los ultimos afios ha utilizado estrategias de crecimiento que se han
reflejado actualmente en sus diferentes departamentos como lo son:

e Mercadotecnia,
e Financiero

e Personal

¢ Relaciones Publicas.
e Ventas

e Compras

Al igual que ocurre con las personas, el crecimiento empresarial es
interpretado como un signo de salud, vitalidad y fortaleza. Las empresas cuando
crecen dan una sensacion de tener posibilidades de desarrollo futuro y GRUPO
GORSA S.A de C.V. es una empresa que ha sabido invertir en el crecimiento de su
empresa.

GRUPO GORSA S.A de C.V. es una empresa que evoluciona de forma
permanente como resultado de cambios en la oferta de productos y mercados
atendidos, la distribucion geogréafica de sus actividades, el tipo de actividades que
realizan por si misma, entre otras, han logrado que en los ultimos afios la empresa
haya evolucionado de forma rapida.

Existen actualmente 3 divisiones funcionales DISAC, TRICOSUR Y PYASUR
gue suman 47 unidades de negocio organizadas en regiones en donde se producen,
distribuyen y comercializan productos y servicios para la construccion. La expansion
y crecimiento de la empresa se ha dado en diferentes estados de la Republica,
actualmente se encuentra presente en 10 estados: Chiapas, Tabasco, Yucatan,
Campeche, Quintana Roo, Oaxaca, Veracruz, Puebla, Querétaro, México.
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Asi mismo la empresa que en un inicio se encontraba dividida por 4
sucursales (Agregados, Dragados, Concretos y Materiales) decidié realizar una
estrategia de integracion en 2 de sus divisiones (Concretos y Materiales) lo que le ha
beneficio en el desarrollo y expansion de sus servicios.

Integracion

sin PYASD

2+ TRICOSUR + =s

Figura 4.1 Integracién de las 2 divisiones GRUPO GORSA S.A de C.V.
(Fuente Proporcionada por la empresa)

Algunas de las razones por las que el GRUPO GORSA S.A de C.V. decidi6
realizar la integracion de 2 de sus divisiones son las siguientes:

e Concretos y Materiales son negocios del mismo giro y los socios comparten
una misma vision.

e Para crear en conjunto proyectos mas grandes e importantes.

e Para tener mayor poder de negociacion con proveedores.

e Para tener mayor poder de negociacién con los clientes.

e Paraincrementar su cobertura geografica.

e Para reducir costos y mejorar la rentabilidad.

e Para adquirir activos productivos de otras empresas mejorando su
rentabilidad e incrementando su particion de mercado.
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4.2. Matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades vy
Amenazas de la empresa)

En este apartado se realiza un diagnéstico de la situacion actual de la
empresa implementando la metodologia denominada FODA (Iniciales de las siglas
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) definidas a los efectos de este
trabajo de la siguiente manera:

Fortalezas: es un elemento favorable interno al sector; puede constituir, por
ejemplo, en un recurso o capacidad que pueden emplear las empresas para lograr
sus objetivos y mejorar su posicion competitiva a partir de la mejora de su gestion
interna.

Oportunidades: es una circunstancia o situaciéon del entorno que es
potencialmente favorable para la organizacion; puede consistir en una necesidad del
mercado aun no cubierta, una tendencia del entorno o algun tipo de cambio que
puede permitir mejorar la posicion en el mercado del subsector o conjunto de
empresas.

Debilidades: es una limitacion, defecto o inconsistencia en la organizacion que
constituye un obstaculo para la consecucion de los objetivos y una merma en la
calidad de la gestion.

Amenazas: es una circunstancia o situacion del entorno desfavorable para el
sector analizado; puede ser una barrera de salida del mercado o algun tipo de
restriccibn o cambio referente a los mecanismos de aislamiento con que cuentan el
grupo de empresas analizadas para mantener su posicion en el mercado.
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Matriz FODA

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

FORTALEZAS

1. Los empleados del GRUPO GORSA S.A.
de C.V. tienen un alto compromiso, lealtad y
entrega en su trabajo.

2. Buena comunicacién y atencion directa
con los clientes.

3. GRUPO GORSA S.A. DE C.V. alienta a
sus trabajadores a una mejora continua a
nivel personal y empresarial.

DEBILIDADES

1. No existen procedimientos bien establecidos
que muestren las actividades,
responsabilidades, el nivel de autoridad que
tiene cada puesto y las politicas que deben
cumplirse.

2. Falta de recursos para la expansion de la
empresa hacia el norte.

3. Falta de presupuesto para la contratacién de
nuevo personal.

OPORTUNIDADES

1.- Escasa presencia de plantas
productoras de concreto al norte
del pais

2.- crecimiento de GRUPO
GORSA S.ADE C.V. en la venta
de materiales.

3.- Venta de materia prima a los
competidores nivel sureste.

1. Realizar reuniones de negocios para
mostrar que se tiene el personal adecuado
para abrir nuevas plantas en los estados del
norte del pais.

2. Indicar que una correcta atencion al
cliente permite que el servicio ofrecido sea
satisfactorio, por tal motivo sea
recomendable no solo de un cierto producto
sino de la gama que la empresa ofrece.

3. La empresa tiene empleados capacitados
que realizan sus funciones buscando
siempre ser el mejor en su trabajo,
consiguiendo asi las herramientas
necesarias para ofrecer con seguridad y
confianza su producto a otras empresas.

1. Realizar procedimientos que permitan el
mejor desempefio laboral de cada trabajador y
asi mostrar la capacidad que tiene la empresa
para aumentar su nivel nacional.

2. Hacer publicidad en el lado norte del pais,
realizar un estudio de mercado que nos refleje
cuales son los clientes potenciales y que es lo
gue quieren para analizar si la empresa cumple
las expectativas que necesitan.

3. Comunicarse con los clientes del sureste
para que proporcione algunos de sus socios o
clientes a los que les puedan interesar los
productos y asi crecer el mercado hacia
nuevos horizontes, permitiendo la necesidad
de solicitar nuevos trabajadores que formen
parte de la empresa.

AMENAZAS

1. Uso de nueva tecnologia y
modernizacion de instalaciones
de competidores.

2. La competitividad en el
mercado es muy alta

3. Bajo  surgimiento  de
licitaciones y convenios vitales.

1. El compromiso que los empleados
ofrecen en la empresa permite que no le
tengan miedo a la modernizacion gque exista
en los aparatos y formas de trabajar, lo cual
lograra su crecimiento.

2. El servicio de atencién a clientes que
ofrece la empresa es de alta calidad que
hace ser una de las mejores en su giro, por
tal motivo el nivel de competitividad en la
que se encuentra provoca luchar por ser el
ndmero uno.

3. Con la alta calidad en servicio que ofrece
la empresa gracias a la preparacion de sus
trabajadores se tiene la capacidad y las
herramientas necesarias para realizar
nuevos convenios, entrar a concursos de
licitaciones lo cual permitira el crecimiento y
reconocimiento para lograr ser la ndmero
uno en su giro.

1. La tecnologia se va innovando, un claro
ejemplo dentro de la empresa es el
departamento de programacion centralizada, la
cual ha provocado cambios en los procesos en
el area de ventas y es necesario realizar
procedimientos donde marquen las nuevas
actividades, personal que interviene,
responsabilidades y politicas.

2. Tener méas conocimiento de los productos
qgue ofrecen en el mercado los competidores
para asi poder ofrecer un producto con mayor
calidad o hacernos mas fuertes en los puntos
débiles de nuestros competidores.

3. Buscar buenas alianzas, contratos o
convenios que nos ayude a tener mayor
nimero de trabajo y con eso recibir un ingreso
mas fuerte para poder crecer como empresa 0
abrir nuevas plantas de concreto hacia el norte
del pais.

Figura 4.2 Matriz FODA de la empresa.
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CAPITULO 5.METODO PROPUESTO
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Para llevar a cabo la realizacién de procesos y procedimientos de la empresa
GORSA S.A de C.V es necesario establecer la metodologia a seguir, ya que de esta
manera se tendra una guia que facilite el desarrollo del proyecto. En la figura 5.1 se
pueden observar las actividades o etapas del método utilizado para llevar a cabo la
medicion de la productividad de las operaciones de ruta.

Validacion de

actividades que Elaboracion de valiacion de los
realiza el los procesos y procesos y

personal en su procedimientos procedimientos

horario laboral.

Analisis de Estudio de Perfil Analisis de Conclusiones y

resuktados Recomedaciones

procesos de Puestos

Figura 5.1 Actividades del método propuesto para el desarrollo de procedimientos para la empresa

5.1 Descripciéon de Actividades

A continuacion se explica de manera detallada en que consiste cada una de
las actividades de la metodologia utilizada para el desarrollo del proyecto.

5.1.1 Definir el contenido

En este paso se realiza la definicion del contenido que contendra el manual
con la finalidad de conocer con certeza cada una de las partes que lo integran. Al
definirlo nos iremos familiarizando con la estructura que contendra el manual,
ademas de que una vez que se tengan definido todo el contenido sabremos qué es lo
gue necesitamos.
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5.1.2 Diagnostico preliminar de las areas

En esta etapa examinamos a detalle las funciones, responsabilidades,
habilidades y el nivel de autoridad de cada puesto de trabajo, los cuales ayuda a
conocer con certeza que actividades deben de hacer en su horario laboral.

Es necesario conocer la secuencia de las actividades que realiza el personal
en la empresa al efectuar su labor, tanto dentro como fuera de la empresa, asi como
también los requisitos que deben de cumplir. De igual manera se debe de tener
conocimiento de los formatos involucrados en el desarrollo del proceso y que son
manejados por el personal que labora en Gorsa S.A de C.V.

El perfil de puesto es un método que nos proporciona la informacion a
recopilar de los requisitos y datos personales necesarios para cumplir
satisfactoriamente las actividades que se requiere el puesto de trabajo.

Teniendo en cuenta esta informacién comparamos con el andlisis de los
procesos para asi revisar si coincide con lo marcado dentro de las politicas descritas
en cada proceso. Con ello tener conocimiento para realizar la siguiente etapa donde
se observaran a los trabajadores realizando sus funciones laborales.

5.1.3 Recopilacion de la informacion

Para realizar una adecuada validacion de las actividades que realiza el
personal dentro de su horario de trabajo, es necesario observar las actividades que
realizan los operarios en sus puestos de trabajos y hacer anotaciones de acuerdo al
observado.

Las anotaciones seran de gran importancia para la elaboracién de los
procesos y procedimientos, ya que estos ayudaran a los operarios a un buen
desemperio de sus actividades durante su jornada de trabajo.

5.1.4. Andlisis de lainformacién

Una vez que tengamos toda la informacion recolectada serd necesario hacer
una mesa de diadlogo en la que se analice la informacion que se obtuvo, todo ello con
la finalidad de desechar informacion obsoleta para la realizacion de los
procedimientos.
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En esta etapa se debe realizar un estudio o examen critico de cada uno de los
elementos de informacion o grupos de datos que se integraron con el propésito de
conocer su naturaleza, caracteristicas y comportamiento, sin perder de vista su
relacion, interdependencia o interaccion interna y con el ambiente, para obtener un
diagnéstico que refleje la realidad operativa.

Esta mecanica de estudio puede seguir la siguiente secuencia:

* Conocer

» Describir

» Descomponer

* Examinar criticamente

* Ordenar cada elemento

» Definir las relaciones

* ldentificar y explicar su comportamiento

Un enfoque muy eficaz en el momento del analisis de los datos consiste en
adoptar una actitud interrogativa y formular de manera sistematica seis cuestionarios
fundamentales:

* ¢Qué trabajo se hace?
+ ¢Para qué se hace?

* ¢Quién lo hace?

« ¢CoOmo se hace?

+ ¢Con qué se hace?

* ¢ Cuando se hace?

Después de obtener respuestas claras y precisas para cada una de las
preguntas anteriores, las mismas deben someterse, a sSu vez, a un nuevo
interrogatorio planteando la pregunta ¢por qué? Las nuevas respuestas que se
obtengan daran la pauta para formular el manual y las medidas de mejoramiento
administrativo.

5.1.5. Elaboracion de procedimientos

Es necesario conocer la secuencia de las actividades que realiza el personal
en la empresa al efectuar su labor, tanto dentro como fuera de la empresa, asi como
también los requisitos que deben de cumplir. De igual manera se debe de tener
conocimiento de los formatos involucrados con el desarrollo del proceso y que son
manejados por el personal que labora en Gorsa S.A de C.V.
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5.1.6. Revision de los procedimientos

La etapa de revision de los procedimientos consiste en validar los
procedimientos realizados antes de implantarlos. En esta etapa participara personal
de la empresa para dar juico a la informacién elaborada, validando con visto bueno
una vez que consideren que los procedimientos se encuentran listos para la etapa de
implementacion.

Es importante que antes de dar a conocer los procesos y procedimientos a los
trabajadores de la empresa, pase por un por un proceso de validacion el cual servira
para identificar algunas areas de oportunidad que puedan existir en el trabajo,
ademas de que la redaccion y entendimientos es de vital importancia para una buena
interpretacion y aplicacién de los mismos.

5.1.7. Implantacion y recomendaciones

Esta etapa es la mas importante ya que es aqui donde se pondra a prueba
todo el trabajo realizado anteriormente, y por esa misma razén es necesario que se
hagan anotaciones de los resultados al implementar el manual, observaciones,
opinion de los trabajadores al desarrollar su actividad, posibles modificaciones en el
trabajo, y toda aquella informacion que sea de vital importancia para el desarrollo del
manual.
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CAPITULO 6. PROPUESTA DEL MANUAL
DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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L €0
#

GORSA

GRUPQ GORSAS.A de CV.

Gerencia de procesos e Informatica
Manual de Procedimientos y Procesos

Cadigo: GG-MP-3.1
Fecha: NOVIEMERE
Revision: 2

El manual que se presenta a continuacion es una propuesta que se le
presenta a la empresa Grupo GORSA S.A de C.V. para que ofrezca un excelente
servicio de sus productos y con ello conseguir la satisfaccion de sus clientes y de
nuevos clientes, teniendo la capacidad de tener y aplicar un Sistema de Gestién de la
Calidad con un sentido de mejora continua, permitiendo el cumplimiento de los
requisitos de los clientes y de la norma ISO 9001:2008. Consiguiendo con esto
alcanzar ser el nUmero uno en su ramo no solo en el sureste del pais, sino con las
nuevas Plantas Concretos y Distribucion de Materiales que se abrirdn al norte de

México.

6.1. Estructura Orgéanica

Grupo GORSA S.A. de C.V. Cuenta con una estructura organica como se
muestra en la figura 6.1. y 6.2.

Analista

de Costos |

Gerente
Técnico

Gerente de
Logistica

Gerente de
MNormativida

Subdirector de
Operaciones
Gerente de
Compras
Gerente
Operafive
Gerente
Regional
Facifico
Gerente de Sur
Mantenimient
Gerente de
Programacion fo—

Cenfralizada de Plaza

VICEPRESIDENTE

DIRECTOR DE
CONCRETOS
Analista de Control y
Gestion Comercial
Subdirector
Comercial
Gerente de Contraol
Gerente de
Aperturas de F'de Gastos y
Nuevas Plantas resupuestos

Gerente
Regional
Gaolfo
Sur

Gersniz
de Plaza

Gerenfe
Regional
Golfo
Morte

Gersniz
de Plaza

Gerente Gerente
Regional Regional
Peninsula Ceniro
Garente Gerenie

de Plaza de Flaza

Analista de Precios

Especiales
Gerente Gerente Gerente
Regional Regional Regional
Bsjo Ziona Flantas

Mefropoiitana Waolumétricas

Gereniz

Figura 6.1 Organigrama de la division de concretos

(Fuente Proporcionada por la empresa)
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GRUPO GORSAS.A de C.V. Cadigo: GG-MP-3.1
Gerencia de procesos e Informatica Fecha:  NOVIEMERE

GORSA Manual de Procedimientos y Procesos Revision: 2

PRESIDENCIA
EJECUTIVA

VICEPRESIDENCIA
EJECUTIVA

Direccion de Materiales

Coordinador de Analista
Crédito y Cobranza Comercial
GBT?"“E Gerente de Gerente Gerente Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de
Hf’glﬂ"ﬂ' Regional Regional Regional Producto Abasto Control de Logisfica
Chiapas Peninsula Golfo Norte Golfo Sur Region Gastos y
Chiapas Presupuesto
Adminisirador
Gerente Gerente de Gerente de Gerente de de Inventarios
ge Plaza Plaza Plaza Plaza Gerente de
Tuxtla 1 Merida 1 Coatzacoalcos Villahermasa 1 Producto Reg.
Golfo Sur-Morte,
Peninsula
Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de
Plaza Plaza Plaza Plaza Emiliano
Comitan 5 Cancin 1 Veracruz 1 Zapata 1
Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de
Plaza Plaza Plaza Plaza Cd. del
Tapachula 3 Chetumal 1 Xalapa 1 Carmen 1
Gerente de Gerente de Gerente de
Plaza San Plaza Plaza Poza
Cristobal 1 Campeche 1 Rica 1

Figura 6.2 Organigrama de la division de Materiales
(Fuente Proporcionada por la empresa)
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GORSA

GRUPO GORSA S A de CV.
Gerencia de procesos e Informéatica
Manual de Procedimientos y Procesos

Cadigo: GG-MP-3.1
Fecha: NOVIEMERE
Revision: 2

6.2 Responsabilidades

Las funciones y responsabilidades estan definidas de la siguiente manera en

la tabla 6.1. :

CARGO

JEFE DE PLANTA

CARGO

CAJERO-
FACTURISTA

RESPONSABILIDADES

Ejecutar y aplicar los conocimientos
propios de cualquier carrera
profesional

Dirigir y controlar las actividades de
los procesos de la Planta, la
disponibilidad y  utilizacion  de
recursos necesarios para el
cumplimiento de los programas de
produccién y mantenimiento.
Controlar y verificar el cumplimiento
de normas, especificaciones 'y
procedimientos para garantizar los
requerimientos de nuestros clientes.
Detectar las fallas técnicas reales o
potenciales que se puedan presentar
en el desarrollo de la produccion y de
mantenimiento; informando
oportunamente su ocurrencia para
acometer acciones que aseguren el
cumplimiento de los parametros del
proceso y requisitos de calidad de los
productos.

Coordinar el suministro oportuno de
los recursos necesarios  para
garantizar el normal desarrollo de los
procesos de produccién y
mantenimiento y el cumplimiento de
lo establecido en los programas de
produccién y mantenimiento
preventivo.

RESPONSABILIDADES

Cumplir y hacer cumplir el Manual de
Organizacion y Funciones asi como el
Manual de Normas y Procedimientos
de su area.

Formular, ejecutar y evaluar el plan
de trabajo de Area.

Efectuar los célculos monetarios,
valorizando los servicios que presta la

Dirigir las actividades de los

procesos asegurando la
disponibilidad de los recursos
necesarios para el
cumplimiento de los

programas de produccion..
Autorizar los documentos
necesarios para las diversas
operaciones de la planta.
Verificar el cumplimiento de
las normas de Seguridad y
Salud Ocupacional, y el uso
de elementos de proteccion
personal, con el fin de
minimizar y eliminar la
ocurrencia de accidentes de
trabajo y  enfermedades
profesionales, asegurando la
integridad de los funcionarios
bajo su responsabilidad, otros
funcionarios de la Industria
Militar y los visitantes que
ingresen a la planta

Realizar el andlisis
correspondiente a los gastos
gue representan un tipo de
servicio determinado, con el
fin de que sea congruente al
precio cotizado al cliente.

Proporcionar mensualmente a
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JEFE
ADMINISTRATIVO

JEFE DE
ALMACEN

AUXILIAR
CONTABLE

CARGO

ADMINISTRADOR
DE INVENTARIOS

empresa, en base a las tarifas
establecidas, emitiendo facturas o
boletas en todos los casos.

Proponer normas y procedimientos
orientados a mejorar las actividades
del Area.

Programar, supervisar y controlar
permanentemente los procesos de
facturacion, asi como la informacién
estadistica emitida por el sistema.
Garantizar que los  procesos
administrativos se ejecuten de
manera eficaz y segun lo planificado,
aplicando procedimientos e
instrumentos pertinentes para el
manejo transparente de los recursos.
Velar por la efectiva descentralizacion
operativa, realizando todas las
actividades relacionadas con la
gestién administrativa.

Establecer, supervisar y vigilar
controles de inventarios.

Realizar cualquier otra funcién que
requiera la Direccion Ejecutiva en el
ambito de su competencia.

Supervisa y distribuye las actividades
del personal a su cargo.

Supervisa la entrada y salida de
materiales y equipos del almacén.
edifica la codificacion y registro de
mercancias que ingresa al almacén.
Elabora la programacién mensual de
material para abastecer el almacén.

Emitir estados de cuenta de todos los
clientes facturados, a fin de que sean
entregados con

su factura respectiva

Emitir reporte de Clientes (deuda)
para conocimiento y seguimiento de
la cobranza.

Recibir via fax y correo electrénico y
ordenar los reportes diarios de
ingresos.

RESPONSABILIDADES

Planifica, coordina, dirige y supervisa
las labores desarrolladas por el
personal a su cargo.

Realiza reuniones con integrantes de
la unidad, para la fijacién de las
acciones a seguir en el desarrollo de
los programas asignados.
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la gerencia de Administracién
y a la Contraloria Interna
informacion de los ingresos,
la facturacién y el importe de
cartera por recuperar.

Autoriza los  movimientos
relacionados con el area.
Procesa y tramita puntos de
cuentas relacionados con
pagos, contratacion de
servicios y otros.

Infforma a la autoridad
competente sobre la situacion
financiera y administrativa de
la dependencia.

Suple a la autoridad
competente en reuniones
referentes al area
administrativa.

Supervisa los niveles de
existencia  de inventario
establecidos de bienes vy
servicios.

Mantiene actualizados los
sistemas de registros.

Realiza reportes diarios de
entrada y salida de material
del almacén.

Elaborar  cotizaciones de
costos por concepto de
servicios de seguridad, de
todos los clientes y
comandancias que lo soliciten
y enviarlo por fax o Correo
electronico, para su
aprobacion y contratacién del
servicio.

Elabora informes técnicos
finales de los inventarios
realizados.

Programa y coordina con el
area de Contabilidad, el cierre
del ejercicio econdémico del
mes fiscal correspondiente.
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JEFE DE
COMPRAS

EJECUTIVO DE
VENTAS

Prepara la toma de inventario fisico
de los bienes de la Institucion y/o
mantiene actualizado el inventario
automatizado existente

Ejecutar el proceso de planificacion
de materiales a Largo, Mediano y
Corto Plazo.

ejecutar los planes de compra con
proveedores  previa  negociacion
optimizando costos.

Alinear las proyecciones de
Produccion, Plan de Mantenimiento
con los ©planes de compras
establecidos.

Realizar prospecciones de mercado y
seguimiento de clientes para
mantener informado al Director
Comercial periédicamente.

Elaborar presupuestos para la
consecucion de pedidos y realizar
demostraciones de productos 'y
servicios, asi como  asesorar
técnicamente sobre los mismos.

Asesora a nivel interno
permanentemente a las
secciones  funcionales o
unidades de trabajo que
conforman el Departamento,
de acuerdo a los proyectos
existentes y en relacién con el
area de inventarios.

Analizar evolucién de los
niveles de inventario de
materiales, lead times de
atencion y consumos a nivel
corporativo para definir una
politca de cobertura 'y
coordinar acciones con
proveedores.

Seguimiento al cumplimiento
de planes de compra.
Participar en proceso de
descontinuacion de cdadigos
de materiales.

Proponer a la Compafia la
elaboracion de productos a
medida que satisfagan las
necesidades del cliente gran
cuenta.

Gestionar la cartera de
clientes grandes cuentas,
realizando visitas comerciales
y manteniendo la informacion
sobre nuevos productos para
conseguir consolidar y
aumentar el volumen de
ventas en cartera.

Tabla 6.1 Lista de responsabilidades de GRUPO GORSA S.A de C.V.

(Fuente Proporcionada por la empresa)

]
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GRUPO GORSA S A de CV. Cadigo:  GG-MP-3.1
Gerencia de procesos e Informatica Fecha: ~ NOVIEMERE

GO RS A Manual de Procedimientos y Procesos Revision: 2

6.2.1. Matriz de responsabilidades
En la Matriz de Responsabilidades de la Figura 6.3 y 6.4, se muestra de

forma clara cada uno de los procesos que se realizan en la empresa y demuestra
quien o quienes son los responsables de cada uno de ellos.

\[o} Comercial

DMT-LO-3.1 |Traspaso de Materiales (Entrega entre Almacenes)
DMT-AB-3.3 |[Solicitud de Cemento y Material con Entrega Almacen
DMT-LO-3.3 |Programacion de Suministro de Materiales
DMT-LO-3.9 |Devolucidn de Material en Sistema

DMT-AB-3.7 |Recepcidn de Material y Cemento

DMT-LO-3.2 [Traspaso de Material Entrega Directa al Cliente
DMT-AB-3.4 |Solicitud de Cemento con Entrega Directa al Cliente
DMT-LO-3.2 [Traspaso de Material (Entrega Directa al Cliente)
DMT-AB-3.8 [Cancelacidn de Pedido con Entrega Directa al Cliente
DMT-LO-3.11 |Rechazo de Pedido

DMT-AB-3.5 [Solicitud de Material con Entrega Directa al Cliente
DMT-LO-3.8 |Solicitud de Devolucidn

V||Vt JW|N |-

=
o

-
[

=
N

Figura 6.3 Matriz de responsabilidades divisién concretos
(Fuente Proporcionada por la empresa)

Comercial

1 [DRC-CM-3.5 |Captura de pedido en Sistema 1 1 1 1 1

2 |DRC-CM-3.7 |Programacion de concreto 1 1 111 111(1 1)1
3 |DRC-CM-3.9 |Facturacion de Concreto 1 1 1 1
4 |DRC-CM-3.12 |Generacion de Corte de Caja 1|1 1 1|1 1 1
5 |DRC-CM-3.21 |Contratacion a Ejecutivos Externos 1 1 1 1 1

6 |DRC-CM-3.24 |Solicitud de Devolucién 1 1 1

7 |DRC-CM-3.25 |Facturacion por Anticipo de Cliente 1 1 1 1 1

8 [DRC-CM-3.26 |Amortizacidn por Facturas 1 1 1 1

Figura 6.4 Matriz de responsabilidades division material
(Fuente Proporcionada por la empresa)
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GRUFPO GORSAS A deCV. Codigo:  GG-MP-3.1
Gerencia de procesos e Informatica Fecha:  NOVIEMERE

GORS A Manual de Procedimientos y Procesos Revision: 2

6.2.2. Objetivo

Establecer y concretar las actividades y responsabilidades que tiene cada
trabajador de Grupo GORSA S.A de C.V en los distintos procesos elaborados en el
manual con los requisitos y lineamientos obligatorios para la aplicacién del Sistema
de Gestion de la Calidad basados en la ISO 9001:2008, para brindar un producto de
alta calidad satisfaciendo las especificaciones de la cartera de nuevos y viejos
clientes.

6.2.3. Alcance

Es aplicable a todas las areas de las Plantas Concreto y Distribucién de
Materiales del Grupo GORSA S.A de C.V y las futuras que se abran en el resto del
pais, alcanzando la meta de superar a sus competidores y conseguir ser los nimero
uno en su ramo; teniendo un equipo de trabajo y ambiente laboral con pensamiento
de mejora continua tanto en su persona como en sus actividades laborales.

6.2.4. Descripcidn e Interaccion de Procesos

El Proceso de la empresa estda constituido por 4 (cuatro) procesos
estratégicos, los cuales se muestran en los mapas de procesos de las figuras 6.5,
6.6, 6.7 y 6.8, los cuales son:

Calidad.

Contratacion de personal.
Produccion de concretos.
Produccion de Material.

hwbr

]
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GRUPO GORSA S A de C\V.

Cadigo:  GG-MP-3.1

Gerencia de procesos e Informatica 1a. - NOVIEMERE
GORSA Manual de Procedimientos y Procesos Revision: 2
PROCESO DE CALIDAD
Modificacion v Visitas y repories Reporte de
nueva creacion de las Plantas los Jefes de
de documentos Concretos y Areas y
ENTRADA: ¥ registros Distribucion de resultado de
Materiales las Auditorias

de las Auditorias Control de

-Recopilacion de
los Documentos
-Programaciaon |:>

-Reporte de los documentos \_> Auditoria Interna

Ravision de
la Direccion

J

Jefes de Areas ¥ registros
-Revision por la
Direccion
Acciones
Preventivas v
Correctivas
SALIDAS:

-Mejoras en el Sistema de
Gestion de Calidad
-Satisfaccion de  los
clientes en los productos
-Mejoramiento  en  los
procedimientos

Figura 6.5 Mapa de los proceso de calidad
(Fuente Proporcionada por la empresa)

Instituto Tecnoldgico de Tuxtla Gutiérrez

Pagina 57
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Gerencia de procesos e Informéatica Fecha: NOVIEMERE
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PROCESO DE CONTRATACION DE PERSONAL

Planeacion de Conjunto
recursos ldentificacion de zatisfactorio
humanos una vacante de

ENTRADA: candidatos
-Solicitud de [ ] l I
trabajo
- Documentacion -
requerida al |:> Solicitud :

! . I hMetodos de
aspirante especificas ‘I:> Capacitacion i::> reclutamientos
- Personal de la
empresa
-Manuales, leyes v
realamentos Requermientos

del
puesto

SALIDAS:
-Mantenimiento al
Proceso

-Competencia del
personal

- Gestion del ambiente
de trabajo

- Gestion de los recursos

Figura 6.6 Mapa de los proceso de contratacion de personal.
(Fuente Proporcionada por la empresa)
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GRUPO GORSAS.A de C.V. Cadigo: GG-MP-3.1
Gerencia de procesos e Informatica Fecha:  NOVIEMERE

GORSA Manual de Procedimientos y Procesos Revision: 2

PROCESO DE PRODUCCION MATERIALES

EMTRADA:

-solicitud de
compra de Darlz entrada sl

o Recepcion da
material. i . .
material. - material en sistama

Autorizacion

de compra

de material. I -

- Compra dz

COmpra.
o salida dzl materizal .

- Solicitud de . — Programacion de
. an sistema

surninistra al suministro de

cliznte. materizl

Entrega al cliente

satisfaccidn del
cliente

Figura 6.7 Mapa de los proceso de produccion de material.
(Fuente Proporcionada por la empresa)
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GRUFPO GORSAS A deCV. Cadigo:  GG-MP-3.1
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PROCESO DE PRODUCCION CONCRETOS

EMNTRADA:
-Solicitud de
compra de
”"'f‘tfﬁa Programacicn de
prime: ;rip?zu;;ii concreto
-Autorizacidn sistema. -
de compra
de materia
prima. ~
- Compra de
la materia
prima. Ensamble del

producto
- Solicitud de (preparacién del - Carga delaollay
suministro al concreta) entrega al cliente
cliente.

- Entrega al
cliente
- Satisfaccion del
cliente

Figura 6.8 Mapa de los proceso de produccién de concreto.
(Fuente Proporcionada por la empresa)

Instituto Tecnoldgico de Tuxtla Gutiérrez Pagina 60



GRUPO GORSAS.A de C.V. Cadigo:  GG-MP-3.1
Gerencia de procesos e Informéatica Fecha: NOVIEMERE

GORSA Manual de Procedimientos y Procesos Revision: 2

La interrelacion de los procesos se muestra en la figura 6.9 en el Mapa de
interaccién de Procesos, en el cual se esquematiza como interactdan.

MAPA DE PROCESO DE LA EMPRESA

Proceso de Contrataciéon de :
personal
Entrada <J

Requisitos del o
trabajador . ¢ > S
J Procesos de calidad 8
8
> o
@D
O
ol
£
Proceso de Produccién Concreto < —> o

" » ) «—>

- Proceso de Produccion Materiales
Salida
Satisfaccion
del cliente

Figura 6.9 Mapa de interaccion de procesos de Grupo GORSA S.A de C.V.
(Fuente Proporcionada por la empresa)
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GORSA Revisn: 2

Manual de Procedimientos y Procesos

6.2.5. Descripcién de la interacciéon de los procesos.

Los procesos que se realizan en el corporativo son los Procesos de
Recursos Humanos en la contrataciéon del personal, el Proceso de Calidad y los
Procesos de Produccion de los dos departamentos que son Plantas Concretos y
Distribucion de Materiales que es el complemento para la elaboracion del Sistema de
Gestion de Calidad en la que se refiere a recursos, documentacion, medicién analisis
y mejora. La Figura 6.10 que a continuacion se presenta muestra la interaccion que

existe entre estos procesos mencionados.

A
RECURSOS HUMANOS CALIDAD PRODUCCION MATERIALES
Y CONCRETO
DE
Personal adecuado y | Empleados eficientes para la
RECURSOS capacitado para el | realizar de manera correcta
HUMANOS cumplimiento de los requisitos | sus  actividades  laborales
y especificaciones. correspondientes.
Desarrollo y crecimiento de la Productos elaborados con la
empresa necesario para la méas alta calidad que tendra
CALIDAD contratacion ~ de  nuevo como resultado la satisfaccion
personal que permita la de los clientes consiguiendo
mejora continua. ser lo niimero uno en su ramo.
La alta produccién necesitara | Los  productos  terminados
) de un personal competente y | deben de cumplir con los
PRODUCCION dispuesto a crecer con ayuda | estandares de calidad para
MATERIALES Y de capacitacion y experiencia | que los clientes queden
CONCRETO brindada por viejos 0 nuevos | satisfechos de lo que se le
compaiieros de frabajo. esta entregando.

Figura 6.10 Descripcidn de la interaccion de los procesos
(Fuente Proporcionada por la empresa)

6.2.6. Procedimientos documentados del SGC.

En la Tabla 6.2 se presenta una lista maestra de documentos internos del
Grupo GORSA S.A DE C.V. en donde se relacionan todos los documentos
necesarios para el SGC, mediante los cuales se brinda un soporte a los procesos
antes mencionados.
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No | Nombre del proceso codigo del proceso | No de Fecha de
revisién | autorizacion

1 Procedimiento de control de PG-CR-3.1 2 Nov
documentos

2 Procedimiento de control de registro PG-AL-3.5 2 Nov

3 Procedimiento de acciones correctivas PG-AG-3.4 2 Nov

4 Procedimiento de acciones preventivas | PG-AP-3.3 2 Nov

5 Procedimiento de auditoria interna 2 Nov

6 Procedimiento de captura del proyecto | DCR-PC-3.4 2 Nov
en sistema

7 Procedimiento de programacion de DCR-PC-3.6 2 Nov
concreto

8 Proceso de solicitud de cemento y DMT-AB-3.3 2 Nov
material con entrega al almacén

9 Procedimiento de traspaso de material DMT-LO-3.1 2 Nov
(entrega al almacén)

10 | Procedimiento de entrega de suministro | DMT-LO-3.3 2 Nov
de material

11 | Procedimiento de devolucién en el DTM-LO-3.4 2 Nov
sistema

12 | Recepcion de material y cemento a DMT-AB-3.4 2 Nov
proveedores

13 | Traspaso de material con entrega DMT-LO-3.2 2 Nov
directa al cliente

14 | Solicitud de cemento con entrega DMT-AB-3.4 2 Nov
directa al cliente

15 | Generacién de corte de caja DCR-CM-3.13 2 Nov

16 | Amortizacion por facturas especiales DCR-CM-3.26 2 Nov

17 | Facturas de concreto DCR-PC-3.8 2 Nov

18 | Solicitud de devolucion DCR-CM-3.10 2 Nov

19 | Cancelacién de pedido con entrega DMT-AB-3.8 2 Nov
directa al cliente

20 | Rechazo de pedido DMT-LO-3.11 2 Nov

21 | Solicitud de devolucion DMT-LO-3.8 2 Nov

22 | Solicitud de material con entrega DMT-BA-3.5 2 Nov
directa al cliente

23 | Contratacién de ejecutivos externos DCR-CM-3.21 2 Nov

24 | Solicitud de devolucidon de dinero DCM-CM-3.24 2 Nov

Tabla 6.2 Lista maestra de documentos internos
(Fuente Proporcionada por la empresa)

]
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p . GRUPOQ GORSASA deCV. Codigo:  GG-MP-3.1
o Gerencia de procesos e Informéatica Fecha:  NOVIEMBERE
GORSA Revision: 2

El control de los Registros de Calidad para el SGC que se muestra en la Lista
Maestra de la tabla 6.3, se establece de forma clara y objetiva el manejo,
almacenamiento y proteccién, el tiempo de retencidn, disposicidn y el responsable de

la conservacion de cada uno de los registros del SGC en la empresa.

Fecha de
No. Proceso Nombre del documento controlado Emision o
Actualizacion
1 Autorizacion de descuento especial Enero 2013
2 Requisicion de cemento Enero 2012
3 Loja de verificacion de sitio de entrega de pedido Enero 2012
4 Alta de Clientes Nuevos Diciembre 2012
5 Perfil de proveedores Autorizado Septiembre 2012
6| Abasto Carta a proveedores Materiales Septiembre 2012
7 Cedula de alta de Proveedores Junio de 2011
8 Formato de Arqueo de Almacén 2D(|)ci|§mbre de
9 Formato Inventarios Anual Materiales 9 de abril de 2012
1 Formato Inventarios Anual Materiales mayo de 2013
i Recepcion de Documentos y Valores Junio 2012
1 Logistica Orden de Posibles Fallas Junio 2013
1 Bitacora de entradas y salidas de material Enero 2012
i Registro de Ventas perdidas Enero 2012
1] _ Caratula de corte de caja Enero 2012
1| Comercial Tabla de descuento Enero 2013
1 Reporte de ingresos diarios Enero 2012
2 Solicitud de material de factura anticipada Enero 2011
2 Contrato de compra venta Mayo 2013
2| Plan de vuelo Mayo 2012
2| Bitacora de contingencias Mayo 2012
2 Carta de anticipo de clientes( personas fisicas) Diciembre 2012
2 Carta de anticipo de clientes (personas morales) diciembre 2012
2| Gerencia de Manual de Dosificador Noviembre 2013
o| Operaciones Manual _de procedimientos para la evaluacién de Noviembre 2013
inventarios
2| Cubicaciones Agosto 2013
2| Bitacora de salida Febrero 2012
3| Gerencia de Check list para inspeccién diaria Enero 2013
3| mantenimiento | Orden de posibles fallas Enero 2012
3] Check list de dosificador Enero 2012
3] Check list para inspeccién diaria a tracto camién Diciembre 2012
revolvedora
3 Entrega recepcién de unidades Septiembre 2012
3 Movimiento de llantas Septiembre 2012
3 Informacién de llantas Junio de 2011
3| Hoja de verificacién de sitio Diciembre 2012
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3 Solicitud de combustible adicional 9 de abril 2012

3 Caratula de corte de caja mayo de 2013

4 Carta de garantia de producto y servicio Enero 2013

4 Programa de mantenimiento Enero 2012

4 Programa de suministro de concreto Enero 2012

4 . L Plan de vuelo Diciembre 2012

4 Subdwepmon Bitadcora de plan de contingencia Septiembre 2012

4 comercial Bitadcora de control de vigilancia Septiembre 2012

4 Gestion administrativa y operativa Junio 2011

4 Arqueo de caja y fondo revolvente Diciembre 2012

4 Reconocimiento de deuda 9 de abril 2012

4 Autorizacion de precio de vena mayo 2013

5 Autorizacion especial de crédito Enero 2013

5 Solic_itud de liberacion de crédito y aplicacién de Enero 2012

precio

5| Carta de anticipo a clientes Enero 2012
Gerencia de

5| control de Solicitud de cancelacion de entrada de material Diciembre 2012
inventarios

5{ Gerencia de Requisiciébn de materia prima Septiembre 2012

5| compras Requisicién granel semanal Septiembre 2012

5 Cedula de proveedores Junio 2011

5| Perfil de proveedor autorizado Diciembre 2012

5 Carta convenio proveedores 9 de abril 2012

5| Control de entrada de materia prima mayo 2013

6| Administracion | Solicitud de combustible Diciembre 2012

6 de gastos de Dias y horarios de recepcién de documentos para Septiembre 2012
operacion pago

6 Solicitud de dinero Septiembre 2012

6 Envi6 de polizas Mayo 2013

Tabla 6.3 Lista maestra de documentos externos
(Fuente Proporcionada por la empresa)
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Politica de Calidad

La alta direccion de la empresa Grupo GORSA S.A de C.V., tiene
como proposito que los procesos y procedimientos elaborados para el
cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad estén vigente en
tiempo y forma, asi como actualizados de manera correcta y orden,
permitiendo la mejora continua acatando los requisitos y
requerimientos de la norma ISO 9001:2008; fortaleciendo vy
consolidando el compromiso del servicio para la satisfaccion de los
clientes.

Esta politica debera ser difundida a través de diferentes medios en todas
las areas del Grupo GORSA S.A de C.V, asi como ser revisada para su
continua adecuacién por la alta direccién.

Objetivos de la calidad

e Satisfacer las necesidades de los clientes.

e Cumplir los requisitos y requerimientos de la norma ISO 9001:2008

e Mejorar los procesos y procedimientos

e Proporcionar personal competente a los procesos y procedimientos de
la Empresa.

e Operar bajo un sistema de gestion de la calidad

Objetivo general
Mantener y mejorar el Sistema de Gestién de la Calidad del Grupo GORSA

S.A de C.V certificado bajo normativa ISO 9001:2008 fortaleciendo el
compromiso del servicio de productos satisfactorio para los clientes.
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6.3Procedimientos

"-“’T‘.

. 4 DISTRIBUIDORA DE ACERO COMERCIAL S.A. de C.V. Codigo: ~ PG-CR-3.1
— Gerencia de procesos e Informdtica Fecha:  NOVIEMERE
GORSA Procedimiento de Control de Documentos Pag!n_%. 1de 3
Revizion: 0
1. OBJETIVO.

Definir las actividades al manejo, uso y control de los documentos que formen parte de la empresa
Grupo GORSA S.Ade C.V.

2. ALCANCE.

Este procedimiento es aplicable al Gerente de procesos, Director de la division y duefio de Grupo
GORSA S.Ade C.V.

3. DEFINICIONES.
3.1. Control de Documentos: Proporcionar instrucciones para el control de la edicién, distribucion y
revision de los documentos relacionados con el Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC), asi como de

los documentos de origen externo.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

Caddigo Direccion

Director de la
Division
Duefio de Grupo
GORSA
Auxiliar de proceso e
informatica

N Gerente de Procesos

(\
(\
<

PG-CR-3.1 Control de Documentos

5. RESPONSABILIDADES.
5.1. Es responsabilidad del Gerente de procesos revisar la documentacion.
5.2. Es responsabilidad del Director de la Divisién autorizar la documentacion.

5.3. Es responsabilidad de Duefio de GRUPO GORSA firmar el documento una vez que considere
que esta terminado y no se requieren mas modificaciones.

]
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DIAGRAMA DE FLUJO

Control de Documentos

Auxiliar de proceso e
informatica

Gerente de Procesos

Director de la Division

Duefio de Grupo GORSA

Elabora nuevo documento
olo actualiza, segin sea
la necesidar

v

Cuando el documento es
terminado se envia al
Gerenle de Procesos para
U FEvigion.

Y

Revisa el documento y cormobora que
el documento cumpla con las politicas
de calidad

A A

Cuando aprueba el documento envia
al Director de |a Divisian

w

Revisa el documento y autorniza el
documento

Y

Una vez que el documento ha sido
autorizado por el Director de la
Divisian se envia al Duefio de Grupo
GORSA

w

Revisa el documentn y firma de
autorizado

l

Solicita actualizar el
documento realizado en la
INTRANET de |la empresa y
enviar un comunicado a toda
la empresa informandoles de
los cambios realizados.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.

6.1. Origen del Control de Documentos.

6.1.1. Este procedimiento tiene que ver con todos los documentos que son parte del sistema de

gestion de calidad.

6.2. Realizacion del Control de Documentos.

6.2.1. El departamento de procesos e informatica es el departamento encargado de elaborar un nuevo
documento o actualizar los documentos que se consideren obsoletos segin sea la necesidad, estos
documentos pueden ser un nuevo formato, nuevo proceso, nueva politica, nuevo perfil de puestos, etc.

]
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6.2.2. Una vez que el documento ha sido creado o actualizado es responsabilidad del Gerente de
procesos revisar la documentacién y corroborar que el documento cumpla con las politicas de calidad y
se deberd enviar al Director de la Division.

6.2.3. Cuando el documento ha sido autorizado por el Gerente de procesos es responsabilidad del
Director de la Divisién revisar y autorizar el documento y posteriormente enviar al duefio de Grupo
GORSA.

6.2.4. Es responsabilidad del duefio de Grupo GORSA revisar la documentacion y firmar de
autorizado.

6.2.5. Una vez que el duefio de Grupo GORSA firme el documento de autorizado, es necesario
actualizar el documento realizado en la INTRANET de la empresa y se debera enviar un
comunicado a toda la empresa informandoles de los cambios realizados.

7. POLITICAS

7.1. Todo documento externo que pueda afectar el sistema de calidad, debe ser entregado y revisado
por el departamento de procesos e informética antes de ser utilizado.

7.2. Es responsabilidad del departamento de procesos e informatica hacer las actualizaciones del
documento en la INTRANET de la empresa.

ELABORO REVISO AUTORIZO

GUILLERMO CASTILLEJOS ESTEBAN N
ROSA ISELA DIAZ SANTIAGO ING. BELLA LAURYS MENDEZ | ING. CARLOS ORDUNA

EDUARDO DIAZ TAPIA
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A &) DISTRIBUIDORA DE ACERQ COMERCIAL S.A de C.V. Codigo: ~ PG-AL-3.5
GORSA Gerencia de procesos e Informatica Fecha:  NOVIEMBRE

Procedimiento de Control de Registros Pag?".af 1de3
Revision: 0

1. OBIJETIVO.
Asegurar la rentabilidad, control, actualizacién, difusién, resguardo, almacenamiento, proteccion,
recuperacién, consulta, conservacion y mantenimiento de todos los registros realizados en Grupo
GORSA S.Ade C.V.

2. ALCANCE.

Este procedimiento es aplicable al departamento de Procesos e Informética y al departamento de
auditoria de procesos de Grupo GORSA S.A de C.V

3. DEFINICIONES.

3.1. Control de Registros: Son documentos que se conservan para demostrar la conformidad con los
requisitos y el manejo eficaz del sistema de administracién de calidad.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

v v 8
© T 8

[e] [}
Departamento de proceso e £y S £ 3

) . . o b T

Caddigo informéticay departamentode | E g E| ES
. . « O 0O + ©
auditoria de procesos S5E 8§75
[ o =
(a] o 'g
©

PG-AL-3.5 Procedimiento de control de Registros v v

5. RESPONSABILIDADES.

5.1. Es responsabilidad del departamento de auditoria de procesos, definir, controlar y hacer
seguimiento de la documentacién del sistema.

5.2. Los cambios en el control de registros seran realizados por el departamento de procesos e
informética una vez que hayan sido validados por el departamento de auditoria de procesos.

]
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DIAGRAMA DE FLUJO

Control de Documentos

Departamento de Auditoria de
Procesos

Departamento de Procesos e Informatica

Detecta la necesidad de
realizar o actualizar
regisiros

Matifica al deparameanto
de Procesos e Informatica

Realizan las modificaciones al

de la necesidad de
redlizar modificacones en
ks registrm

Revisa que el documeanto cumpla con
las especificacicnes aplicables

> documeants salicitado

Lina ver que &l documento se
ancuantra terminado, o emdan al

I

. Si se necesitara hacer modificaciones
al documento se envia nuevamente al
departamento de procesos e
informatica para gue realican las
madificaciones necesarias.

l

Lina vez gue & registro cumgla con las
aspacilicacionas requeridas y no
necasita mas modificaciones se da por
terminado el proceso, se retiran los
documentos obsoletos v se presenta el
nuevo documento

departamento de Auditoria de
Procesos
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen del control de registros.

6.1.1. El control de registros es un procedimiento que tiene que ver con todos los documentos que son
parte del sistema de gestion de calidad de la empresa.

6.2. Realizacion del control de registros.

6.2.1. El departamento de auditoria de procesos detecta la necesidad de emitir un nuevo registro o
actualizar uno ya existente y se lo notifican al departamento de procesos e informéatica.

6.2.2. Revisan que el registro cumpla con las especificaciones aplicables.

6.2.3. Una vez que el registro se encuentra terminado se lo envian al departamento de
auditoria de procesos.

6.2.4. El departamento de auditoria de procesos revisa que el registro cumpla con las
especificaciones aplicables.

6.2.5. Si se necesitara hacer modificaciones al documento se envia nuevamente al departamento de
procesos e informética para que realicen las modificaciones necesarias.

6.2.5. Una vez que el registro cumpla con las especificaciones requeridas y no necesita mas
modificaciones se da por terminado el proceso, se retiran los documentos obsoletos y se presenta el
nuevo documento.

7. POLITICAS
7.1. Todo documento externo que pueda afectar el sistema de calidad de la empresa, debe ser

entregado y revisado por el departamento de auditoria de procesos o el departamento de procesos e
informética.

ELABORO REVISO AUTORIZO

GUILLERMO CASTILLEJOS ESTEBAN N
ROSA ISELA DIAZ SANTIAGO ING. BELLA LAURYS MENDEZ | ING. CARLOS ORDUNA

EDUARDO DIAZ TAPIA
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s L Codigo:  PG-AC-34.
PYASURSA deC.V. Fecha:  NOVIEMBRE
GORSA Gerencia de procesos e Informatica Pigina 1 de3
Procedimiento de Acciones Correctivas agina. €
Revision: 2
1. OBJETIVO.

Elaborar un buen procedimiento y seguimientos de las actividades a realizar para la realizar la
solicitud de acciones correctivas, por parte de a GRUPO GORSA S.A. DE C.V.

2. ALCANCE.

Este procedimiento aplica desde que se tiene identificado la falta ocurrida que afecta el proceso en
el sistema SAP, a su vez aplica a todos los almacenes de la divisién Materiales de GRUPO GORSA

S.A.deC.V
3. DEFINICIONES.

3.1. Sistema SAP: Software utilizado para llevar acabo las funciones de ERP dentro de la empresa, el
cual comparte toda la informacién que se genera en €l entre todos los médulos que la necesiten y que
puedan tener acceso a ella.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

Caddigo Direccién

Procesos
Trabajador

<\

<\ | Jefe de Auditoria de

PG-AC-3.4. Acciones Correctivas

5. RESPONSABILIDADES.

5.1. Es responsabilidad del EJECUTIVO DE VENTAS cumplir a detalle las instrucciones que indica el
proceso

5.2. Es responsabilidad del JEFE DE AUDITORIA DE PROCESOS de levantar un acta correctiva al
ejecutivo de ventas que no cumpla a detalle el proceso

]
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DIAGRAMA DE FLUJO

Acciones Correctivas

Trabajador Jefe de Auditoria

{: Inicio ::I
v

.

Identifica la causa en la
que 2l trabajador imcurrnio

Incurre en una falta con
respecto al proceso

h

Investiga la causa del porque de la
ocurrencia en la falta

v

Elabcra un plan general para la
solucion del problema

Lina wvaz quea tiene al resultado de la
irmrastigacidn, elabora la accidn
correctiva v s& la da a conocer al
trabajador que incumid en la falta

v

Firma de conformidad al acta
de accidén cormectiva

v

Sa sarciora de que la falta sancionada
sea comegida vy actuliza los reportes
de gocoones correctivas

v
C Fin D)
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de la solicitud de una accién correctiva

6.1.1. Esta solicitud es generada cuando el trabajador responsable comete una faltante con respecto a
los posesos

6.2. Realizaciéon de una accién correctiva.

6.2.1. El jefe de auditoria de procesos investiga la causa del porque la falta ocurrente en el proceso y
en funciona esto elaborar un plan general para la solucién del problema

6.2.2. EL jefe de auditoria de proceso elabora la accion correctiva dependiendo de los resultados de la
investigacién y procede a la notificacién del trabajador responsable

6.2.3 El trabajador responsable firma de conformidad el acata de accion correctiva

6.2.4. El jefe de auditoria de procesos verifica que la falta sancionada sea corregida y actualiza
los reportes de acciones correctivas

7. POLITICAS

7.1. Todo documento externo que pueda afectar el sistema de calidad, debe ser entregado y revisado
por el departamento de procesos e informatica antes de ser utilizado.

7.2. Es responsabilidad del departamento de procesos entregar una copia de la accion correctiva al
trabajador que incurrié en la desviacion del proceso.

ELABORO REVISO AUTORIZO

GUILLERMO CASTILLEJOS ESTEBAN N
ROSA ISELA DIAZ SANTIAGO ING. BELLA LAURYS MENDEZ | ING. CARLOS ORDUNA

EDUARDO DIAZ TAPIA
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A L Codigo:. PG-AP-3.3.
"o PYASURSA.deC.V. Fecha  NOVIEMBRE
Go RSA Gerencia de procesos e Informatica Pagina: 1de2
Procedimiento de acciones preventivas Revisian: 2

1. OBJETIVO

Elaborar un buen procedimiento y seguimientos de las actividades evitando prevenir acciones que
incurran en una falta con el proceso, por parte de a GRUPO GORSA S.A. DE C.V.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica desde planta hasta corporativo con el fin de evitar faltantes en el proceso
(solo con los empleados nuevos), su vez aplica a todos los almacenes de la division Materiales de
GRUPO GORSA S.A.de C.V.

3. DEFINICION
Este procedimiento aplica desde que se tiene identificado la cantidad de material a solicitar, hasta
que se realiza el pago al proveedor, a su vez aplica a todos los almacenes de la division Materiales

de GRUPO GORSA S.A. de C.V.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

Caodigo Direccidn

Jefe de Auditoria
Trabajador

<
(\

PG-AP-3.3. Acciones Preventivas

5. RESPONSABILIDADES

5.1. Es responsabilidad del personal nuevo tener conocimiento de las instrucciones de los procesos

5.2. Es responsabilidad del jefe de auditoria de procesos darle conocimiento al personal nuevo de los
procesos y cuando ocurra una faltante levantar el acta correspondiente.

]
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Diagrama de Flujo

Acciones Preventivas

Trabajador Jlefe de Auditoria

{: Inicio :l
v

!

ldentifica la causa an la
que el trabajador incurno

Incurre en una falta con
respecto al proceso

h J

Investiga la causa del porgque de la
ocumencia en la falta

v

Elabora un plan general para la
solucion del probiema

Lina vez que tene el resultado de la
immasiigacidn, aelabora la accidn
correctiva vy s& la da a conocer al
trabajador que incumic en la falta

v

Firma de conformidad el acta
de accidon correctiva

v

Se sarciora de gue la falta sancicnada
sea corregida y actuliza los reportes
de aCcciones correciivas

v
C Fin D
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
6.1 origen del acta de accion preventiva

6.1.1. Esta solicitud es generada cuando el trabajador responsable comete una faltante con respecto
al proceso

6.1.2. El jefe de auditoria de procesos investiga la causa del porque la falta ocurrente en el proceso y
en funciona esto elaborar un plan general para la solucion del problema

6.1.3. EL jefe de auditoria de proceso elabora la accién correctiva dependiendo de los resultados de la
investigacion y procede a la notificacion del trabajador responsable.

6.1.4. El trabajador responsable firma de conformidad el acata de accidn correctiva

6.1.5. El jefe de auditoria de procesos verifica que la falta sancionada sea corregida y actualiza los
reportes de acciones correctivas.

7. POLITICAS

7.1. Todo documento externo que pueda afectar el sistema de calidad, debe ser entregado y revisado
por el departamento de procesos e informatica antes de ser utilizado.

7.2. Es responsabilidad del departamento de procesos entregar una copia de la accion correctiva al
trabajador que incurrié en la desviacion del proceso.

ELABORO REVISO AUTORIZO

GUILLERMO CASTILLEJOS ESTEBAN N
ROSA ISELA DIAZ SANTIAGO ING. BELLA LAURYS MENDEZ | ING. CARLOS ORDUNA

EDUARDO DIAZ TAPIA
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' DISTRIBUDORA DE ACERO COMERCAL SA deCy,  Cooge: POARS

L , . Fecha:  DICIEMBRE
GORSA Gerencia de procesos e Informatica Pagina 1de?
Procedimiento de Auditoria Interna Revisié 3
1. OBJETIVO.

Establecer los criterios en la realizacion de una auditoria interna en las Plantas Concretos y en la
Distribucién de Materiales del Grupo GORSA S.A de C.V para la toma de decisiones que conlleve
los resultados de esta.

2. ALCANCE.

Este procedimiento es aplicable a todos los trabajadores de las Plantas Concretos y Distribucion de
Materiales del Grupo GORSA S.Ade C.V

3. DEFINICIONES.
3.1. Auditoria Interna: La auditoria interna es un proceso cuya responsabilidad parte de la Alta
Gerencia de las compafiias, y se encuentra disefiado para proporcionar una seguridad razonable

sobre el logro de los objetivos de la organizacion.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

o (]
g, =8
o . 3S Se| 55
Ly Departamento de Auditoria de S| €5 5E
Caodigo s 5 £ 33
Procesos y Control Interno 52 23 <8
8365 5
i QL O
a 3
PG-AI-3.5 Auditoria Interna v v v

5. RESPONSABILIDADES.

5.1. Es responsabilidad del Director del Centro de Servicios, el Gerente de Auditoria y el Jefe de
Auditoria de Control Interno asignar la Planta de Concreto o Distribucion de Almacén que se le hara
una auditoria en un periodo de tiempo establecido.

5.2. Es responsabilidad del Jefe de Auditoria de Control Interno asignar los auditores que realizaran
la auditoria.

5.3. Es responsabilidad de los Auditores Asignados realizar una junta con el Gerente, Jefe
Administrativo, Jefe de Almacén y Ejecutivos a los que se le haran la auditoria para que estén
informados.

5.4. Es responsabilidad de los Auditores Asignados elaborar un reporte al final de la auditoria.

Instituto Tecnoldgico de Tuxtla Gutiérrez Pagina 79



DIAGRAMA DE FLUJO

PG-Al-3.5 AUDITORIA INTERNA

Director del Centro
de Servicios

{ Inicio )

Y

Jefe de Auditoria de

Gerente de Auditoria
Control Interno

Auditores Asignados

) . Realizan una

Asigna la Planta o . :FEpta. la F'Iamalo Elige a IDT. Auc_ll‘f{:res reunitn con el

Almacén a auditar B hr;;losaqu%?tzﬁae que;ﬁiﬁir:n A personal de la
Flanta o Almacén

L4
Descubrimiento de
la problematica
de la Planta o
Almacéan

¥
Procaden al
vaciado del
Reporte de ka
auditoria

h 4

Elaboran los
documentos
correspondientes del
final da la auditoria

h

Convocan a una
reunion para la firma
e los documentos

Fin

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de una Auditoria Interna.

6.1.1. Una Auditoria se lleva a cabo por la decisidn que realizan en conjuntos el Director del Centro de
Servicios, el Gerente de Auditoria y el Jefe de Auditoria de Control Interno de acuerdo a las siguientes
situaciones que se pueden presentar:

e Por Desvinculacion de puestos Administrativos (Gerente, Jefe Administrativo, Jefe de
Almacén, Jefe de Planta).
e Robo, Abuzo de confianza.
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e A Solicitud de las Direcciones de cada UEN o Planta.

e A Solicitud de Presidencia.

e Por programacién previa de acuerdo a las Regiones y ubicacién de cada una de las
Sucursales.

6.2. Asignhacion de los Auditores.

6.2.1. El Jefe de Auditoria de Control Interno asigna y organiza a los auditores de acuerdo a la
experiencia de cada uno de ellos y a los que se especializan en lo siguiente:

Cuentas Por Cobrar.

Inventarios con el sistema SAP.
Inventarios con el Sistema Solomon.
Peritajes.

6.3. Realizacién de la Auditoria Interna.

6.3.1. Los Auditores Asignados realizan una reunién con el personal a Auditar, tales como: Gerente,
Administrativos, Jefes y Ejecutivos, esto para dar a conocer el motivo de nuestra visita.

6.3.2. Los Auditores Asignados detectan la problematica que existe dentro de la sucursal a Auditar,
esto de acuerdo a los resultados que se vallan dando en relacion a los siguientes procedimientos:

e Confirmacion del el area de compras y se revisa de que NO existan compras a proveedores de
materiales pendientes por generar la entrada al sistema.

e Conciliacién del reporte del sistema de Facturacion Anticipada contra las Facturas y soportes
de los materiales entregados o pendientes de entrega.

¢ No existir materiales pendientes por facturar.

e Revisar que no existan traspasos pendientes entre sucursales, tanto de entrada como de
salida.

e Que no existan devoluciones pendientes por realizar en sistema.

e Emitir el reporte de las existencias obtenidos del sistema y se procede a realizar el inventario
fisico.

6.4. Finalizacién de la Auditoria

6.4.1 Los Auditores Asignados realizan el vaciado de los conteos en la Cedula de Inventarios (Reporte
de Auditoria), para luego verificar las diferencias que se encuentren.

6.4.2. En caso existan diferencias Faltantes o Sobrantes que sean representativas en el resultado; se
vuelven a recontar con el responsable del almacén o la planta.

6.4.3. Una vez terminada la Auditoria, se procede a realizar el Informe de la Auditoria, Acta de
Entrega y Recepcion, Compromisos y Cedula de Inventarios.

6.4.4 Una vez terminado el Informe; se procede a realizar la Reunién para hacer la entrega del
Informe y asi mismo para que firmen los papeles de trabajo.

7. POLITICAS

7.1. El Informe realizado al final de la Auditoria deben ser firmado por el Gerente Regional, Gerente
de Plaza, Jefe Administrativo, Cajero-Facturista y Ejecutivos de Ventas que intervienen.
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7.2. Si existio algun tipo de irregulacion que no se consiguié respaldar por un documento o correo
electrénico, se procedera a realizar una accion correctiva para la persona responsable de esa falta.

/

cCSC

CENTRO DE SERVICIOS COMPARTIDOS

DOCUMENTOS EMITIDOS

DESCRIPCION
Facturas

FORMATO PARA REALIZAR
ARQUEO DE CAJA

FOLIO INICIAL ‘ FOLIO FINAL ‘

GORSA

PLAZA

Fecha:

Divisidon:

Almacén

EFECTIVO

BILLETES CANTIDAD

1,000.00

IMPORTE

Nota de Credito

500.00

Folios de Cobranza

200.00

100.00

50.00

20.00

©@ A P BB |

IMPORTES

MORRALLA

VENTAS DE CONTADO

10.00

VENTAS A CREDITO

5.00

COBRANZA

2.00

BONIFICACIONES

1.00

DEVOLUCIONES

0.50

0.20

0.10

SUMA

FICHA DE DEPOSITO/CHEQUES

SUMA

& |8 |h P || |B s

RESUMEN

BANCO

REFERENCIA

IMPORTE

VENTAS Y COBRANZA

IMPORTE

VENTAS DE CONTADO

COBRANZA

FONDO DE CAJA

PENDIENTE X DE CAMBIO

& (B PP

SUMA

$0.00

INGRESOS POR VENTAS

IMPORTE

DEPOSITOS/CHEQUE

$0.00

EFECTIVO

Fichas

$0.00

SUMA

$0.00

DIFERENCIA

$0.00

SUMA

$0.00

RESPONSABLE
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Cajera Facturista Auditor

DIRECCION DEL CENTRO DE SERVICIOS COMPARTIDOS

GERENCIA DE AUDITORIA INTERNA INTEGRAL
ARQUEO DE FONDO REVOLVENTE

CSC

CENTRO DE SERVICIOS COMPARTIDOS

PLAZA

Fecha:

Division:

Almacén

Fondo Asignado

GASTOS FISCALES \ EFECTIVO \

Nombre del Emisor Folio Fecha Importe Billetes Cantidad Importe

1,000.00

500.00

200.00

100.00

50.00

© (& | |68 | |
®» (&8 |8 | (&8 |&s

20.00

Morralla

10.00

5.00

2.00

0.50

©® | |B (&8 | |

0.20

$
$
$
$ 1.00
$
$
$

0.10 $

SUMA 0.00

S UMA $

]
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GASTOS NO DEDUCIBLES RESUMEN

Nombre del emisor Folio fecha Importe Concepto Importe
GASTOS FISCALES $
GASTOS NO DEDUCIBLE $
EFECTVO $
REEMBOLSO EN TRANSITO
SUMA $
FONDO ASIGNADO $0.00
DIFERENCIA $0.00
SUMA |$
RESPONSABLE RESPONSABLE
JEFE
ADMINISTRATIVO NOMBRE DEL AUDITOR
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& e

GORSA

REPORTE GENERAL DE AUDITORIA UEN
Fecha:
Division:
Almacen
Sistema Admon.| SAP

tegral

Jefe de Almacén
INVENTARIO FISICO |
1 Existencia Fisica S -
2 Existencia en Sistema| § -
3 Diferencia S -
4 Mermas S -
Produccion del Periodo:
m INVENTARIO FISICO
OBSERVACIONES
ELABORO REVISO AUTORIZO
GUILLERMO CASTILLEJOS ESTEBAN ING. BELLA LAURYS MENDEZ | ING. CARLOS ORDURNA

ROSA ISELA DIAZ SANTIAGO
EDUARDO DIAZ TAPIA
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Y

DISTRIBUDORA DEACERO COMERCIAL SA.deCV.  coqoe FEFEAE
L , o echa:  DICIEMERE
GORSA Ger?nr.ua de procesos e Informatica Pigina: 1 de?
Procedimiento de Producto No Conforme Revisin 2
1. OBJETIVO.

Verificar las causas que provocan un producto no conforme, determinar las circunstancias y
establecer las consecuencias que provocan dicho acontecimiento, tanto para el cliente como para
los trabajadores del Grupo GORSA S.A de C.V

2. ALCANCE.

Este procedimiento es aplicable a todos los trabajadores de las Plantas Concretos y Distribucion de
Materiales del Grupo GORSA S.A de C.V

3. DEFINICIONES.

3.1. Producto no Conforme: Resultado de un proceso que no cumple con los requisitos
especificados.

3.2. Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
3.3. No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

c
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€Eol =98 2 s5c |68 2 £

C ., el S 9

L 1 Division Concreto | = ¢ 22 2|8 |g2%| 5=
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y Materiales S5 98 £ 55 |88E|lLE
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= - T

(a]
v v v v v v

PG-PC-3.6 Producto No Conforme

5. RESPONSABILIDADES.

5.1. Es responsabilidad del Jefe de Planta Concreto elaborar el informe que contenga fotos de
evidencia y enviarselo al Jefe de Auditoria de Control Interno

5.2. Es responsabilidad del Almacenista de Materiales realizar la Solicitud de Devolucién de Material
para darle el debido seguimiento.

5.3. Es responsabilidad del Jefe de Auditoria de Control Interno realizar la cancelacion de la factura
para darle de baja la salida de concreto.

5.4. Es responsabilidad del Gerente Regional, el Subdirector de Operaciones y el Director de
Divisién de Concreto para dar la autorizacion y firmar el informe.
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DIAGRAMA DE FLUJO

PG-PC-3.6 PRODUCTO NO CONFORME
Gerente Regional, Subdirector = 3
: ; : 9 : Jefe de Auditoria de
Jefe de Planta Almacenista Trabajador Grupo Gorsa Cliente de Operaciones y Directores
Sy Control Interno
de la Divisiones
Verifican el
! ':;%‘;::‘ informe con las
Verifica las Elabora la fotos y {o firman
circunstancias que Solicitud de Descuento del
provoco el producto Devolucién de importe en su
no conforme concreto Materiales salario
Trabajador A
v
B Da seguimiento
¢Hesponsable; con la Devolucién
del Material
Cliente a5
2
Realiza el informe Si = =
del tirado del ; Los dos son reparte a
concreto y toma [ r(ésponsables? mitad 50% y
fotos de evidencia S0%
No
Realizar los
AN pagos
Solicita la firmas de correspondientes
los altos puestos de
la planta _‘ A
A
Realiza la baja
Envia por correo del pmdudo ad
electrénico las fotos A sistema
al Jefe de Auditoria
de Control Interno
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de un Producto no Conforme.

6.1.1. Un Producto no Conforme se llega a dar en el caso del concreto en las siguientes circunstancias
en las que no se asegura la calidad del producto por exceso de tiempo en olla:

Un accidente de la olla.

Mucho trafico provocado por un choque o manifestacion.
Espera de tiempo de descarga por parte del cliente.

El clima (lluvia), que impide que se realice el tirado del concreto.

Otro punto en la que es responsabilidad la empresa es en el tipo de material incorrecto que se va a
suministrar.

6.1.1.1. En el caso de materiales un producto no conforme sucede en algunas de las siguientes
circunstancias:

e Un saco de cemento roto o himedo.
e Material equivocado.

6.2. Elaboracién del informe y la solicitud de devolucién de material.

6.2.1. Es responsabilidad del Jefe de Planta Concreto verificar las circunstancias en las que se dieron
los hechos para redactar el informe que contendran los siguientes datos:

Descripcién del suceso (por qué)
Datos del cliente

El importe

El tipo de concreto (caracteristicas)
El responsable (cliente o trabajador)
Lugar del Tirado.

Fotos

6.2.2. Es responsabilidad del Almacenista de Materiales elaborar la Solicitud de Devolucion del
Material descrito en el procedimiento DMT- LO-3.8 “Solicitud de Devolucion” para luego llevar a cabo el
procedimiento de DMT-LO-3.9 “Devolucion de Material en Sistema”.

6.3. Establecimiento de las consecuencias en la divisién de concreto.

6.3.1. El responsable es un trabajador del Grupo GORSA S.A de C.V, se le descuenta de su salario el
importe del concreto y se le asigna en pagos determinados por el departamento encargado.

6.3.2. El responsable es el cliente, tiene que pagar el monto del importe antes de solicitar otra
programacion para el suministro del concreto.

6.3.3. Los responsables es tanto el cliente como un trabajador del Grupo GORSA S.A de C.V, el
importe se paga entre los dos, es decir un 50% y 50%.

6.3.4. El Jefe de Planta elabora el informe agregando las fotos de la evidencia del tirado del concreto y
se las envia al Jefe de Auditoria de Control Interno para confirmar el acto.

6.3.5. El suceso de Producto no Conforme llega a repetirse varias veces por un mismo trabajador se
tendra que tomar medidas més graves como una accioén preventiva o una accion correctiva.

Instituto Tecnoldgico de Tuxtla Gutiérrez Pagina 88



7. POLITICAS

7.1. El Informe realizado por el Jefe de Planta debe de estar firmado por el Gerente Regional; el
Subdirector de Operaciones y Directores de la Divisidon para que el Jefe de Auditoria de Control
Interno realice la baja de salida del concreto.

ELABORO REVISO AUTORIZO

GUILLERMO CASTILLEJOS ESTEBAN N
ROSA ISELA DIAZ SANTIAGO ING. BELLA LAURYS MENDEZ | ING. CARLOS ORDUNA

EDUARDO DIAZ TAPIA
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a0, L
AT PYASUR SA deCV. Codigo:  DCR-PC-34.

oM | N Fecha:  NOVIEMBRE
GORSA Gerencia de procesos e Informatica Pigina: 1de?
Procedimiento de Captura del Proyecto en Sistema Revisién 3
1. OBJETIVO.

Verificar que se realice la correcta programacién de concreto, donde el cliente tenga contacto directo
con el programador para el correcto suministro del concreto en las distintas Plantas de Concretos del
GRUPO GORSA S.A. de C.V.

2. ALCANCE.
Este procedimiento es aplicable a todos los Ejecutivo de Ventas y Programadores de cada sucursal

3. DEFINICIONES.
3.1. Sistema Solomon: Es el software de gestiébn empresarial ideal para PYMES con alto potencial
que operan bajo el esquema de servicios, distribucién y/o proyectos, y que requieren administrar mejor
SUS recursos, integrar sus procesos y conocer oportunamente el estatus de sus operaciones. Es un
ERP modular que le permite adquirir la funcionalidad que necesita en este momento e incrementarla

cuando su operacion lo requiera.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

[0}
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Caédigo Comercial § o &
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g 3

2

w

DCR-PC-3.4. Captura del Proyecto en Sistema v |V v

5. RESPONSABILIDADES.
5.1. Es responsabilidad del Ejecutivo de Ventas entregar el Formato de Acuerdo de Suministro, Hoja
de Verificacion y Autorizaciéon de Precio de Venta que son necesarias para la captura del proyecto en
sistema.

5.2. Es responsabilidad del Programador Capturar el Proyecto en el Sistema Solomon.
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DIAGRAMA DE FLUJO

DCR-PC-3.4 CAPTURA DEL PROYECTO EN SISTEMA

Ejecutivo de Venta Programador Cliente
Entrea el Format Yarlfica que el Acuerdo Realiza Ialllgmada para
nd egze rd{:lr:a i .| de Suministro lenga dar inicio al
eSun?lﬁlst?a ) las fimas | procadmient o
comespondiente Programacidn de
Suminlsira
Respalda enviando i
UR COMTEo 7 Niene lodas [
& o
glectronico firmas?

Caplura el
# Proyecto en el
Sistema CMD
¥
( Fin )
6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de la Captura del Proyecto en Sistema.

6.1.1. La Captura de Proyecto en Sistema ocurre cuando el Ejecutivo de Ventas realiza un
Levantamiento de Pedido, el cual debe de ir acompafado de:

e Hoja de Verificacion de Sitio.
e Autorizacion del Precio de Venta.
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6.1.2. Es responsabilidad del Programador verificar que Formatos de Acuerdo de Suministro cuenten
con las firmas del Ejecutivo de Ventas, Cliente y Jefe Administrativo.

6.1.2.1. En caso de que no se encuentre plasmada la firma del cliente en el acuerdo debe de estar
respaldado por un correo electrénico de confirmacion del producto solicitado.

6.2. Captura del Proyecto en Sistema

6.2.1. Para la Captura del Proyecto en el Sistema CMD llena como primer punto el campo “Cliente” el
nombre o el codigo de cliente.

6.2.1.1. En caso de que el cliente es nuevo en vez de llenar el campo “Cliente”, se coloca en el campo
“Proyecto” el No. de Folio del Formato de Acuerdo de Suministro.

6.2.2. El Progradamador ingresa los siguientes datos al sistema CMD de acuerdo a lo descrito en el
Formato de Acuerdo de Suministro:

La opcion “Principal”
Nombre de la Obra.
Direccion.
Referencias (en dado momento se necesiten por no tener claro el sitio de suministro).
El nombre y nimero del contacto en obra.
El nombre y nimero del contacto con facultades para hacer pedidos.

ANANENENEN

La opcion “Precios”
v" Planta de Precios (Planta mas cercana).
v/ Categoria de Precios

La opcion “Contabilidad”: Tipo de facturacién por
v' Obra.
v Pedido.
v Ticket.

La opcion “Distribucion”
v' Cédigo.
v Planta.
v" Tipo de camién (Capacidad de la olla).

6.2.3. El programador debe anotar en la opcion “Productos” el concreto solicitado, si lleva algun
producto extra (adhesivo, fibra, etc), si es mortero y los servicios extras (bomba).

6.2.4. Al término, el Programador guarda el pedido y queda en espera de la llamada del cliente para
dar inicio al proceso DCR-PC-3.6 “Programacién de Concreto”.

7. POLITICAS
7.1. Todos los acuerdos del Suministro que no lleguen completos, es decir, sin firmas e impresion de

autorizacibn de descuento, no se tomard en cuenta y se regresard al Ejecutivo de Ventas
correspondiente.

ELABORO REVISO AUTORIZO
GUILLERMO CASTILLEJOS ESTEBAN Y
ROSA TSELA DIAZ SANTIAGO ING. BELLA LAURYS MENDEZ ING. CARLOS ORDUNA
EDUARDO DIAZ TAPIA
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£ Codigo: DCR-PC-36.

oM PYASURSA. deCV. Fecha:  NOVIEMBRE
GORSA Gerencia de procesos e Informatica Pagina: 1de?
Procedimiento de Programacion de Concreto Revisin: 2

1. OBJETIVO.

Realizar un adecuado servicio de programacion de concreto, donde el cliente tenga contacto directo
con el programador para el correcto suministro del concreto en las distintas Plantas de Concretos del
GRUPO GORSA S.A.de C.V.

2. ALCANCE.
Este procedimiento aplicable al programador de cada sucursal.

3. DEFINICIONES.
3.1. Sistema Solomon: Es el software de gestiébn empresarial ideal para PYMES con alto potencial
que operan bajo el esquema de servicios, distribucién y/o proyectos, y que requieren administrar mejor
SUS recursos, integrar sus procesos y conocer oportunamente el estatus de sus operaciones. Es un

ERP modular que le permite adquirir la funcionalidad que necesita en este momento e incrementarla
cuando su operacion lo requiera.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO
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DCR-PC-3.6. Programacion de Concreto v |V | v

5. RESPONSABILIDADES.

5.1. Es responsabilidad del Programador informarle al cliente que todo pedido de programacion de
suministro tendra que ser solicitado minimo con 24 horas de anticipacién, por medio de un Acuerdo de
Suministro firmado por él.

5.2. Es responsabilidad del Programador revisar que los proyectos tengan el tipo de facturacion que
solicita el cliente. Si no incluye este dato, se lo debera regresar al Ejecutivo de Ventas.

5.3. Es responsabilidad del Despachador informar a los clientes con acuerdos en espera, asi sea por
crédito o descuento, la fecha exacta de despacho en el mismo dia o al dia siguiente.

5.4. Es responsabilidad del Cliente avisar de la cancelacion del suministro, si es local en un minimo
de 2 horas antes de su horario y si es foraneo en 4 horas.
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DIAGRMA DE FLUJO

DCR-PC-3.6 PROGRAMACION DE CONCRETO
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de la Programacién de Concreto.

6.1.1. La Programacion de Concreto inicia con la llamada directa del Cliente para el suministro de
concreto a la Gerencia de Programacion Centralizada con el Programador.

6.2. Programacion del Concreto.

6.2.1. El Programador ingresa al sistema CMD, en la parte de “Pedidos” selecciona la opcion
“Despacho” y le solicita al cliente la fecha que requiere el suministro.

6.2.2. Revisa que se cuenta con el espacio de horario disponible para el suministro.

6.2.2.1. En caso de que la fecha solicitada por el cliente no esta disponible se le da otras opciones al
cliente hasta que sea aceptada.

6.2.3. El programador ingresa el nombre del cliente para ser buscado en el sistema y verifica si el
cliente cuenta con diferentes proyectos (obras) para seleccionar el solicitado, automaticamente
muestra los productos previamente guardados en el proceso de DR-PC-3.4 “Captura de Pedido en
Sistema”.

6.2.3.1. En dado momento que en la verificacion los productos que se guardaron no coinciden con lo
que el cliente esta solicitando, se debera comunicar con su ejecutivo de ventas para hacer la revision
0 correccion.

6.2.4. Teniendo los productos verificados, el Programador procede a registrar los siguientes datos:

Cantidad (volumen m3).

Horario.

Tamafio de la carga.

Tiempo de Lavado.

Tiempo de planta a obra.

Tiempo de obra a planta.
Espaciamiento (Tiempo entre olla).
Tipo de Producto.

Otro (Directo o Bombeado).
Numero de bomba.

Vendedor.

Nota “Llamar antes de cargar” (si el cliente lo solicita)

6.2.5. Al termino, el Programador guarda el pedido en sistema y automaticamente verifica el crédito con
que cuenta el cliente.

6.2.5.1. El crédito fue aceptado, genera una ventana de “Informacion del Registro de Auditoria” donde
ingresas el nombre de la persona que programo y el asunto “Nuevo Pedido”.

6.2.5.2. En caso de que al guardar el pedido te abre una ventana donde te muestre el adeudo que tiene
el cliente, el pedido queda suspendido e informa al cliente para que se ponga de acuerdo con su
Ejecutivo de Ventas para revisar su crédito.

6.2.6. Confirma el pedido proporcionandole al cliente su nimero de pedido para cualquier aclaracion o
cancelacion.
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6.2.7. El Programador envia al final del dia un correo electronico al Area de Crédito la programacion
incluyendo los clientes con pedidos suspendidos para que sean liberados, con copia a los Ejecutivos
de Ventas involucrados, Cajero/Facturista, Jefe Administrativo, Gerente de Plaza, Jefe de Planda,
Dosificador, Despachador y al Gerente de Programacion Centralizada.

6.3. Liberaciéon de Pedidos en Sistema.

6.3.1. Una vez recibido el correo electrdnico, el Auxiliar del Jefe Administrativo realiza la pre-liberacion
del pedido, ingresando al sistema “Solomon” seleccionando la opcién “Modulo” que se encuentra en la
ventana superior, elige “Cuentas por Cobrar” le da clic a clientes, generando la ventana donde se
coloca el Nombre o Cdadigo del Cliente para que el sistema lo busque.

6.3.1.1. El Auxiliar del Jefe Administrativo verifica si cuenta con disponibilidad de crédito, pago en
efectivo o recibo de pago de un banco.

6.3.1.2. Envia correo electrénico a los Ejecutivos de Ventas y a Cajero/Facturista para corroborar los
datos de créditos registrados en el sistema antes de enviar el correo de liberacion.

6.3.1.3. Ya corroborado los datos de créditos, se envia por medio de correo electronico al Programador
y al Analista de Crédito, Ingresos y Cuentas por Cobrar, la lista de los clientes para la liberacién de
pedidos.

6.3.2. El Analista de Crédito, Ingresos y Cuentas por Cobrar revisa durante el dia la posible existencia
de pedidos suspendidos por crédito o pago.

6.3.2.1. En caso de que exista alguna autorizacién ingresa al Sistema Solomon para realizar la
liberacién de los pedidos suspendidos.

6.3.3. El programador revisa al final del dia junto con el Despachador la programacién del dia siguiente.
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CODIGO: DCR-

GUILLERMO CASTILLEJOS ESTEBAN
ROSA ISELA DIAZ SANTIAGO
EDUARDO DIAZ TAPIA

ING. BELLA LAURYS MENDEZ

ING. CARLOS ORDUNA

4 CM-9.1
HOJA DE VERIFICACION DEL SITIO | revision:
GORSA FECHA:
CONCRETOS nrncinnnn J
SITIO | PUES | | FEC
SE REQUIERE INTERVENCION DEL
ASESOR TECNICO DE PLANTA
DIRECCION DEL d 1 N [ ]
SITIO:
CANTIDAD | |VOLU | ELEMENTO A DESCRIP |
TIEMPO DE DIST. DE NOMBRE DE QUIEN TELEF
PUNTOS DE VERIFICACION: cump CROO
1. El sitio ya fue verificado y no representa ningiin problema para
la descarga, el camino hacia el sitio tiene buena cimentacion y SI( )
es adecuado para las unidades de transporte (ollas). SI( ) NO(
2. El acceso al sitio esta libre de instalaciones eléctricas que
puedan poner en riesgo las maniobras de descarga. SI( )
3.  El concreto sera bombeado y la altura en la cual se realizara el
vaciado se encuentra dentro del rango del equipo (Bomba) SI( )
utilizada por la empresa.
4.  El concreto sera bombeado y el sitio donde se ubicara la unidad SI( )
cuenta con el espacio necesario para efectuar las maniobras
correctamente.
5. El cliente ya tiene conocimiento de que el concreto bombeado SI( )
requiere “mortero” (lechada) y que en el suministro quedara un
rarmAanAanta Aanravy AAa N EN m2  Ania Al micmA fanArd Ania ~Alacae
OBSERVACION
L
NOMBRE Y FIRMA DEL CLIENTE I NOMBRE Y FIRMA DEL JEFE DE PLANTA ]
(.
ELABORO REVISO AUTORIZO
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o0 DISTRIBUIDORA DE ACERO COMERCIAL S.A. de C.V. Codigo:  DMT-AB-33

S . & Gerencia de procesos e Informatica Fecha:  SEFTIEMBRE
GD RSA Proceso de Solicitud de Cemento y PEQ.IH_E}Z 1de2
Material con Entrega Almacén Revision: 2

1. OBJETIVO.

Elaborar de acuerdo a las necesidades una solicitud de material y/o cemento para la entrega a los
diferentes Almacenes Solicitantes de GRUPO GORSA S.A. de C.V

2. ALCANCE.
Este procedimiento es aplicable a todos los almacenistas de la sucursal y Gerencia de Compras.
3. DEFINICIONES.

3.1. Sistema SAP: Software utilizado para llevar a cabo las funciones de ERP dentro de la empresa,
el cual comparte toda la informacion que se genera en él entre todos los médulos que la necesiten y
gque puedan tener acceso a ella.

4. IDENTIFICACION DEL PROCESO
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Solicitud de Cemento y V| Vv v |V |V vV |V
DMT-AB-3.3 Material con Entrega Almacén

5. RESPONSABILIDADES.

5.1. Es responsabilidad del Jefe de Compras revisar diariamente las solicitudes de pedido liberadas
en Sistema para realizar la liberacion de la Orden de Compra.

5.2. Es responsabilidad del Almacenista elaborar las entradas de Almacén el mismo dia de la
recepcion del material.

5.3. Es responsabilidad del Jefe de Administrativo enviar sin falta la documentacion de soporte al
Area de Compras los dias lunes, miércoles y viernes.

5.4. Es responsabilidad del Gerente de Plaza realizar la pre-liberacion de la solicitud del pedido en el
Sistema SAP.

5.5. Es responsabilidad del Administrador de Inventarios realizar la liberacion de la solicitud en el
sistema SAP y notificar al Jefe de Compras.

]
Instituto Tecnoldgico de Tuxtla Gutiérrez Pagina 98



DIAGRAMA DE FLUJO

DMT-AB-3.3 SOLICITUD DE CEMENTO Y MATERIAL CON ENTREGA ALMACEN
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de la Solicitud de Material y/o Cemento con Entrega a Almacén.

6.1.1. El almacenista debera validar los niveles de stock en sistema en la transacciéon MB5T (ver guia
de usuario “Verificacion del Status de un Traspaso”) y en caso de que los materiales se encuentren
por debajo de los niveles minimos o bien se requiere de cantidades extras para el pedido de un cliente
y/o varios clientes, debera realizar la solicitud de compra en sistema en la transaccién ME51N.

6.2. Elaboracion de la Solicitud de Material y/o Cemento.

6.2.1. El almacenista debera realizar la solicitud de pedido de Compra en el Sistema SAP con
la clave ME51N “Crear una Solicitud de Pedido de Compra” activa el resumen de posiciones
registrando los siguientes datos:

e Cobdigo de material.
e Cantidad.
e Centro receptor.

Al darle Enter se terminar de llenar las otras columnas con los respectivos datos.

6.2.2. Selecciona el tipo de “Urgencia de la Necesidad” en el campo “Posicidon” en la pestafa
“Fuente de Aprovisionamiento” eligiendo alguna de las siguientes opciones:

¢ Reposicion de Stock “96”.

e Concursos y/o Gobierno “97”.
e Promociones “98”.

e Especiales “99”.

6.2.3. Genera el No. de la Solicitud de Pedido de Compra haciendo clic en el boton “Grabar”.

6.2.4. Envia correo electrénico el No. de la Solicitud de Pedido de Compra al Gerente de Plaza
para su liberacion y al administrador de inventarios para su conocimiento.

6.2.5. El Gerente de Plaza recibe el No. de Solicitud de Pedido de Compra e ingresa al Sistema
SAP para la pre-liberacién utilizando la clave ME54N o ME55N y comunica via electrénica al
administrador comercial y Jefe de Compras.

6.2.6. El Administrador de Inventarios ingresa al Sistema SAP para liberar la Solicitud de
Pedido de Compra e informa via electronica al Jefe de Compras.

6.2.7. El Jefe de Compras recibe del Gerente de Plaza y el Administrador de Inventarios las
solicitudes de pedido liberadas e ingresa al Sistema SAP con la clave ME21N para Crear una
Orden de Compra, el cual genera un No. de Orden de Compra que servira para liberarlo en el
sistema SAP con la clave ME28/ME29.

6.3. Entrada del Material al Sistema.

6.3.1. El Almacenista recibe el material del proveedor, firma de recibido la remisiéon (anotando
fecha, hora, nombre y firma) y guarda la remision.

6.3.2. El Almacenista ingresa al Sistema SAP para dar entrada al material con la clave MIGO
generando el No. de Asignacion de entrada, el cual te corroborara que el documento quedo
contabilizado.
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6.3.3. El Almacenista imprime la entrada al sistema ingresando al Sistema SAP con la clave
MB90, agrega la remision y se los entrega al Jefe Administrativo.

6.3.4. El Jefe Administrativo es responsable de enviar la documentacion requerida en los dias
establecidos al area de compras, quedandose con una copia para su respaldo.

6.4. Verificacion de las Entradas en Sistema con los Documentos Fisicos

6.4.1. El Jefe de Compras revisa las entradas contra el soporte documental (pedido, factura,
orden de compra).

6.4.1.1. En caso de que no coincidan dicha revisién, solicita la informacion faltante al Jefe de
Administrativo.

6.4.1.2. En caso de que si coincidan dicha revisiébn se generara un reporte indicando material
entregado y precio, para enviar al area de Conciliacion de Cemento.

6.4.2. En caso de Solicitud de Cemento, la Conciliacién de Cemento recibe la documentacion y
revisa que sea correcta para dar su Visto Bueno.

6.4.3. El Auxiliar Contable realiza verificacion de Factura de Proveedor para generar pasivo con
la clave MIRO.

6.4.4. Egresos y control de Presupuestos revisa el estado de cuenta del Proveedor en Sistema
con la clave FBL1N.

6.4.5. Egresos y Control de Presupuestos realiza el pago bancario con la clave F-53/F-58.

7. REFERENCIAS

ME51N Crear una Solicitud de Pedido de Compra SAP-AML-01
ME21N Crear un pedido de traspaso de material SAP-AML-02
MIGO Recepcién de Materiales por un Traspaso SAP-AML-07
MB90 Reimpresion de una Entrada de Mercancia SAP-AML-09
ELABORO REVISO AUTORIZO
GUILLERMO CASTILLEJOS ESTEBAN | NG, BELLA LAURYS MENDEZ ING. CARLOS ORDUNA

ROSA ISELA DIAZ SANTIAGO
EDUARDO DIAZ TAPIA
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Go RS A Procedimiento de Traspaso de Materiales Revision 3

(Entrega entre Almacenes)

1. OBJETIVO.

Realizar de manera correcta y eficiente un adecuado traspaso de materiales con entrega entre
almacenes del GRUPO GORSA S.A. de C.V.

2. ALCANCE.

Este procedimiento aplicable a todos los Jefes de Almacén de cada Sucursal y Administrador de
Inventarios.

3. DEFINICIONES.

3.1. Sistema SAP: Software utilizado para llevar a cabo las funciones de ERP dentro de la empresa,
el cual comparte toda la informacion que se genera en él entre todos los médulos que la necesiten y
gque puedan tener acceso a ella.

3.2. Traspaso de Material: Solicitud de apoyo de intercambio entre los almacenes para entrega de
productos a los clientes.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

Caddigo Comercial

Almacenista
Proveedor
Almacenista
Solicitante
Inventarios

S Chofer de Reparto
<.| Administrador de

<
<

DMT-LO-3.1 | TRASPASO DE MATERIALES (ENTREGA ENTRE ALMACENES)

5. RESPONSABILIDADES.

5.1. Es responsabilidad del Almacén contar con una copia de las salidas de material emitidas por el
sistema llevando un control interno.

5.2. Es responsabilidad del Almacén Solicitante enviar por correo electrénico especificando la fecha,
los materiales y cantidades que necesita al Almacenista Proveedor.

5.3. Es responsabilidad del Administrador de Inventarios liberar el pedido de traspaso en el Sistema
SAP.

5.4. Es responsabilidad del Almacenista Solicitante verificar la existencia suficiente de material en
sucursales, asi como de la elaboracién de pedido de traspaso y dar entradas de los materiales por
traspaso en el Sistema SAP.

5.5. Es responsabilidad del AImacenista Proveedor verificar la programacion de su almacén, realizar
las érdenes de salida por traspaso del material en el Sistema SAP.

5.6. Es responsabilidad del Chofer de Reparto entregar el material solicitado al cliente.
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DIAGRAMA DE FLUJO

DMT-LO-3.1 TRASPASO DE MATERIALES (ENTRE ALMACENES)
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de Traspaso con entrega entre almacenes.

6.1.1. Los traspasos de material con entrega entre almacenes se realizan cuando en el almacén no se
cuenta con la cantidad disponible, es decir cuando el cliente solicite de manera personal o a través de
un ejecutivo la requisicion de material y no se tenga la disponibilidad de suministrarlo.

6.2. Elaboracién traspaso de material con entrega entre almacenes.

6.2.1. El Almacenista Solicitante debera verificar en sucursales con amplio nivel de stock si cuentan
con el material solicitado ademas enviara un correo electronico al Almacenista Proveedor con la
descripcion del material requerido (tipo, cantidad y nombre del producto).

6.2.2. EI Almacenista Proveedor recibe la solicitud de traspaso, valida si puede efectuar el
movimiento con base a sus niveles de stock y las ventas que se hayan programado durante el dia,
notifica via electrénica al almacenista solicitante el cumplimiento o la negativa de la solicitud.

6.2.2.1. En caso de recibir respuesta negativa por parte del Jefe de Almacén de la falta de existencia
de material, es responsabilidad del Almacenista Solicitante dar inicio al proceso de Solicitud de
Material.

6.2.2.2 En caso ser positiva la respuesta del Almacenista Proveedor, es responsabilidad del
Almacenista Solicitante ingresar al Sistema SAP y crear un Pedido de Traspaso de Material con la
clave ME21N “Crear un pedido de traspaso de material” colocando primero en la opcién centro de
suministrado el almacén

6.2.2.2.1. Procede a ingresar los datos de los siguientes campos:
e Organizacion de Compras
e Grupo de Compras
e Sociedad

6.2.2.2.2. De igual manera desplegamos “Posicidn” para ingresar los datos en los siguientes campos:

e Material.
e Cantidad de pedido.
e Centro receptor.

6.2.2.2.3. Ejecutamos enter y automaticamente se llenan los demas campos.

6.2.2.2.4. De clic el botén guardar ® y se genera el No. de Pedido de Traspaso y envie via correo
electrénico el nimero de folio del traspaso generado del sistema SAP al Administrador de Inventarios
para su liberacion y adjunta el pedido del cliente.

6.2.3. Es responsabilidad del Administrador de Inventarios liberar el pedido de traspaso en el
sistema SAP con la clave ME28 y debera informar al personal involucrado.

6.2.4. El Almacenista Solicitante envia el folio de liberacion en un correo electrénico al Jefe de
Compras (Cemento o Material)

6.2.5. Al recibir la confirmacién del pedido de traspaso es responsabilidad del Almacenista Proveedor
verificar su programacion para darle lugar al envié asi como crear en el sistema SAP la Entrega por
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Traspaso con la clave VL10B “Crear la Entrega de Traspaso” borramos la informacion de los campos y
activamos la pestafia “Pedidos de Compras”

6.2.5.1. Registre el No. de Pedido de Traspaso en el campo de “Documento de Compras” y se ejecuta
en el boton @ icono de reloj.

6.2.5.2. Colocamos el cursor en de modo que seleccionemos toda la fila y le damos clic. Observe la
opcién “Fondo” y se le da clic generandote un mensaije, el cual significa que se continta dandole clic al

icono 2 y te da el No. de Entrada visualizada en el campo “Doc. Comer.”

6.2.6. El Almacenista Proveedor debera ingresar al Sistema SAP pare crear la Salida de Material por
Traspaso con la calve VLO2N “Salidas de Materiales por un Traspaso” colocamos en el campo
“Entrega de Salida” el No. de Entrega damos enter y en la parte de Resumen de Posiciones muestra
en el campo “Cantidad Entrega” la cantidad real de salida.

6.2.6.1. Active en la pestana la opcién “Picking y llena los campos:

e Ctd. Picking.
e Almacén.

6.2.6.2. Ejecute la opcién “Contabilizar” y verifica que el sistema te genere el informe que la entrega fue
grabada. Observe la parte superior de la pantalla y le damos clic a la opcién “Entrega de Salida” te
despliega las opciones y elegimos la de “Dar Salida” para que te visualiza la “Orden de Salida del
Material”.

6.2.7. El Aimacenista Proveedor debera realizar dos impresiones de la “Orden de salida del material”.
6.3. Entrega del material solicitado.

6.3.1. Es responsabilidad del AlImacenista Proveedor solicitar al Almacenista Solicitante la forma de
entrega del material.

6.3.1.1. Cuando el Almacenista Solicitante envia a su Chofer de Reparto a recoger el material,
coloca firma y nombre de recibido en la Orden de Salida de Material, deja una copia y regresa original
a Almacén.

6.3.1.2. En caso de que el Almacenista Proveedor envia a su Chofer de Reparto a dejar el material, lo
entrega y solicitar nombre y firma de recibido en la Orden de Salida del Material al Almacenista
Solicitante, deja una copia y regresa original a Almacén.

6.3.1.2.1. Una vez que el Almacenista Proveedor recibe el original de la entrega de material firmada
por el Almacenista Solicitante y archiva para su respaldo

NOTA: La Orden de Compra es realizada en la pagina de INTRANET
6.4. Entrada por traspaso en Sistema

6.4.1. Es responsabilidad del Almacenista Solicitante ingresa al Sistema SAP para generar la entrada
por traspaso en sistema MIGO “Recepcion de Materiales por un Traspaso”; se llenan los campos de:

e Clase de Documento
e Motivo del Documento
e No. de Entrega del Pedido de Traspaso.
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6.4.1.1. Ejecuta en el icono de reloj @ vy visualiza la entrega. Verifica las entradas y marca las
cantidades recibidas con un “OK”.

6.4.1.2. Selecciona “Contabilizar” y se genera el No. de asignacién de entrada que corrobora que el
documento quedo contabilizado.

6.4.2. Es responsabilidad del Almacenista Solicitante imprimir las entradas por traspaso para su
respaldo ingresando al sistema SAP con la clave MB90 "Reimpresion de una Entrada de Mercancia”
colocando en el campo “Documento Material” el No. del Documento del Material y ejecute F8.

6.4.2.1. Seleccione el 1% documento, haga clic en el botén “Visualizar Impresion” @ y
ejecute la impresion.

7. POLITICAS

7.1. Todas las Salidas y Entradas por Traspaso se deben realizar el mismo dia en que se llevo a cabo
la Operacion.

7.2. El Almacenista Proveedor entrega materiales Unicamente a solicitudes realizadas por el
Almacenista Solicitante.

7.3. Todo Almacenista debera verificar que se le entregue el material solicitado y en buenas
condiciones ademas de colocar nombre y firma de conformidad en documento “Salida de Material en
Sistema.

7.4. Todos los gastos por fletes se cargaran a la Sucursal Solicitante.

8. REFERENCIAS

CLAVE NOMBRE GUIA DE USUARIO
MEZ21N Crear un pedido de traspaso de material. SAP-AML-02
VL10B Crear la Entrega de Traspaso. SAP-AML-03
VLO2N Salidas de Materiales por un Traspaso SAP-AML-04
MIGO Recepcion de Materiales por un Traspaso SAP-AML-07
MB90 Reimpresion de una Entrada de Mercancia SAP-AML-09
ELABORO REVISO AUTORIZO
GUILLERMO CASTILLEJOS ESTEBAN | |ING. BELLA LAURYS MENDEZ ING. CARLOS ORDUNA

ROSA ISELA DIAZ SANTIAGO
EDUARDO DIAZ TAPIA
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Procedimiento de Programacion de Suministro de Materiales o oo 4

1. OBJETIVO.

Realizar la adecuada programacién del suministro de material, para ofrecer un servicio eficiente de
envio de materiales a los clientes del GRUPO GORSA S.A de C.V

2. ALCANCE.

Este procedimiento es aplicable a todos los Jefes de Almacén, Cajero-Facturista y Ejecutivos de
Ventas cada sucursal.

3. DEFINICIONES.

3.1. Sistema SAP: Software utilizado para llevar acabo las funciones de ERP dentro de la empresa, el
cual comparte toda la informacion que se genera en él entre todos los médulos que la necesiten y que

puedan tener acceso a ella.

3.2. Suministro de material: Envio o entrega de los productos solicitado a la direccién marcada por el
cliente.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

© ()]

%l , 8
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Cadigo Comercial S| 3 E5| s
c O =
EIV w® 8 > 0

< iy

DMT-LO-3.3 Programacion de Suministro de Materiales

5. RESPONSABILIDADES.

5.1. Es responsabilidad del Jefe de Almacén contar con una copia de las salidas de material emitidas
por el sistema llevando el control interno.
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DIAGRAMA DE FLUJO

DMT-LO-3.3 PROGRAMACION DE SUMINISTRO DE MATERIALES
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de la Programacién de Suministro de Materiales.

6.1.1. El Jefe de Almacén debera programar el suministro de los materiales de acuerdo a las rutas de
entrega establecidas cuidando el costo-beneficio.
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6.2. Revision de las rutas de entregas.

6.2.1. El Almacenista revisa los pedidos de compra y de acuerdo a las direcciones va clasificando las
rutas de suministro, de tal forma que los puntos de entregan se encuentren en la misma trayectoria.

6.2.2. El establecimiento de las rutas se realiza con el Coordinador de Logistica junto al Almacenistas
para determinar el kilometraje maximo de las rutas y asi fijar si es una entrega local o foranea.

6.3.1. Andlisis de rutas de entregas.
6.3.1 Entrega Local.

6.3.1.1 Las entregas locales estan consideradas de no mas de 30km a la redonda de donde
esté localizada la sucursal.

6.3.1.2. La Cajera-Facturista realiza la factura de los pedidos de compra que se entregaran en
ese dia

6.3.1.3. La Cajera-Facturista le entrega al Jefe de Almacén factura original y dos copias para la
entrega y firma de recepcion de material por parte del cliente.

6.3.2. Entrega Foranea.

6.4.1. Las entregas fordneas son consideras asi cuando rebasan de los 30km a la redonda de
la ubicacidn de la sucursal.

6.4.1. El Almacenista revisa del pedido de compra que la cantidad solicitada por el cliente es
muy baja y le notifica por correo electronico al Ejecutivo de Ventas que le comunique a su
cliente que si puede aumentar su pedido o bien que se le hara un cargo extra por flete, otra
opcioén seria que le pide que cierre mas ventas para esa ruta.

6.4.1.1. La unidad se completo para el envio de los materiales y se procede a que la Cajera-
Facturista realice la factura del o los clientes de manera parcial o total de acuerdo a lo indicado
por parte de éstos.

6.4.1.2. El Jefe de Almacén le informa por correo electronico o via telefénica que no se haré el
envio a menor que el cliente acepte un cargo extra por flete.

6.4.1.2.1. El cliente acepta el cargo del flete, por lo cual el Jefe de Almacén solicita a la Cajera-
Facturista elabore la factura por concepto de flete o aumente el precio de los productos segun
sea el caso

6.4. Planeacion de las rutas de entregas.

6.4.1. El Almacenista tiene asignado un Chofer de Reparto por cada unidad.

6.4.2. El Almacenista carga las unidades de acuerdo a su capacidad y a los pedidos solicitados
en los puntos de entrega asignados a esa ruta.

6.4.3. El Almacenista espera a que una unidad regrese al Almacén para que se vuelva a cargar
y realizar otra entrega de acuerdo a la siguiente ruta programada.

6.5. Entrega de los Materiales
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6.5.1. Se procede a efectuar el proceso DMT-LO-3.4 Suministro de Materiales.

7. POLITICAS

7.1. No se podra entregar material al cliente si no se cuenta con la impresién de Salida de
Material emitida por el sistema aparada con su Factura o Ticket de Compra.

7.2. Para el caso de Salidas por Traspaso, el tnico documento valido para enviar el material

sera Salida de Traspaso emitida por el sistema.

1
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8§ DISTRIBUIDORA DE ACERO COMERCIAL SA. deCV.  Cooo% DMILO3S.
L . " echa: OCTUBRE
GORSA Gerencia de procesos e Informatica Pagina: 1de?2
Procedimiento de Devolucion de Material en Sistema

Revision: 2

1. OBJETIVO

Asegurar que se lleve a cabo una devolucién de material que sea satisfactoria tanto para el cliente
como para el GRUPO GORSA S.A. de C.V.

2. ALCANCE.
Este procedimiento es aplicable a todos los almacenistas y jefes administrativos de la sucursal.
3. DEFINICIONES.

3.1. Sistema SAP: Software utilizado para llevar a cabo las funciones de ERP dentro de la empresa,
el cual comparte toda la informacién que se genera en él entre todos los médulos que la necesiten y
que puedan tener acceso a ella.

3.2. Nota de Crédito: Es un documento comercial emitido por el vendedor en el cual se detallan
conceptos por los que un comprador dispone de crédito a su favor en su cuenta comercial. Se solicita
por lo general, cuando existe Errores de facturacion, Aplicacion de bonificaciones y/o descuentos y
Devoluciones.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

Caddigo Comercial

Almacenista
Analista Comercial
Cajero-Facturista
Corporativo
Jefe de Ingresos

Jefe Administrativo

& Analista de Crédito

<
<
<\
<
\

DMT-LO-3.9 Devolucion de Material en Sistema

5. RESPONSABILIDADES.

5.1. Es responsabilidad del Almacenista revisar el flujo de documentos del pedido original, antes y
después de realizar movimientos en Almacén.

5.2. Es responsabilidad del Almacenista revisar que el monto de la solicitud de devolucion coincida
con el monto de la Factura a devolver.

5.3. Es responsabilidad del Almacenista crear la Solicitud de Devolucion y la Devolucién de Material
en el Sistema SAP.

5.4. Es responsabilidad del Analista Comercial realizar la liberacion de la Solicitud de Devolucién en
el sistema SAP.

5.5. Es responsabilidad del Analista de Crédito Corporativo realizar la Nota de Cargo.
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DIAGRAMA DE FLUJO

DMT-LO-3.9 DEVOLUCION DE MATERIAL EN SISTEMA
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de la Devolucion de Material en Sistema.

6.1.1. El cliente solicita al ejecutivo de ventas realizar una devolucion de material por motivo de
defectos en los productos, cambio de material, cambio de domicilio fiscal o por errores en los datos de
la factura.

6.1.2. El Auxiliar del Jefe Administrativo realiza el llenado del Formato de Devolucién y lo envia por
correo electronico a las siguientes personas:

e Analista Comercial
e Auditoria de Control Interno
e Almacenista

6.1.3. El Analista Comercial da la autorizacién de la devolucion y lo envia por correo electronico
a las siguientes personas:

e Auxiliar del Jefe Administrativo
e Auditoria de Control Interno.
¢ Almacenista

6.2. Elaboracion de la Solicitud de Devolucién.
6.2.1. El Almacenista recibe el correo de la autorizacién y procede a realizar la Solicitud de
Devolucién ingresando al Sistema SAP con la clave VAOLl. “Crear Solicitud de Devolucion”;

selecciona en el campo “Clase de Pedido” la bodega que corresponde.

6.2.1.1. Elija en la parte superior la opcion “Crear con referencia”, el cual habilitara el campo donde se
colocaré el No. de Factura, damos clic en el boton ¥ Temar| nara seguir con la solicitud.

6.2.1.2. De clic en la opcién “Motivo de Pedido” elegimos “M/C por Devolucién de Materiales”.

6.2.2.3. Guardamos ® vy te genera el No. de Solicitud de Devolucion.

6.2.2. El Almacenista envia por correo electrénico el No. de Solicitud de Devolucion al Analista
Comercial para que lo libere.

6.2.3. El Analista Comercial recibe el No. de Solicitud de Devolucién e ingresa al Sistema SAP para
que lo libere; al término informa la confirmacion de la liberacion de la solicitud al Almacenista.

6.2.4. El Almacenista ingresa al Sistema SAP y realiza la Devolucion de Material con la clave VLO1N
“Devolucién de Material” en el campo Puesto de Expedicion se encuentra la opcion “Pedido” donde se
coloca el No. de Solicitud de Devolucion le damos enter, generando un No. de Folio de Liberacion.

6.2.4.1. Es necesario darle clic a la opcion
regrese al inventario.

“Contabilizar” para que el material

6.2.5. Envia por correo electrénico el No. de Folio de Liberacion al Jefe Administrativo.
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6.3. Elaboracién de la Nota de Crédito
6.3.1. El Jefe Administrativo ingresa al Sistema SAP con la clave VF01 para crear la Nota de Crédito;

colocando en el campo “Documento” el No. de Folio de Liberacion se le da ejecutar en el botén @
para desplegar los datos correspondientes del pedido.

6.3.1.1. De clic en el boton “Guardar” ® | generando el No. de Nota de Crédito”, el cual lo podremos
visualizar en la parte de “Cuentas por Cobrar”

6.3.2. El Jefe Administrativo le entrega al cliente dependiendo de lo que solicite una refacturacion o la
cancelacion dependiendo del tipo de compra.

6.4. Compra de Contado

6.4.1. La compra fue de contado se hace una cancelacién total y es responsabilidad del Analista de
Crédito Corporativo realizar la Nota de cargo, la cual es el respaldo de la Nota de Crédito.

6.4.1.1. Es responsabilidad del Analista de Crédito Corporativo elaborar la Nota de Cargo.
6.4.2. Es responsabilidad del Jefe de Ingresos realizar la cancelacion utilizando el nimero de la
Devolucién generada por el Almacenista enviada por correo electrénico del Auxiliar del Jefe

Administrativo.

6.4.2.1. La cancelacién genera un nimero, la cual se le envia a la Cajera-Facturista que la utiliza para
anular el depésito bancario.

6.4.2.2. La Cajera-Facturista ingresa al Sistema SAP con la Clave ZPOS_1004 “Creacion de
Depésitos” llenando los campos siguientes:

e Sociedad

e Banco propia
e Numero de depésito (anota el nUmero de cancelacion)

6.4.2.3. Ejecuta el boton guardar ® generando un No. de Folio, el cual se colocara en el corte de caja
al final del dia.

6.5. Compra a Crédito

6.5.1. La compra fue a crédito se realiza la cancelacion parcial y se procede a elaborar una nueva
factura ingresando al sistema SAP con la Clave ZPOS_1001

7. POLITICAS

7.1. El proceso de devolucion de material en sistema aplica para toda venta y que haya sido
surtido en sistema.

7.2. Los movimientos de Solicitud de Devolucion (VAO1), Devolucion de Material en Sistema
(VLO1N) y Creacion de Nota de Crédito (VF01) se deberan realizar el mismo dia.
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8. REFERENCIAS

VAO1 Crear Solicitud de Devolucién

SAP-AML-17

VLO1N Devolucion del Material

SAP-AML-18

VFO1 Nota de Crédito

FORMATO DE DEVOLUCION

DMT-FD-3.3

No. de Factura SAP

No. de Factura Serie Suc.

Fecha de la factura

Importe de la factura

Cliente

Motivo

DEVOLUCION TOTAL O PARCIAL

Centro

Re facturacion

Si

No

Devolucion de efectivo

Si

No
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S DISTRIBUIDORA DE ACERO COMERCIAL S.A de C.V. Codigo:  DMT-AB-3.4

Gerencia de procesos e informatica Fecha: :‘g:’ISEMBRE

GO RSA Recepcion de Material y Cemento a Proveedores Pagina:
Revisicn: 2

1. OBJETIVO.

Establecer el procedimiento mediante el cual se realice el adecuado control, manejo y seguimiento
de la recepciéon de material y cemento de proveedores que se realizan en GRUPO GORSA S.A. de
C.V.

2. ALCANCE.

Este procedimiento es aplicable al Vigilante, Almacenista y Administrador de Cemento de GRUPO
GORSA S.A.de C.V.

3. DEFINICIONES.

3.1. Sistema SAP: Software utilizado para llevar acabo las funciones de ERP dentro de la empresa, el
cual comparte toda la informacion que se genera en €l entre todos los médulos que la necesiten y que
puedan tener acceso a ella.

3.2. Remisién: Es todo documento que se utiliza para acreditar o dejar constancia de la entrega de un
pedido, el mismo que para que tenga efecto y validez debera ser firmado por el receptor de la
mercancia, hecho que dara constancia que el producto ha sido recibido correctamente y de acuerdo a
las politicas de calidad que maneje la empresa.

3.3. Recepcién de Mercancias: Constituye el inicio para que puedan llevarse a cabo el resto de
actividades de almacenaje. Es importante recibir los productos correctamente para manipularlos de
forma adecuada en los procesos de almacenaje, preparacion de pedidos o envio

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

[
g o
g EZse
. (=4 f= ® C
L1 Comercial 2 S &2
Cédigo BOEEE
<| £
T
<
DMT-AB-3.7 Recepcién de Material a Proveedores v v v

5. RESPONSABILIDADES.

5.1. Es responsabilidad del Almacenista revisar que los documentos contengan los siguientes datos:
e Tipo de material
e Cantidad
e Lugar de entrega

5.2. Es responsabilidad del Almacenista revisar los siguientes aspectos en la recepcién del material:

e Polvos: verifica que no llegue himedo.
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DIAGRAMA DE FLUJO

DMT-AB-3.7 Recepcion de Material y Cemento a Proveedores
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de la Recepcion de Material y Cemento a Proveedores.

6.1.1. La recepcion de material se genera cuando el jefe de almacén recibe fisicamente material de un
proveedor.

6.2. Recepcién de Material y Cemento a Proveedores

6.2.1. Cuando algun proveedor llegue a la planta el Vigilante sera quien verifique que los proveedores
sean correspondiente al almacén revisando la remision y/o factura.

6.2.2. El vigilante comunica al Almacenista la llegada de los proveedores via telefénica y espera su
autorizacion para darle entrada a la planta al proveedor.

6.2.3. Una vez que el proveedor ingreso a la planta el Almacenista serd responsable de recibirle la
remisién y/o Factura y en caso de que se requiera el peso del material el proveedor debera presentar
la tara y verificar de forma visual que la remisién y/o factura corresponda a lo que se solicito,
revisando lo siguiente: producto, cantidad, precio e importe de pago.

6.2.4. Luego de hacer la inspeccion visual, el Almacenista ingresa al sistema SAP e introduce la
clave ME21N “Documentos de Compra”, llenando el campo de centro (No. de sucursal), selecciona la
opcion “Ejecutar” y extrae la hoja de Orden de Compra.

e Ver guia SAP- ALM-01 Crear un pedido de compra

6.2.5. El AlImacenista verifica que los datos emitidos del sistema como la Fecha, Producto, Lugar de
entrega y en caso de ser Factura, nombre del correspondan a los de la remision y procede a imprimir.

6.2.6. El Almacenista corrobora a primera vista la calidad del material para dar el acceso al almacén.
Posteriormente:

e Revisa los productos de polvo (cemento, cal, cemento blanco) antes de la descarga al
almacén, la cantidad de acuerdo al tonelaje marcado en la remision y corrobora contando
bulto por bulto colocado en cada estiba.En cuestion a los materiales en el caso de la varilla,
alambrén y alambrito a la llegada del proveedor se dirigen hacer la tara acompafiado de un
personal del area de almacén para verificarlo antes de hacer la descarga.

e En cuestién a la malla se recibe en rollo pero se cuenta por metro lineal y con respecto a los
clavos se recibe por cajas pero se verifica contando por Kg.

6.2.7. Una vez que reviso la calidad del material, el Almacenista Indica a los operadores descargar el
material.

6.2.8. ElI Almacenista valida la informacion de la remisién y firma de conformidad la remision,
colocando nombre, fecha, firma y sello de recibido.

6.2.9. Cuando el material no se entregue con forme a las especificaciones solicitadas en la orden de
compra, el Almacenista de la sucursal debera anotar en la remision el faltante de dichos material o el
defecto que contenga el producto (en el caso de los materiales en polvo).

6.2.10. El Almacenista supervisa que los operadores ordenen los bultos de cemento de acuerdo al
método de inventario primeras entradas primeras salidas (PEPS) y en el caso de la varilla, alambrén y
alambrito al término de la descarga se realizara la destara, donde revisan si la cantidad marcada en la
factura es lo que realmente recibieron.
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6.2.11. Una vez descargado el material en el almacén el Almacenista entrega la remisién/factura con
su Firma y nombre (fecha, hora y sello) al chofer proveedor.

6.2.12. El Almacenista ingresa al sistema SAP para generar las entradas el mismo dia en que
se recepciona el material, utilizando la clave MIGO “recepcion de materiales de un proveedor”.

e Ver guia SAP-AML-08. “Recepcion de Materiales de un Proveedor”.

6.2.13. El AImacenista selecciona la opcion “Entrada”, se introduce el No. de la Orden de Compra, se
llena los siguientes campos:

e Fecha de Documento
e No. de Folio

¢ Nota de Entrega

e Producto

e Cantidad

Y selecciona la) “Posicion OK”.

6.2.14. El Almacenista da clic en el botén contabilizar y autométicamente se registra en el sistema.
NOTA: La entrada al sistema de los productos en polvo (cemento, cal, cemento blanco) sera
por bulto y en el caso de la varilla serd por pieza , el alambrén, alambrito y clavos se ingresaran
por Kg y la malla por metro lineal.

6.2.15. El Almacenista Ingresa nuevamente al sistema SAP para imprimir la entrada por
traspaso para su respaldo MB90 "Reimpresiéon de una Entrada de Mercancia” colocando en el
campo “Documento Material” el No. del Documento del Material y ejecute F8.

e Ver guia SAP AML-09.”Reimpresion de una Entrada de Mercancia”.

6.2.16. El Almacenista selecciona el documento =, da clic en el botén “Visualizar Impresion

& , ejecuta la impresién y notifica de forma electronica al administrador de cemento la
entrada en sistema, guarda documentacién (pedido de compra, remision, entrada y salida al
sistema) para su respaldo.

6.2.17. Queda bajo resguardo del Almacenista copias de los documentos de la entrada
(Remision, Orden de Compra, Entrada al sistema)

6.2.18. ElI Almacenista envia originales de orden de compras y facturas por servicio de
paqueteria al Jefe de  Compras corporativo junto con los Cortes de Caja los dias lunes,
miércoles y viernes.

ELABORO REVISO AUTORIZO

GUILLERMO CASTILLEJOS ESTEBAN N
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DISTRIBUIDORA DE ACERO COMERCIAL SA. de C.V. Codigo.  DMT-LO-32

J Gerencia de procesos e informatica Fecha: NOVIEMRE
G 0 RS A Traspaso de material con entrega directa al cliente Pagina: 1de7
Revisién: 2

1. OBJETIVO.

Establecer el procedimiento mediante el cual se realice el adecuado traspaso de materiales con
entrega directa al cliente en GRUPO GORSA S.A. de C.V.

2. ALCANCE.

Este procedimiento es aplicable al Administrador de inventarios, Almacenista, Cajero Facturista, y
Ejecutivo de Ventas de GRUPO GORSA S.A. de C.V.

3. DEFINICIONES.

3.1. Sistema SAP: Software utilizado para llevar acabo las funciones de ERP dentro de la empresa, el
cual comparte toda la informacion que se genera en él entre todos los médulos que la necesiten y que
puedan tener acceso a ella.

3.2. Traspaso de Material: Una Orden de Traspaso de Materiales es un documento en el cual se
solicita el movimiento de materiales de un almacén a otro.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

Logistica

Proveedor

Caodigo

Inventarios
Almacenista
Solicitante
Almacenista

< Administrador de
S Cajero-Facturista
S Chofer de reparto
S Ejecutivo de ventas

\
<\

DMT-LO-3.2 | Traspaso de Material (Entrega Directa al Cliente)

5. RESPONSABILIDADES.

5.1. Es responsabilidad del Almacenista Solicitante contar con una copia de las salidas de material
emitidas por el sistema y debera soportar el traspaso de material con los siguientes documentos:

e Impresion de entrada por traspaso
e Salida de material firmada
e Copia de factura por anticipo

5.2. Es responsabilidad del Almacenista Solicitante y Proveedor verificar la existencia suficiente de
material en sus bodegas.

5.3. Es responsabilidad del Almacenista Solicitante, realizar el requerimiento de traspaso de material
via electrénica, especificando los materiales y cantidades que necesita del Almacenista Proveedor.

5.4. Es responsabilidad del Administrador de Inventarios realizar la liberacion de pedido en el
sistema SAP.

5.5. Es responsabilidad del Almacenista proveedor realizar el traspaso de material fisico como en
sistema e imprimir el formato de salida de material para control interno.
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5.6. Es responsabilidad del Almacenista solicitante realizar la entrada de material en sistema e
imprimir el formato de entrada de material generado del sistema para control interno

5.7. Es responsabilidad del Cajero Facturista enviar el nimero de factura por anticipo realizada en el
sistema SAP.
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DIAGRAMA DE FLUJO

DMT-LO-3.2 Traspaso de Material (Entrega Directa al Cliente)
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SAP con la transaccion e
MIGD para dar entrada al
traspaso por el materal
saolicitado
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de Traspaso con entrega directa al cliente.

6.1.1. Los traspasos de material con entrega directa al cliente, se realizan cuando el cliente compra
materiales que requiere para su obra en una sucursal la cual no corresponde a la de la region donde
solicita sea suministrado los materiales.

6.2. Elaboracién traspaso de material con entrega directa al cliente.

6.2.1. El Almacenista Solicitante envia un correo electrénico al Almacenista Proveedor,
solicitando el material y la cantidad requerida. EI Almacenista proveedor sera especificado
durante el proceso de venta por el cliente, dependiendo el lugar del suministro.

6.2.2. EI Almacenista Solicitante verifica en sucursales si cuentan con existencias
suficientes, ingresando al sistema SAP con la clave MMBE “Consulta de Existencias por
Articulo”, ingresa el nombre del material y presiona “Enter” e inmediatamente mostrara en la
opcion “Marca Libre Utilizacion” la cantidad disponible en el almacén.

e Ver guia SAP-ALM-10. “Consulta de Existencias por Articulo”.

6.2.3. El Almacenista Solicitante valida que el almacenista proveedor cuente con la
disponibilidad del material y la factibilidad de la entrega en el dia en el que se requiera realizar
el suministro.

6.2.4. El Almacenista Solicitante espera respuesta negativa 0 positiva por parte de la
sucursal para informarle al Ejecutivo de Ventas o Cajera-Facturista de la disponibilidad del
material.

6.2.5. El Almacenista Proveedor confirma de la disponibilidad de su almacén para realizar
suministro y naotifica con un correo electrénico al Almacenista Solicitante.

6.2.6. El Almacenista Solicitante informa al Cajero Facturista de la disponibilidad del
Almacenista Proveedor para realizar el traspaso.

6.2.7. El Cajero-Facturista elabora el pedido en sistema y genera la factura dependiendo si es
anticipo de cliente, venta de contado, venta a crédito y envia por correo eléctrico al
almacenista solicitante el nimero de factura.

6.2.8. El Almacenista Solicitante recibe por parte del Cajero-Facturista el nimero de factura
para elaborar el pedido de traspaso.

6.2.9. El Almacenista Solicitante Ingresa al sistema SAP para elaborar el pedido de traspaso,
ingresa el codigo ME21N “Crear un Pedido de Traspaso de Materiales”, colocando primero en
la opcion Centro de Suministrado el almacén donde se solicita el pedido.

6.2.10. El Almacenista Solicitante procede a ingresar la informacién de los siguientes
campos:

e Organizacién de Compras.
e Grupo de compras.
e Sociedad.
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De igual manera despliega “Posicion” para ingresar los datos en los siguientes campos:

e Material.
e Cantidad de pedido.
e Centro receptor.

Ejecuta “Enter” y automaticamente se llenan los demas campos.

6.2.11. El Almacenista Solicitante verifica que el sistema informe si existe 0 no mensajes de
advertencia o error.

6.2.12. El AlImacenista Solicitante ejecuta el botén guardar ® y se genera el No. de Pedido
de Traspaso.

6.2.13. EI Almacenista Solicitante envia via correo electrénico el nimero de folio del
traspaso generado del sistema SAP al Administrador de Inventarios para su liberacion y
adjunta el pedido del cliente.

e Ver guia SAP-ALM-02. “Crear un Pedido de Traspaso”.

6.2.14. El Administrador de Inventarios libera el pedido de traspaso en el sistema SAP con
la clave ME28N y notifica de forma electrénica al Almacenista solicitante, Almacenista
proveedor, Gerente de Plaza y Jefe de Administrativo de la liberacién una vez realizado.

6.2.15. Luego de recibir la confirmacién del pedido de traspaso el Almacenista Proveedor
verifica su programacién para darle lugar al envid.

6.2.16. El Almacenista Proveedor ingresa al SAP para crear la entrega del traspaso en la
transaccion VL10B “Crear la Entrega de Traspaso”, borra la informacién de los campos y
activa la pestana “Pedidos de Compras”.

6.2.17. El Almacenista Proveedor registra el No. de Pedido de Traspaso en el campo de
“Documento de Compras y da clic en el boton ejecutar @ .

6.2.18. El AImacenista Proveedor coloca el cursor de modo que seleccione toda la fila y le da
clic.

6.2.19. El Almacenista Proveedor observa la opciéon “Fondo” y da clic generandose un

mensaje, el cual significa que se continta dandole clic al icono 2| en donde se emite el No.
de entrada visualizada en el campo “Doc. Comer.”

6.2.20.El Almacenista Proveedor termina lo anterior y en el mismo sistema se crea la salida
del material por traspaso. VLO2N “Salidas de Materiales por un Traspaso” coloca en el campo
“Entrega de Salida” el No. de Entrega, da Enter y en la parte de Resumen de Posiciones
muestra en el campo “Cantidad Entrega” la cantidad real de salida.

6.2.21. El Almacenista Proveedor activa en la pestafa la opcién “Picking y llena los campos:

e Ctd. Picking.
e Almacén.
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Ejecuta la opcion “Contabilizar” y valida que se genere la nota de que la entrega fue grabada.

6.2.22.El Almacenista Proveedor observa la parte superior de la pantalla y le da clic a la
opcién “Entrega de Salida”, al desplegarse las opciones elige la opcion de “Dar Salida” para
que se visualice la “Orden de Salida del Material”.

6.2.23. El Almacenista Proveedor realiza dos impresiones de la “Orden de salida del
material”.

e Ver guia SAP-ALM-03. “Crear la entrega de un traspaso”
e Ver SAP-ALM-04. “Salidas de Materiales por un Traspaso”.

6.2.24. Cuando la entrega sea directa al cliente, sera responsabilidad del Chofer de Reparto
entregar el material y solicitar nombre y firma del cliente con acuse de recibido en salida de
material, dejando una copia de salida de material al cliente.

6.2.25. Una vez entregado el material solicitado al cliente es responsabilidad del Almacenista
Proveedor solicitar copia de salida de material firmada por el cliente y debera enviar
electronicamente al almacenista solicitante.

6.2.26. Una vez que el Almacenista solicitante recibe la documentacion enviada donde
rectifica la entrega del material al cliente por parte del Almacenista Proveedor, Ingresa al
sistema SAP para darle entrada al traspaso por el material solicitado en la transaccion MIGO
“Recepcion de Materiales por un Traspaso” llenando los campos de:

e Clase de Documento
e Motivo del Documento
e No. de Entrega del Pedido de Traspaso.

Da clic en el icono ejecutar @ y visualiza la entrega.

6.2.27. El Almacenista solicitante verifica las entradas y marca las cantidades recibidas con
un “OK”.

6.2.28. El Almacenista solicitante selecciona el boton “Contabilizar” y en automatico se
genera el “No. de asignacién de entrada” el cual le corrobora que el documento quedo
contabilizado.

6.2.29. El Almacenista solicitante ingresa nuevamente al sistema SAP para imprimir la
entrada por traspaso para su respaldo en la transaccién MB90 "Reimpresién de una Entrada
de Mercancia” colocando en el campo “Documento Material” el No. del Documento del Material
y ejecuta F8.

7

6.2.30. El Almacenista solicitante selecciona el documento ! , da clic en el botén

“Visualizar Impresion” A y ejecuta la impresion.

e Ver guiaSAP-ALM-07. “Recepcion de Materiales por un Traspaso”
e Ver guia SAP-ALM-09.”Reimpresion de una Entrada de Mercancia”.

6.2.31. El Almacenista solicitante realiza la salida de material con base a la factura generada
del sistema SAP con la clave VLO1N y soporta factura con la salida de material firmada por el
cliente para su resguardo.
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e Ver guia SAP-ALM-16. “Salida de material por factura anticipada”.

7. POLITICAS

7.1. No se podréa entregar material al cliente bajo las siguientes circunstancias:

e Cuando no se cuente con la impresion de salida de material emitida por el sistema y
amparada con su factura o ticket de compra.

e Cuando la salida de material de factura anticipada no cuente con la impresiéon de salida
emitida por el sistema y la copia de formato de solicitud de material de factura anticipada.

e Cuando no cuente con el documento de salida por traspaso emitido por el sistema.

8. ANEXOS
Guia SAP-ALM-10. Consulta de Existencias por Articulo
Guia SAP- ALM -02 Crear un Pedido de Traspaso
Guia SAP- ALM -03 Crear la entrega de un Traspaso
Guia SAP-ALM -04. Salidas de Materiales por un Traspaso
Guia SAP- ALM -16 Salida de material por factura anticipada
GuiaSAP-ALM-07 Recepcion de Materiales por un Traspaso
Guia SAP-ALM-09 Reimpresién de una Entrada de Mercancia
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DISTRIBUIDORA DE ACERO COMERCIAL SA. de C.V.  Cédigo:  DMT-AB-3.4

oM Gerencia de procesos e informatica Fecha:  NOVIEMBRE
Go RSA Solicitud de cemento con entrega directa al cliente Pagina: 6deb
Revisidn: 2

1. OBJETIVO.

Establecer el procedimiento mediante el cual se realice el adecuado control, manejo y seguimiento
de las solicitudes de cemento con entrega directa al cliente que se realizan en GRUPO GORSA
S.A. de C.V.

2. ALCANCE.

Este procedimiento es aplicable al area de abasto de la division de Materiales de GRUPO GORSA
S.A. de C.V.

3. DEFINICIONES.

3.1. Sistema SAP: Software utilizado para llevar acabo las funciones de ERP dentro de la empresa,
el cual comparte toda la informacién que se genera en él entre todos los mddulos que la necesiten y
que puedan tener acceso a ella.

3.2. Remisién: Es todo documento que se utiliza para acreditar o dejar constancia de la entrega de
un pedido, el mismo que palra que tenga efecto y validez deberd ser firmado por el receptor de la
mercancia, hecho que daré constancia que el producto ha sido recibido correctamente y de acuerdo a
las politicas de calidad que maneje la empresa.

3.3. Solicitud de Material (Cemento): Es una hoja especial que generalmente se hace por triplicado,
exigida por el almacenista para entregar la materia prima con destino a un trabajo especifico. Una de
las copias de esa solicitud queda en poder del almacenista, y las otras dos se envian a los
departamentos de contabilidad y de Costos. Se establece asi un control mas efectivo de los
materiales que se suministran a produccion.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

Abasto

cemento
cemento
logistica

Cadigo

Administrador de
Almacenista
Analista comercial
Auxiliar Contable
Auxiliar de logistica
Cajero-Facturista
Conciliacion de
Coordinador de
Egresos y control
de presupuesto
Ejecutivo de ventas
Gerente de
inventario
Analista Comercial
(planta)
lefe administrativol

Solicitud de cemento
DMT-AB-2.4 con Entrega
Directa al Cliente

<
<
<
<
<
<
<,
<,
<
<
<
<
<

5. RESPONSABILIDADES.

5.1. Es responsabilidad del Cajero Facturista ingresar al sistema SAP para elaborar la solicitud de
pedido de venta.

5.2. Es responsabilidad del Analista Comercial (planta) pre-liberar la Solicitud de pedido de compra.

5.3. Es responsabilidad del Coordinador de Logistica liberar el pedido de compra, asi como solicitar
al proveedor las remisiones de las entregas directas a clientes.
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5.4. Es responsabilidad del Auxiliar de Logistica seleccionar las remisiones de cada gerencia de
plaza y enviarlas de forma electrénica a los jefes de planta.

5.5. Es responsabilidad del Almacenista generar en el sistema SAP la recepcion de materiales de un
proveedor.

5.6. Es responsabilidad del Administrador de Cemento revisar, imprimir, armar documentacion, y
entregar al gerente de inventarios las entradas de mercancia en sistema.

5.7. Es responsabilidad del Gerente de Inventarios generar el reporte de cemente solicitado.

5.8. Es responsabilidad de Conciliacion de Cemento revisar la documentacién, asegurandose de
que sea la correcta.

5.9. Es responsabilidad del Auxiliar Contable de realizar la verificacion de la Factura.
5.10. Es responsabilidad del Cajero Facturista elaborar Facturas.

5.11. Es responsabilidad de Conciliacién de Cemento de realizar mensualmente la conciliacién de
cemento.

5.12. Es responsabilidad de Egresos y Control de Presupuestos de revisar el estado de cuenta del
proveedor en sistema y realizar el pago Bancario.

Instituto Tecnoldgico de Tuxtla Gutiérrez Pagina 128



DIAGRAMA DE FLUJO

DMT-AB-3.4 Solicitud de Cemento (Entrega Directa al Cliente)
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de las Solicitudes de Cemento con entrega directa al cliente.

6.1.1. Las solicitudes de Cemento se generaran cuando el cliente solicita en ventanilla de forma
personal o a través de un ejecutivo de ventas el material que requiere, especificando ademas del tipo
de material, la cantidad a utilizar.

Nota: Ver procedimientos:

e DMT-CM-3.3. Levantamiento de pedido.
e DMT-CM-3.5. Venta de contado.
¢ DMT-CM-3.6. Venta de crédito.

6.2. Elaboraciéon de Pedido de Venta

6.2.1. Cuando el cliente solicite de manera personal o a través de un ejecutivo de ventas el
material a utilizar, el Cajero-Facturista ingresa al sistema SAP con la clave ZPOS 1001
“Seleccion de Operacidon” para elaborar la solicitud de pedido de venta, en la cual se
desplazaran las siguientes opciones:

e Contado Detalle

e Contado Mayoreo

e Crédito Detalle

e Crédito Mayoreo

e Intercompafia Contado
e Intercompafiia Crédito

6.2.2. El Cajero-Facturista elige cualquiera de estas opciones segun sea el tipo de operacién
y posteriormente da un clic en la opciéon “Venta Normal” e inmediatamente se abrira una
ventana en el cual coloca en el campo “Cliente” el No. de Cliente; para continuar registrando el

0 los productos utilizando el icono ()] que es para afiadir una linea, selecciona los productos

con el botén € Ustado @] cual desglosara la lista de productos.

6.2.3. El Cajero-Facturista concluye la captura de la venta presionando el icono “Facturar”

Q Facrore y envia el N° de solicitud de pedido al Gerente de plaza con copia al Analista
Comercial Planta, Almacenista y Coordinador de Logistica.

e Ver guia SAP-VT-06 “Venta de contado”.

6.2.4. El Analista Comercial (Planta) recibe notificacién, e ingresa al sistema SAP con la
clave ME57N para obtener el nimero de solicitud de pedido de compra.

6.2.5. El Analista Comercial (Planta) ingresa al sistema SAP con la clave ME54N para pre-
liberar la solicitud de pedido en sistema.

e Ver guia SAP-ALM-26 “Liberar solicitud de pedido”.

6.2.6. El Coordinador de Logistica ingresa al sistema SAP con la clave ME58N para liberar la
solicitud de pedido. Luego de esto crea un pedido de compra en sistema con la clave ME21N.
Libera pedido de compra con la clave ME28N y notifica de forma electrénica al Almacenista.
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6.2.7. El Coordinador de Logistica debe solicitar al proveedor las remisiones de las entregas
directas a clientes y hara entrega de ellas al auxiliar de logistica

6.2.8. EL Auxiliar de Logistica debera seleccionar las remisiones de cada gerencia de plaza y
enviar de forma electrénica al Almacenista con copia al jefe administrativo.

6.2.9. El Almacenista genera la entrada en sistema SAP con la clave MIGO “Recepcion de
material de un proveedor” llenando los campos:

e Clase de Documento
e Motivo del Documento
¢ No. de Pedido de Compra

Y posteriormente da clic en el icono @ “Ejecutar” para visualizar el pedido de compra.

6.2.10. El Almacenista anota en la parte de “Cabecera” la fecha de remisiéon o el numero de
factura, da Enter y automaticamente el sistema abre “Detalle de Posicién”

6.2.11. El Almacenista verifica las entradas de cada partida de pedido y la marca con un “OK”
v Poscidn OK |

6.2.12. El Almacenista selecciona el boton “Contabilizar” y en automatico se genera el No. de
asignacion de entrada.

6.2.13. El Almacenista ingresa nuevamente al sistema SAP para imprimir la entrada por
traspaso para su respaldo MB90 "Reimpresiéon de una Entrada de Mercancia” colocando en el
campo “Documento Material” el No. del Documento del Material y ejecute F8.

6.2.14. El Almacenista seleccione el documento ==, da clic en el botén “Visualizar Impresién

@ y ejecuta la impresion.

6.2.15. El Almacenista notifica de forma electrénica al Administrador de Cemento la entrada
en sistema y guarda documentacion (pedido de compra, remisién, entrada y salida al sistema)
para respaldo.

e Ver guia SAP-AML-08. “Recepcion de Materiales de un Proveedor”.
e Ver guia SAP-AML-09.”Reimpresion de una Entrada de Mercancia”.

6.2.16. La responsabilidad de revisar e imprimir las entradas de cemento generadas en sistema
SAP sera del Administrado de Cemento, ademas sera responsable de armar la
documentacién y entregar al gerente de inventarios.

6.2.17. El Gerente de Inventarios es quien debera generar el reporte de cemento solicitado y
cemento entregado al cliente. Y sera su responsabilidad enviarlo al area de conciliacion de
cemento.

6.2.18. Es responsabilidad de Conciliacién de Cemento revisar el reporte de cemento
solicitado y cemento entregado al cliente, asegurandose que la informacion del reporte sea la
correcta, colocando Vo. Bo. Ademas debera enviar al auxiliar contable.
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6.2.19. Es responsabilidad del Auxiliar Contable realizar en sistema SAP con la clave MIRO la
verificacion de facturas de proveedores asi como la de informar a la Gerencia de Egresos y
Control de Presupuestos, Cajero Facturista.

6.2.20. El Auxiliar Contable deberé regresar la documentacién al Administrador de Cemento.
6.2.21. El Cajero Facturista recibe confirmacion de la verificacion de la factura de proveedor

del Auxiliar Contable para retomar el ticket, ingresando al sistema SAP con la clave
ZPOS_1007 donde aparecera la pantalla “SAP” colocando los datos del ticket en los campos:

e Clave de Pais
e |D Caja Registradora
e |D Ticket

Presiona el icono “Ejecutar” @ donde se mostraran los datos previamente capturados.

6.2.22. El Cajero Facturista selecciona el icono “Facturar’ (&% | y te visualizara la
factura lista para impresion.

6.2.23. El Cajero Facturista elabora factura en sistema y notifica a los involucrados.

e Ver guia SAP-VT-09 “Tratar ticket para Continuar Ventas de Crédito”

6.2.24. Es la responsabilidad de la Conciliacion de Cemento con apoyo del Administrador
de cemento y Auxiliar Contable de realizar mensualmente la conciliacion de cemento y
debera enviar la conciliacién a egresos y control de presupuesto.

6.2.25. Egresos y Control de Presupuestos es responsable de revisar en sistema SAP con la
clave FBL1N el estado de cuenta del proveedor en sistema y de realizar el pago Bancario con
la clave F-53/F58.

7. Politicas

7.1. No se aceptaran las solicitudes de pedido bajo las siguientes circunstancias:

e Cuando el documento no se encuentre firmado por el cliente, 0 no se presente algun
comprobante de dicho pedido, el cual puede ser un correo u orden de compra de parte del

cliente.
e Cuando el documento presente tachaduras.

e Cundo el documento no muestre de forma legible los datos del cliente, fecha, material,

montos.

e Cuando en caso de ser un cliente nuevo, no se anexe un croquis para la entrega del material.

ELABORO REVISO AUTORIZO

ROSA ISELA DIAZ SANTIAGO
EDUARDO DIAZ TAPIA

GUILLERMO CASTILLEJOS ESTEBAN | |NG. BELLA LAURYS MENDEZ | ING. CARLOS ORDUNA

Instituto Tecnoldgico de Tuxtla Gutiérrez Pagina 132



DISTRIBUIDORA DE CONCRETO S.A. de C.V. Cddigo: DCR-CM-3.13

e Gerencia de procesos e informéatica Fecha:  MOVIEMBRE
GORSA Generacion de Corte de Caja Pagina- 5de5
Revision: 2

1. OBJETIVO.

Establecer el procedimiento mediante el cual se realice el adecuado control, manejo y seguimiento
de la generacién de cortes de caja que se realizan en GRUPO GORSA S.A. de C.V.

2. ALCANCE.

Este procedimiento es aplicable al Cajero-Facturista, Jefe Administrativo, y Gerente Regional
Administrativo de GRUPO GORSA S.A. de C.V.

3. DEFINICIONES.

3.1. Sistema SOLOMON: Software utilizado para llevar acabo las funciones de ERP dentro de la
empresa, Es un sistema de clase mundial, multi-compafiia, multi-moneda, integrado, flexible y facil
adaptacién a las necesidades de las empresas. Una solucién disefiada para pequefias y medianas
empresas que estan en crecimiento. Ofrece a las organizaciones una funcionalidad integral con los
modulos Financiero, Logistica, Proyectos, Servicios, Comercio electronico, etc.

3.2. Corte de caja: Consiste en el andlisis de las transacciones del efectivo, durante un lapso
determinado, con el objeto de comprobar si se ha contabilizado todo el efectivo recibido y por tanto el
Saldo que arroja esta cuenta, corresponde con lo que se encuentra fisicamente en Caja en dinero
efectivo, cheques o vales. Sirve también para saber si los controles internos se estan llevando
adecuadamente.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

Cddigo Abasto

Cajero-
Facturista
Gerente de
Regional

Administrativo
Jefe
Administrativo

\
<\
\

DCR-CM-3.13 GENERACION DE CORTE DE CAJA

5. RESPONSABILIDADES.

5.1. Es responsabilidad del Cajero Facturista Generar los reportes de facturas, reportes de ventas y
realizar la captura de la caratula de corte de caja.

5.2. Es responsabilidad del Jefe Administrativo hacer entrega al Cajero Facturista de las fichas de
deposito, recibos de cobranza y recibos de depdsitos emitidos desde el sistema. Ademas debera
revisar, firmar el corte de caja y enviar por paqueteria.

5.3. Es responsabilidad del Gerente Regional Administrativo revisar el corte de caja y firmar de
autorizado
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DIAGRAMA DE FLUJO

DCR-CM-3.13 Generacion de Corte de Caja

Gerente Regional
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319

v

Imgresa a su cuenta de
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v
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corte de caja

¥

Al finalizar el llenado del
formato de corte de caja
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procede a imprimiro- Varifica que el corte de
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antrega al jefe — cancilr 18 revision firma I. autorizado v entrega al
administrative para su =l corte de caja y hace jefe administrativo
revision antrega al gerente
regional administrativo
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firmado por el gerents
regional administratieo v »

Recibe el corte de caja entrega la cajero
autorizado y envia por Facturisia una copia del
paqueteria al auxiliar 4 corte de caja autorizado

de egresos y control
de presupuesto

R
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de la Generacién de Cortes de Caja.

6.1.1. Los cortes de caja se generan diariamente por el Cajero-Facturista al concluir la facturacion del
dia.

6.2. Elaboracion de Cortes de Caja.

6.2.1. Al concluir la facturacion del dia, el Cajero-Facturista ingresa al sistema SOLOMON
para generar el Reporte de Facturas de la siguiente manera:

e Ingresa al sistema Solomon y elige la opcién Module la cual se encuentra localizada en
la parte superior de la ventana del programa.

e Selecciona la opcién Cuentas por Cobrar y da un clic en Reportes.

e Selecciona la opcion Cortes de Caja y escoge la opcion Cortes de Caja por Folios.

e Daun clic en el boton Load Templed y se dirige a la pestafia Select para luego anotar
el numero de folio interno de la factura inicial y final.

e Daun clic en Print Previous y genera el formato de todas las facturas que se generaron
en el tiempo establecido.

6.2.2. Para generar los Reportes de Ventas el Cajero-Facturista ingresa al sistema
SOLOMON de la siguiente manera:

e Ingresa al sistema Solomon y elige la opcion Module la cual se encuentra localizada en
la parte superior de la ventana del programa.

Selecciona la opcién Ventas y elige Reportes.

Selecciona la opcién Estadisticas de Operados y elige Cargar por Folios.

Da un clic en el boton Load Templed.

Selecciona la pestafia Select y anota el primer y ultimo folio interno de la factura.

Da un clic en Print Previous y genera el formato de reportes de ventas.

6.2.3. Una hora antes del cierre de la plaza el Jefe Administrativo entrega al Cajero-Facturista
las fichas de depositos, Recibos de cobranza y recibos de depdsitos emitidos por el sistema.

6.2.4. El Cajero-Facturista Ingresa al sistema INTRANET y descarga la Caratula de Corte de
Caja DCR-CR-3.19.

6.2.5. Ingresa a su cuenta de Correo electrénico e imprime todas las facturas generadas el dia
anterior.

6.2.6. Procede a llenar formato de caratula de corte de caja llenando primero la columna
Depésitos la cual debe contener la siguiente informacion:

e Banco “Nombre del Banco”

e Fecha de Deposito

e Importe

e Numero de Lote “Generado del depdsito Bancario ingresado en el sistema”

6.2.7. Continta llenando con el Numero de Folio inicial y final la columna de Venta de contado:

“Control Folios Electrénicos”
“Control Folios Internos
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6.2.8. En la columna Contado con Facturas anota el costo total de facturas generadas en
ventas de contado. De igual forma anota en la opcién Venta de Contado Anticipada el total de
facturas generadas de ese tipo.

6.2.9. Con el Numero de Folio inicial y final llena las siguientes opciones de la columna Venta
Crédito:

e Control Folios Electronicos”
e “Control Folios Internos “

6.2.10. Con el Nimero de Folio inicial y final llena las siguientes opciones de la columna
Reporte de Devoluciones S/Ventas:

e “Control Folios Electréonicos”
e “Control Folios Internos

6.2.11. En la columna de Reporte de Cobranza debe colocar los Folio inicia y final de la
recaudacion total del dia.

6.2.12. Al finalizar verifica que el resultado que aparece en la columna Cobranza Total y el
resultado de la columna Total de Deposito en Cheque sean el mismo.

6.2.13. Imprime el formato de Caratula de Corte de Caja
6.2.14. Ordena la informacion en el siguiente orden:

Facturas

Formato de Corte de Caja
Formato de Venta
Caratula de Corte de Caja

6.2.15. Revisa detalladamente el corte de caja, firma el corte y hace entrega al Jefe
Administrativo para su revision.

6.2.16. El Jefe Administrativo verifica que el corte de caja llegue con la siguiente
Documentacion:

Facturas

Formato de Corte de Caja
Formato de Venta
Caratula de Corte de Caja

6.2.17. Al concluir la revision el Jefe Administrativo Firma el corte de Caja y hace entrega al
Gerente Regional Administrativo.

6.2.18. El Gerente Regional Administrativo revisa la informacion, firma de autorizado el corte
de caja y entrega al Jefe Administrativo para su envié.

6.2.19. El Jefe administrativo entrega al cajero- facturista la copia de autorizacion del corte de caja
firmada por el gerente de plaza y envia el corte de caja por paqueteria al Auxiliar de Egresos Y Control
de Presupuestos.
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7.

POLITICAS

7.1. El envio de los cortes de caja sera de la siguiente forma:

Los realizados los dias LUNES y MARTES se enviaran el dia MIERCOLES.

Los realizados los dias MIERCOLES y JUEVES se enviran el dia VIERNES.

Los realizados los dias VIERNES y SABADOS se enviaran el dia LUNES.

8. ANEXOS
DCR-CM-9.10 Caratula de Corte de Caja
ELABORO REVISO AUTORIZO
GUILLERMO CASTILLEJOS ESTEBAN | NG, BELLA LAURYS MENDEZ ING. CARLOS ORDUNA

ROSA ISELA DIAZ SANTIAGO
EDUARDO DIAZ TAPIA
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p> DISTRIBUIDORA DE CONCRETO S.A. de C.V. Cédigo: DCR-CM -3.26

e g Gerencia de procesos e informatica Fecha: MNOVIEMBRE
GORS A Amortizacién Por Facturas Especiales Pagina: 1ded4
Revision: 2

1. OBJETIVO.

Establecer el procedimiento mediante el cual se realice el adecuado control, manejo y seguimiento
de las amortizaciones por facturas especiales que se realizan en GRUPO GORSA S.A. de C.V.

2. ALCANCE.

Este procedimiento es aplicable al Cajero-Facturista, Jefe Administrativo, y Gerente Regional
Administrativo de GRUPO GORSA S.A. de C.V.

3. DEFINICIONES.

3.1. Sistema SOLOMON: Software utilizado para llevar acabo las funciones de ERP dentro de la
empresa, Es un sistema de clase mundial, multi-compafiia, multi-moneda, integrado, flexible y facil
adaptacién a las necesidades de las empresas. Una solucién disefiada para pequefas y medianas
empresas que estan en crecimiento. Ofrece a las organizaciones una funcionalidad integral con los
modulos Financiero, Logistica, Proyectos, Servicios, Comercio electronico, etc.

3.2. Amortizacién: proceso de distribucién en el tiempo de un valor duradero o pérdida de valor que
se va teniendo con el tiempo. Las amortizaciones son reducciones en el valor de los activos o pasivos
para reflejar en el sistema de contabilidad cambios en el precio del mercado u otras reducciones de
valor.

4. MATRIZ DE PROCESO

g e
g Es
2 & s
JOR T Q -
Caodigo Abasto & s 2
o 2 e
2 S o
S g <

©

DCR-CM-3.26 Amortizacion por Facturas Especiales v v

5. RESPONSABILIDADES.
5.1. Es responsabilidad del Cajero Facturista Generar las amortizaciones por facturas especiales.
5.2. Es responsabilidad del Gerente Regional Administrativo hacer entrega al Cajero-Facturista de

las facturas especiales.
DIAGRAMA DE FLUJO.
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DMT-AB-3.4 Solicitud de Cemento (Entrega Directa al Cliente)

Analista de crédito de
la division de concretos

Gerente regional
Administrativo

Cajero Facturista

Genera la amortizacion de

Entrega al Cajero _"’ la factura
Facturista las faciuras
especiales l

Ganara el numero de ]
orden — Libera la orden

Ganera &l numero de
factura y procede a4
imgrimir la factura

v

Envia factura al cliente de
forma electrénica

-
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.

6.1. Origen de la Amortizacién Por Facturas Especiales.

6.1.1. Se generan cuando el Cajero-Facturista genera una factura por amortizacién a un cliente que
previamente ya habia sido facturado algin producto.

6.2. Elaboracién de Amortizacidon Por Facturas Especiales.

6.2.1. El Gerente Regional Administrativo hace entrega al Cajero-Facturista de las Facturas
Especiales “Documento de Anticipo a Clientes”.

6.2.2. El Cajero-Facturista ingresa al sistema SOLOMON para generar la amortizacién de la
factura de la siguiente manera:

e Ingresa al sistema Solomon y en la opcién Module.
e Daun clic en Ventas y selecciona la opcién Ordenes de Venta.
e Daun clic enla opcidon New y llena los siguientes datos:

Numero de orden

Tipo de orden

A que almacén corresponde

Numero de cliente

Vendedor (Nombre de Ejecutivo)

Pedido (Numero de Pedido)

Numero de Articulo (Producto, Resistencia, Cantidad)

VVVYVYVYVYYVYYVYVY

6.2.3. Al terminar de llenar la informacion anterior, observa una nota en la parte inferior de la
pantalla, la cual le mostrara la disponibilidad de material que tiene el almacén.

6.2.4. Verifica el Folio de Autorizacién de Precio de Venta de la siguiente manera:

e Ingresa a la INTRANET vy en la opcién Autorizacion de Precio de Venta da un clic a la
opcion Ver Solicitudes para llenar la opcién de Folio.

e Verifica que el nombre del Ejecutivo de Ventas y el Cliente que aparecen en la
INTRANET corresponda al de la Remisién.

e Daun clic en la opcion Folio y verifica visualmente la siguiente informacién:

La Residencia

El Costo de Venta
Porcentaje que se Aplico
N° de almacén
Cantidades Ordenada
Precio Unitario
Porcentaje de Descuento
Centro

VVVYVYVYYVYYVY

e Daun clic en el icono Guardar y automaticamente se genera el Numero de Orden.

6.2.5. El Cajero-Facturista envia por correo electronico el Numero de Orden y NUumero de
Folio al Analista de Crédito de la division de Concretos, Ingresos y cuentas por Cobrar para
gue verifique lo que se ingreso.
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6.2.6. El Cajero-Facturista compara que el precio de sistema coincida con el de la hoja de
pedido que le entrego el Ejecutivo de Ventas.

6.2.7. El Analista de Crédito de la division de Concretos, Ingresos y cuentas por cobrar
libera la Orden.

6.2.8. El Cajero-Facturista da clic en la Orden liberada, ubica el cursor en el Nimero de
Cliente y presiona la tecla Repag para guardar los cambios.

6.2.9. El Cajero-Facturista da un clic en el boton Embarque y luego selecciona Refrescar y
selecciona el Embarque para llenar los siguientes campos:

e Método de Pago (Contado, Crédito, Cheque, Cuenta).

e Formas de Envié (Via Electronica, Impreso, Ambos).

e Email (Se escribe el del Cliente, Cajero-Facturista, Auxiliar Administrativo, Jefe de
Planta).

e N° de Cuenta (se escriben los Ultimos 4 digitos de la cuenta de donde se deposit6 el
dinero).

6.2.10. Da clic en la opcion Campafia el cual muestra las remisiones ingresadas y presiona la
tecla Aceptar.

6.2.11. Para confirmar el embarque el Cajero-Facturista coloca el cursor en la opcidon
Liberar/Confirmar y selecciona la opcién Confirmar Embarque.

6.2.12. Se coloca en el Nimero de Embarque y presiona las teclas Repag- Avpag. Da clic en la
opciéon de Cargos Misceldneos y seleccién con un clic el botdén Anticipos e inmediatamente se
genera el Niumero de Factura y se elige la factura a la que se le quiere aplicar el anticipo.

6.2.13. Da clic en el botén Factura Electrénica y automéaticamente se envia la factura al correo
del Cajero-Facturista.

6.2.14. El Cajero-Facturista ingresa a su correo electrénico, abre la factura generada y la
convierte a un formato PDF. Envia la factura de forma electronica en formato PDF al cliente.

6.2.15. El Cajero-Facturista anota en la remisién original el Nimero de Factura y los envia al
departamento de archivos para su resguardo.

6.2.15.1. En caso de ser una facturacién a crédito se debe anexar a la remisiéon un formato de
Contra Recibo o Formato de Recepcién de Remisiones.

7. POLITICAS

7.1. El envi6 de la factura al cliente debe ser de forma electronica y en caso de que el cliente solicite la
factura fisicamente sera responsable el Ejecutivo de Ventas de hacerla llegar.

ELABORO REVISO AUTORIZO

GUILLERMO CASTILLEJOS ESTEBAN N
ROSA ISELA DIAZ SANTIAGO ING. BELLA LAURYS MENDEZ | ING. CARLOS ORDUNA

EDUARDO DIAZ TAPIA
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DISTRIBUIDORA DE CONCRETO S A de CV. Cadign: DCR-PC-3.8
Gerencia de procesos e informatica Fecha: MNOVIEMEBRE

GORSA Facturacion de Concreto Pagina: “1de4
Revisian: 2

1. OBJETIVO.

Establecer el procedimiento mediante el cual se realice el adecuado control, manejo y seguimiento
de las facturaciones de concreto que se realizan en GRUPO GORSA S.A. de C.V.

2. ALCANCE.

Este procedimiento es aplicable al Cajero-Facturista, Jefe de Planta, y Ejecutivo de Ventas de
GRUPO GORSA S.A.de C.V.

3. DEFINICIONES.

3.1. Sistema SOLOMON: Software utilizado para llevar acabo las funciones de ERP dentro de la
empresa, Es un sistema de clase mundial, multi-compafiia, multi-moneda, integrado, flexible y facil
adaptacién a las necesidades de las empresas. Una solucién disefiada para pequefas y medianas
empresas que estan en crecimiento. Ofrece a las organizaciones una funcionalidad integral con los
modulos Financiero, Logistica, Proyectos, Servicios, Comercio electronico, etc.

3.2. Facturacién: Es un documento que refleja toda la informacién de una operaciéon de compraventa.
La informacién fundamental que aparece en una factura debe reflejar la entrega de un producto o la
provisiébn de un servicio, junto a la fecha de devengo, ademés de indicar la cantidad a pagar en
relacion a existencias, bienes poseidos por una empresa para su venta en eso ordinario de la
explotacion, o bien para su transformacion o incorporacioén al proceso productivo.

4. MATRIZ DE PROCESO

Caodigo Abasto

Cajero-
Facturista
Jefe de Planta
Ventas

< Ejecutivo de

<
\

DCR-CM-3.8 Facturacion de Concreto

5. RESPONSABILIDADES.
5.1. Es responsabilidad del Cajero Facturista Generar las Facturas de concretos.

5.2. Es responsabilidad del Jefe de Planta hacer entrega al Cajero-Facturista de las remisiones
generadas por suministro generadas el dia anterior.

5.3. Es responsabilidad del Ejecutivo de Ventas hacer entrega al Cajero-Facturista de la hoja de
pedido

Instituto Tecnoldgico de Tuxtla Gutiérrez Pagina 142



DIAGRAMA DE FLUJO

DMT-AB-3.4 Solicitud de Cemento (Entrega Directa al Cliente)

Jefe de Planta Cajero Facturista | AAn@lista de Credito

Comercial
Entrega al Cajero
Facturista remision de los | |
suministros del dia Ingresa al sistema
anterior L Salomdn y genera la
amortizacion de las
_ + facturas
Envia el numerc de la
solicitud de pedido al
Gerante de Plaza con
copia al Analista Genera el numero de
Comercial Planta, ordan
Almacanista y
Coordinador de logistica L 4
Envia por coren al Libera la Orden v notifica

numers de orden y _"_.' al cajero facturista
numero de folio al analista
de crédito comercial

Genera la Factura
electrdnica v envia al |4
cliente en formato PDF
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.

6.1. Origen de la Facturacién de Concreto.

6.1.1. Se generan cuando el Cajero-Facturista genera una factura por los suministros de concreto que
se hicieron un dia antes.

6.2. Elaboraciéon de la Facturacion.

6.2.1. El Jefe de Planta hace entrega al Cajero-Facturista de las remisiones generadas por los
suministros que se realizaron el dia anterior.

6.2.1.1. El Ejecutivo de Ventas hace entrega al Cajero-Facturista de las hojas de pedido.

6.2.2. El Cajero-Facturista ingresa al sistema SOLOMON para generar la amortizacion de la
factura de la siguiente manera:

e Ingresa al sistema Solomon y en la opcién Module.
e Daun clic en Ventas y selecciona la opcion Ordenes de Venta.
e Daun clic enla opcidon New y llena los siguientes datos:

VVVYVYVYYVYYVYY

NUmero de orden

Tipo de orden

A gue almacén corresponde

Ndmero de cliente

Vendedor (Nombre de Ejecutivo)

Pedido (Numero de Pedido)

Numero de Articulo (Producto, Resistencia, Cantidad)

6.2.3. Al terminar de llenar la informacion anterior, observa una nota en la parte inferior de la
pantalla, la cual le mostrara la disponibilidad de material que tiene el almacén.

6.2.4. Verifica el Folio de Autorizacién de Precio de Venta de la siguiente manera:

e Ingresa a la INTRANET vy en la opcién Autorizacion de Precio de Venta da un clic a la
opcién Ver Solicitudes para llenar la opcién de Folio.

e Verifica que el nombre del Ejecutivo de Ventas y el Cliente que aparecen en la
INTRANET corresponda al de la Remision.

e Daun clic en la opcién Folio y verifica visualmente la siguiente informacion:

VVVYVYVYVVYVYY

La Residencia

El Costo de Venta
Porcentaje que se Aplico
N° de almacén
Cantidades Ordenada
Precio Unitario
Porcentaje de Descuento
Centro

e Daun clic en el icono Guardar y automaticamente se genera el Nimero de Orden.
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6.2.5. El Cajero-Facturista envia por correo electronico el Niumero de Orden y NUmero de
Folio al Analista de Crédito de la division de Concretos, Ingresos y cuentas por Cobrar para
que verifique lo que se ingreso.

6.2.6. El Cajero-Facturista compara que el precio de sistema coincida con el de la hoja de
pedido que le entrego el Ejecutivo de Ventas.

6.2.7. El Analista de Crédito de la division de Concretos, Ingresos y cuentas por cobrar
libera la Orden.

6.2.8. El Cajero-Facturista da clic en la Orden liberada, ubica el cursor en el Nimero de
Cliente y presiona la tecla Repag para guardar los cambios.

6.2.9. El Cajero-Facturista da un clic en el boton Embargue y luego selecciona Refrescar y
selecciona el Embarque para llenar los siguientes campos:

e Método de Pago (Contado, Crédito, Cheque, Cuenta).

e Formas de Envi6 (Via Electronica, Impreso, Ambos).

e Email (Se escribe el del Cliente, Cajero-Facturista, Auxiliar Administrativo, Jefe de
Planta).

e N° de Cuenta (se escriben los Ultimos 4 digitos de la cuenta de donde se deposito el
dinero).

6.2.10. Da clic en la opcién Campafia el cual muestra las remisiones ingresadas y presiona la
tecla Aceptar.

6.2.11. Para confirmar el embarque el Cajero-Facturista coloca el cursor en la opcidon
Liberar/Confirmar y selecciona la opcion Confirmar Embarque.

6.2.12. Se coloca en el Nimero de Embarque y presiona las teclas Repag- Avpag. Da clic en la
opcién de Cargos Misceldneos y seleccidén con un clic el botdn Anticipos e inmediatamente se
genera el Niumero de Factura y se elige la factura a la que se le quiere aplicar el anticipo.

6.2.13. Da clic en el botén Factura Electrénica y autométicamente se envia la factura al correo
del Cajero-Facturista.

6.2.14. El Cajero-Facturista ingresa a su correo electrénico, abre la factura generada y la
convierte a un formato PDF. Envia la factura de forma electrénica en formato PDF al cliente.

6.2.15. El Cajero-Facturista anota en la remisién original el Nimero de Factura y los envia al
departamento de archivos para su resguardo.

6.2.15.1. En caso de ser una facturacién a crédito se debe anexar a la remision un formato de
Contra Recibo o Formato de Recepcion de Remisiones.

ELABORO REVISO AUTORIZO

GUILLERMO CASTILLEJOS ESTEBAN N
ROSA ISELA DIAZ SANTIAGO ING. BELLA LAURYS MENDEZ | ING. CARLOS ORDUNA

EDUARDO DIAZ TAPIA
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DISTRIBUIDORA DE CONCRETO S A de C.V. Cadigo: DCR-CM -3.10

"o Gerencia de procesos e informatica Fecha:  NOVIEMBRE
GORSA Solicitud de Devolucion Pagina: 1de3
Revisidn: 2

1. OBJETIVO.

Establecer el procedimiento mediante el cual se realice el adecuado control, manejo y seguimiento
de las solicitudes de devolucion que se realizan en GRUPO GORSA S.A. de C.V.

2. ALCANCE.

Este procedimiento es aplicable al Cajero-Facturista, Jefe Administrativo, Analista de Gestion y
Crédito Comercial, Jefe de Planta Y Auxiliar de Crédito de GRUPO GORSA S.A. de C.V.

3. DEFINICIONES.

3.1. Sistema SOLOMON: Software utilizado para llevar acabo las funciones de ERP dentro de la
empresa, Es un sistema de clase mundial, multi-compafiia, multi-moneda, integrado, flexible y facil
adaptacién a las necesidades de las empresas. Una solucién disefiada para pequefas y medianas
empresas que estan en crecimiento. Ofrece a las organizaciones una funcionalidad integral con los
modulos Financiero, Logistica, Proyectos, Servicios, Comercio electronico, etc.

4. MATRIZ DE PROCESO
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5. RESPONSABILIDADES.
5.1. Es responsabilidad del Cajero Facturista realizar la solitud de devolucién.

5.2. Es responsabilidad del Analista de Gestién y Crédito Comercial autorizar la solicitud de
devolucion.

5.3. Es responsabilidad del Jefe de Planta generar la nota de crédito.
5.4. Es responsabilidad del jefe administrativo aplicar saldo deudor al cliente.

5.5. Es responsabilidad del Auxiliar de crédito realizar la liberacion de los embarques.
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DIAGRAMA DE FLUJO

DMT-AB-3.4 Solicitud de Cemento (Entrega Directa al Cliente)
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de la Solicitud de Devolucién.

6.1.1. Los cortes de caja se generan diariamente por el Cajero-Facturista al concluir la facturacion del
dia.

6.2. Elaboracién de la Solicitud de Devolucién.

6.2.1. El Cajero-Facturista solicita via electrénica al analista de gestion y crédito comercial la
devolucién de la factura, el correo debe ir acompafiado de la siguiente informacion:

e N°de Factura

e Fecha de la Facturacion
e Importe de la Factura

e Cliente

e Motivo de la Devolucién
e N°de planta

6.2.2. El Analista de Gestién y Crédito Comercial autoriza la solicitud de devolucion y notifica via
electrénica al jefe de planta, solicitandole que genere la devolucion en sistema.

6.2.3. El Jefe de Planta genera la devolucion de los materiales al inventario, genera la nota de crédito
y realiza los ensambles.

6.2.4. El Jefe Administrativo recibe de parte del jefe de planta la nota de crédito y le aplica saldo
deudor al cliente. Notifica via electrénica al Auxiliar de Crédito de las devoluciones.

6.2.5. El Auxiliar de Crédito libera el embarque, aplica el precio en sistema y notifica al jefe
administrativo

6.2.6. El Cajero-Facturista genera la nueva factura al cliente y soporta su corte de caja con los
documentos correspondientes.

ELABORO REVISO AUTORIZO
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Codigo.  DMT-AB-3.8

& DISTRIBUIDQRA DE ACERO COMEBQIAL S.A . de CV. Fecha: NOVIEMBRE
Go RSA Geren_ela de procesos e Informatl_ca ) Pagina:  1de3
Cancelacion de Pedido con entre directa al Cliente Revision: 2

1. OBJETIVO.

Establecer el mejor procedimiento para darle entrada de nuevo a un material que ya se le dio salida
del sistema y se le vuelve a dar de alta debido a la cancelacion del cliente. de la empresa Grupo
GORSA S.Ade C.V.

2. ALCANCE.
El procedimiento abarca desde la notificacion del cliente al cajero Facturista hasta que se cancela la
orden de compra o factura, e involucra a gran parte del personal de GRUPO GORSA S.A. DE C.V.
ya gue participan personal de la planta de material como personal de corporativo.

3. DEFINICIONES.

3.1.Sistema SAP: Software utilizado para llevar acabo las funciones de ERP dentro de la empresa, el
cual comparte toda la informacién que se genera en €l entre todos los médulos que la necesiten y que
puedan tener acceso a ella.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

Caddigo ABASTO

Logistica
Jefe de Almacén
Jede de auditoria

interno

Cajero Facturista
Coordinador de
< operativa de control

S| Auxiliar Contable

\
\
\

DMT-AB-3.8 | Cancelacidn de pedido con entrega directa al cliente

5. RESPONSABILIDADES.

5.1. Es responsabilidad del cajero Facturista informar al coordinador de logistica y al jefe de compras
de materiales de la cancelacion de pedido que solicito el cliente, verifica con el auxiliar contable de
que la factura sea de acuerdo con el pedido de compra. Consultar con el jefe de almacén si le dio
entrada al material, solicita al jefe de auditoria operativa de control interno la cancelacion de la entrada
de material al sistema.

5.2. Es responsabilidad del coordinador de logistica de revisar la informacion del porque la
cancelacioén del pedido y dar autorizacion y cancelar la orden de compra generada e informar al cajero
Facturista.

5.3. Es responsabilidad del auxiliar contable la verificacion de factura y hacer la reversiva e informar al
jefe de auditoria operativa de control interno y cajero Facturista.

5.4. Es responsabilidad del jefe de almacén realizar la entrada de material al sistema.
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DIAGRAMA DE FLUJO

DMT-AB-3.8 Cancelacion de pedido con entrega directa al clientes
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de la cancelacion de pedido por parte del cliente hacia el cajero Facturista.

6.1.1. El cajero Facturista informa al coordinador de logistica y al jefe de comprad de materiales la
cancelacién de pedido que solicita el cliente.

6.2. Realizacion de la cancelacion de pedido por parte del cliente hacia el cajero Facturista

6.2.1. El coordinador de logistica y jefe de compras de materiales verificara la informacién de porque la
cancelacion del cliente y podra dar la autorizaciéon hasta que se realicen los movimientos contables de
esa operacion y hasta que tenga la autorizacion por correo electronico del jefe de compras.

6.2.2. El cajero Facturista consulta via telefonicas con el auxiliar contable de que la factura sea la
misma con la orden de pedido para poder hacer la cancelacion de factura.

6.2.3. El auxiliar contable verifica la factura y realiza la reversiva (le da entrada en el sistema al material
que ya estaba facturado) y notifica por via correo electrénico al jefe de auditoria operativa y control
interno y al cajero Facturista.

6.2.4. El cajero Facturista consulta por via telefénica con el jefe de almacén si le dio entrada al material
en el sistema (en caso de que no le haya dado de alta al material en el sistema saltearse al paso
6.2.7.).

6.2.5. Si el jefe de almacén dio entrada al material en el sistema, el cajero Facturista solicita al
jefe de auditoria operativa y de control interno la anulacion de entrada de material al sistema
indicandole la salida de material.

6.2.6. El jefe de auditoria operativa y de control interno anula la entrada de material en el
sistema MIGO.

6.2.7. El cajero Facturista consulta via telefénica con el auxiliar contable/jefe de compra de
materiales si ha generado la orden de compra en caso de que si haya generado una orden de
compra el mismo la cancela con la clave ME22N y notifica al cajero Facturista.

6.2.8. El cajero Facturista podra anular la orden de compra en el sistema con la clave
ZPOS_1007.

ELABORO REVISO AUTORIZO
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¢ DISTRIBUIDORA DE ACERO COMERCIAL S A de C.V. Cddigo:  DMT-LO-3 11

e ) o Fecha:  MOVIEMBRE
GORSA Gerencia de procesos e Informatica Pagina:  1de3
Rechazo de Pedido agina. e
Revisidn: 2
1. OBJETIVO.

Establecer el procedimiento mediante el cual se realice el adecuado control, manejo y seguimiento
de los rechazos de pedido que se realizan en GRUPO GORSA S.A. de C.V. En el estado de
Chiapas.

2. ALCANCE.
Este procedimiento aplica desde que el producto es notificado como no conforme por el cliente,
hasta que se realiza la compensacion en sistema, a su vez aplica a todos los almacenes de la
division Materiales de GRUPO GORSA S.A. de C.V. en el Estado de Chiapas.

3. DEFINICIONES.

3.1.Sistema SAP: Software utilizado para llevar acabo las funciones de ERP dentro de la empresa, el
cual comparte toda la informacion que se genera en él entre todos los médulos que la necesiten y que
puedan tener acceso a ella.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

Cddigo LOGISTICA

Jefe de Almacén
Jefe Administrativo

| Auxiliar de Crédito
Corporativo

<\
<\

DMT-LO-3.11 Rechazo de Pedido

5. RESPONSABILIDADES.

5.1. Es responsabilidad del Jefe de Almacén Verificar a través de las remisiones que el material se
haya entregado de acuerdo a las politicas de calidad de la empresa, asi como revisar el flujo de
documentos del pedido original, antes y después de realizar movimientos en almacén, también sera
responsabilidad suya la de notificar al jefe administrativo al finalizar el rechazo de pedido.

5.2. Es responsabilidad del Jefe Administrativo/Auxiliar de Crédito enviar por correo electrénico la
siguiente informacion al auxiliar de crédito corporativo: N° de Factura, N° de Solicitud, Importe de la
Factura.

5.3. Es responsabilidad del Auxiliar de Crédito Corporativo revisar la solicitud de nota de crédito
enviadas por el jefe administrativo/auxiliar de crédito verificando que el importe coincida con la factura
original, también serd su responsabilidad dar liberacién a las solicitudes de nota de crédito y crear
nota de crédito en sistema
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DIAGRAMA DE FLUJO

DMT-LO-3.11 Rechazo de Pedido
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1 Origen de Rechazo de Pedidos

6.1.1. El proceso de rechazo de pedidos se genera cuando el cliente solicita a través de un ejecutivo
de ventas o de forma personal en caja, la cancelacién de su pedido.

6.1.2. El proceso de rechazo de pedido aplica Unicamente en las siguientes circunstancias:

e Cuando no se haya surtido el material en sistema.

e Ventas que fueron generadas en dias anteriores.

e Pedidos cargados de pendientes de entrega, elaborados por la Gerencia de Auditoria
interna e integral.

e Facturas anticipadas pendientes de surtir.

6.2. Elaboracion del Rechazo de Pedido.

6.2.1. El cliente solicita a través de un ejecutivo de ventas o de forma personal en caja la cancelacién
de su pedido, el Jefe de Almacén debera verificar si el material ya ha sido entregado. En caso de ya
haber sido entregado debera realizar el proceso de DMT-LO-3.0 Devolucién de material en sistema o
DMT-LO-3.10 Devolucion de material sin referencia.

6.2.1.1. En caso de no haber sido entregado el Jefe de Administrativo/Auxiliar de crédito es
responsable de generar la solicitud de nota de crédito en sistema SAP y enviarla por correo
electrénico al Auxiliar de crédito corporativo.

6.2.2. El Auxiliar de Crédito Corporativo es responsable de revisar que el importe de la solicitud de
nota de crédito coincida con la factura original. Luego de esto libera las solicitudes de Nota de crédito
y debera crear la Nota de crédito en sistema.

6.2.3. El Jefe de Administrativo/Auxiliar de crédito debera ingresar al sistema SAP para compensar
la nota de crédito con la factura original correspondiente.

6.2.4. Finalmente el Jefe de Almacén rechaza el pedido pendiente de entrega en el sistema SAP
seleccionando el motivo de rechazo correspondiente.

ELABORO REVISO AUTORIZO
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> Codigo:  DMT-LO-3.8
DISTRIBUIDORA DE ACERO COMERCIAL SA. de CV.  Fous  NOVIEMBRE

Gerencia de procesos e Informatica e
o i Pagina: 1de3d
Go RSA Solicitud de Devolucién Revisién: 2

1. OBJETIVO.

Establecer el procedimiento mediante el cual se realice el adecuado control y aplicacion de las
Solicitudes de Devolucion que se realizan en GRUPO GORSA S.A. de C.V. en el estado de
Chiapas.

2. ALCANCE.

Este procedimiento aplica desde que se notifica la devolucién o cambio del material, hasta que se
realiza la devolucion de efectivo o bien se informa al cliente de la negativa de la devolucion, a su vez
aplica a todos los almacenes de la division Materiales de GRUPO GORSA S.A. de C.V. en el Estado
de Chiapas.

3. DEFINICIONES.
3.1.Sistema SAP: Software utilizado para llevar acabo las funciones de ERP dentro de la empresa, el
cual comparte toda la informacion que se genera en él entre todos los médulos que la necesiten y que

puedan tener acceso a ella.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO
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DMT-LO-3.8 Solicitud de Devolucidon

5. RESPONSABILIDADES.

5.1. Es responsabilidad del Jefe de Control Interno (Auditoria) de negar una solicitud de devolucion
en caso de detectar alguna desviacion en el proceso.

5.2. Es responsabilidad del Ejecutivo de Ventas/Cajero Facturita informar al jefe administrativo
sobre la devolucidn o cambio del material.

5.3. Es responsabilidad del Jefe Administrativo revisar los documentos de devolucién y solicitar la
autorizacion de forma electronica al Analista de Gestion Comercial.

5.4. Es responsabilidad del Jefe de Almacén realizar la Solicitud de devolucion en el sistema, SAP.

5.5. Es responsabilidad del Analista de Gestion Comercial informar al jefe de almacén de forma
electrénica sobre la autorizacion de la devolucion.
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DIAGRAMA DE FLUJO

DMT-LO-3.8 Solicitud de Devolucién
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de las Solicitudes de devolucion.

6.1.1. Las solicitudes de devolucién se generan cuando el cliente notifica la devoluciéon o cambio de
material.

6.1.2. Se aceptaran las solicitudes de devolucion Unicamente bajo las siguientes circunstancias:

e Correccién de datos del cliente (RFC, Direccién Fiscal). Para el caso de Razoén social se
realizara Unicamente con la solicitud por escrito en hoja membretada por parte de cliente.

e Cambio del producto por parte del cliente.
Cuando el almacenista envia retrasada la entrega de material y el cliente ya no la quiere.
Cuando se elabore una venta errénea o nombre del vendedor equivocado. Nota: en este
caso se levantara una accion correctiva al responsable del error.

e Cuando se retrasa el proveedor en enviar el material y el cliente cancela el pedido.

6.2. Elaboracion de Solicitud de devolucion.

6.2.1. Cuando el cliente solicite de manera personal o a través de un ejecutivo de ventas la
devoluciéon o cambio de material que le fue facturado sera responsabilidad del Ejecutivo de
Ventas/Cajera Facturista comunicar al Jefe de Administrativo acerca de la devoluciéon o
cambio de material indicando que el producto se encuentra en buenas condiciones.

6.2.2. Es responsabilidad del Jefe Administrativo revisar cuales fueron los motivos por los
que se realiz6 la solicitud de devolucién. Luego de esto debera solicitar de forma electrénica la
autorizacion al Analista de Gestion Comercial con copia al Gerente de plaza, Jefe de Almacén
y Jefe de control Interno. El correo electrénico debe contener la siguiente informacion:

Numero de factura SAP

Fecha de factura

Importe de factura

cliente

Motivo de devolucion

Indicar si la devolucién es total o parcial
Centro

Si es re facturacion o devolucion de efectivo.

6.2.3. Una vez que la solicitud de devolucion es aceptada es responsabilidad del Jefe de Almacén
ingresar al sistema SAP y crear una solicitud de devolucion.

6.2.4. Luego de que el Jefe de Almacén realiza la solicitud de devolucion en el sistema SAP sera
responsabilidad del Jefe Administrativo realizar la aplicacién de la re facturacién o devolucion de
crédito.

6.2.4.1. En caso de que no se autorice la devolucién del material sera responsabilidad del Analista de
Gestion Comercial notificar via electrénica la negativa de la devolucion del material.

ELABORO REVISO AUTORIZO
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S Codigo: DMT-BA-3.5
DISTRIBUIDORA DE ACERO COMERCIAL S.A. de C.V. Fecha.  NOVIEMBRE

Gerencia de procesos e Informatica L
Go RSA Solicitud de material con entrega directa al cliente E?—}g'::i?i.n: ;_ de 4
1. OBJETIVO.

Elaborar un buen procedimiento y seguimientos de las actividades a realizar para la realizar la
solicitud de material con entrega directa al cliente, por parte de a GRUPO GORSA S.A. DE C.V.

2. ALCANCE.
Este procedimiento aplica desde que se tiene identificado la cantidad de material a
solicitar, hasta que se realiza el pago al proveedor, a su vez aplica a todos los almacenes de la
division Materiales de GRUPO GORSA S.A. de C.V.

3. DEFINICIONES.
3.1.Sistema SAP: Software utilizado para llevar acabo las funciones de ERP dentro de la empresa, el
cual comparte toda la informacion que se genera en él entre todos los modulos que la necesiten y que

puedan tener acceso a ella.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO
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DMT-BA-3.5 Solicitud de material con entrega directa al cliente

5. RESPONSABILIDADES.

5.1. Es responsabilidad del Cajero Facturista ingresa al sistema SAP para dar entrada a la solicitud de
pedido y enviar numero de pedido al Gerente de plaza, elaboracién de factura.

5.2. Es responsabilidad del Gerente De Plaza dar la liberacién de pedido.

5.3. 3 Es responsabilidad del Administrador De Compras De Materiales de elaborar el pedido de
compra, elaboracion reportes de documentos y notificacion de facturacién al Cajero Facturista.

5.4. Es responsabilidad del Proveedor la entrega de material al cliente y que le firme la nota de
remision.

5.5. Es responsabilidad del Ejecutivo De Ventas recuperar la nota de remision firmada por el cliente y
enviarsela al Jefe De Almacén.

5.6. Es responsabilidad del JEFE DE ALMACEN enviar documentacion a la gerencia de compras y
guardar una copia de la documentacion.
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DIAGRAMA DE FLUJO

DMT-BA-3.5 Solicitud de material con entrega directa al cliente
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de la solicitud de material con entrega directa al cliente

6.1.1. Esta solicitud se realiza en ventanilla con el Cajero Facturista o el cliente se pone en contacto
con el ejecutivo de ventas.

6.2. Realizacion de la solicitud de material con entrega directa al cliente

6.2.1. El cajero Facturista Ingresa al sistema SAP para elaborar la solicitud de pedido de venta con la
clave ZPOS_1001 donde aparece la pantalla “Seleccién de Operacién” dando las opciones siguientes:

Contado Detalle
Contado Mayoreo
Crédito Detalle

Crédito Mayoreo

e Intercompafia Contado
e Intercompafiia Crédito

Elegimos cualquiera de estas opciones y da clic en la opcion “Venta Normal” donde nos abrira la
pantalla en la cual colocamos en el campo “Cliente” el No. de Cliente para continuar registrando el o
los productos utilizando el icono que es para afadir una linea, selecciona dichos productos con el
botén que te desglosara la lista de productos.

6.2.2. Concluye la captura de la venta presionando el icono “Facturar”

6.2.3. Envia namero de solicitud de pedido al gerente de plaza con copia al jefe de almacén y al
administrativo de compra de materiales.

6.2.4. El gerente de plaza recibe notificacion de niimero de solicitud de pedido de compra y teclea en el
sistema la clave ME57 la cual procedera a la liberacion de pedido e informa al administrador de compra
de materiales de la liberacién de pedido

6.2.5. El administrador de compras de materiales elabora en el sistema la orden de pedido de
compra con la clave ME21N vy libera la orden con otra clave en el sistema ME29N.

6.2.6. 5 El proveedor entrega material al cliente y solicita que le firme la remision (carta poder)
indicando que fue recibido el material

6.2.7. El Ejecutivo De Ventas recupera con el proveedor la remision (carta poder) firmada por el
cliente. Envia la remisién fisicamente al Jefe de Almacén.

6.2.8. El Jefe De Almacén envia documentacion a la gerencia de compras y se queda con una
copia del documento (remisidn, orden de compra y la entrada al sistema.

6.2.9. El Administrador De Compras De Materiales Elabora reporte de documentos que
contiene entrada de almacén, fecha, proveedor, importe de factura, y le envia al auxiliar
contable y espera notificacion de la verificacion de factura del proveedor Elbe informa a los
involucrados (por via correo electrénico) .

6.2.10. El Auxiliar Contable Verifica la facturacion de proveedor para realizar el pasivo de
proveedor, MIRO informa al administrativo de compras de materiales.
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6.2.10. El Cajero Facturista recibe confirmacién de la verificacion de la factura de proveedor del
Aucxiliar Contable para retomar el ticket, ingresando al sistema SAP con la clave ZPOS_ 1007 donde
aparecera la pantalla “SAP” colocando los datos del ticket en los campos:

e Clave de Pais
e ID Caja Registradora
e |D Ticket

Presiona el icono “Ejecutar” @ donde te mostrara los datos previamente capturados.
6.2.11. Selecciona el icono “Facturar” y te visualizara la factura lista para impresion.
6.2.12. Elabora factura en sistema y notifica a los involucrados.

Nota: Para realizar detalladamente los puntos 6.11 y 6.11.1 consulte la guia del sistema SAP
el documento SAP-VT-09 “Tratar ticket para Continuar Ventas de Crédito”

6.2.13. En la Gerencia De Egresos y Control De Presupuesto revisa estado de cuenta de
proveedor en sistema FBL1N posteriormente realiza el pago bancario F-53/F-58.

ELABORO REVISO AUTORIZO
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L s DISTRIBUIDQRA DE CONCRETO SA de CV. Fecha  NOVIEMBRE
Go RSA Gerencia de procesos e Informatica Pagina:
. . . agina:  1del
Contratacion de Ejecutivos Externos Revision: 2

1. OBJETIVO.

Establecer el procedimiento mediante el cual se realice el adecuado control y aplicacion de la
contratacion de ejecutivos externos que se realizan en GRUPO GORSA S.A. de C.V

2. ALCANCE.
Este procedimiento aplica desde que se notifica al director de concretos hasta el jefe administrativo
que es que evaluara a los nuevos ejecutivos, a su vez aplica a todos los almacenes de la division
Materiales de GRUPO GORSA S.A. de C.V.

3. DEFINICIONES.
3.1.Sistema SAP: Software utilizado para llevar acabo las funciones de ERP dentro de la empresa, el
cual comparte toda la informacién que se genera en €l entre todos los médulos que la necesiten y que

puedan tener acceso a ella.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

Cddigo COMERCIAL

Gerente de Plaza
Gerente Regional
Jefe Administrativos

<\ | Director de Concretos

%
%
%

DCR-CM-3.21 Contratacion de Ejecutivos Externos

5. RESPONSABILIDADES.
5.1. Es responsabilidad de gerente de plaza solicitud de ejecutivos de ventas.

5.2. Es responsabilidad del gerente regional valorar si es factible o no la nueva contratacién de un
ejecutivo de ventas.

5.3. Es responsabilidad del director de concretos que los solicitantes al puesto cumplan con todos sus
requerimientos.

5.4. Es responsabilidad del jefe administrativo dar alta en el sistema SAP al nuevo ejecutivo externo.
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DIAGRAMA DE FLUJO

DCR-CM-3.21. CONTRATACION A EJECUTIVO EXTERNO
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adrinistracion de personal para
s control intema
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de la solicitud de contratacion de ejecutivos externos.

6.1.1 La solicitud de la contratacion de un ejecutivo externo se genera cuando el Gerente de plaza
consulta con el gerente regional si es factible la contratacién de un ejecutivo externo

6.1.2. En caso de que sea factible el gerente regional Verifica que cumpla con el perfil de ejecutivo
externo con el proceso DCR-CM-5.6:

6.1.3. Verifica que cumpla con el perfil de ejecutivo externo con el proceso DCR-CM-5.6.

6.1.4. En caso de que no cumpla con los requisitos establecidos comunica por via correo
electrénico la negatividad de contratar a un ejecutivo de ventas externo. Termina proceso.

6.1.5. Si cumple con los requisitos establecidos Solicita al director de concretos el Vo. Bo. Para
la contratacién de un ejecutivo externo e indicando los motivos.

6.1.6. El director de concretos Verifica si cumple con los requisitos establecidos si no cumple
comunica al gerente regional los motivos de la negativa y el proceso regresa a la actividad
6.3.3.

6.1.7. En caso de que si cumpla los requisitos establecidos se lo cuminica a la gerente
regional.

6.1.8. El gerente regional Se comunica con el gerente de plaza via correo electrénico para que
contacte al ejecutivo externo y lleve documentos con el jefe administrativo y de alta n sistema.

6.1.9. El jefe administrativo recibe documentacién y verifica que estén correctos, en caso de
algun documento faltante solicita al ejecutivo externo entregue documentos.

6.1.10. Si los documentos estan correctos elabora una copia de expediente y lo envia por
paqueteria al jefe de administracién de personal para control interno.

6.1.11. Da de alta en el sistema y notifica al gerente de plaza y gerente regional. Termina
proceso

ELABORO REVISO AUTORIZO
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Solicitud de Devolucion de Dinero )

Revisidn: 2

1. OBJETIVO.

Establecer el procedimiento mediante el cual se realice el adecuado control y aplicacion de la
solicitud de devolucién de dinero que se realizan en GRUPO GORSA S.A. de C.V.

2. ALCANCE.
Este procedimiento aplica desde que se natifica la devolucién de dinero por parte del cliente hasta
que se le regresa, a su vez aplica a todos los almacenes de la divisibn Materiales de GRUPO
GORSA S.A. de C.V. en el Estado de Chiapas.

3. DEFINICIONES.
3.1.Sistema SAP: Software utilizado para llevar acabo las funciones de ERP dentro de la empresa, el
cual comparte toda la informacién que se genera en él entre todos los médulos que la necesiten y que

puedan tener acceso a ella.

4. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

Ingresos

Caddigo COMERCIAL

Jefe Administrativo
Coordinador de

<
(\

DCR-CM-3.24 Solicitud de Devolucion de Dinero

5. RESPONSABILIDADES.

5.1. Es responsabilidad del JEFE DE ADMINISTRACION corroborar que la solicitud de devolucion de
dinero coincida con el importe de factura en el sistema SAP.

5.2. Es responsabilidad del COORDINADOR DE INGRESOS corroborar la informacion que pide el jefe
administrativo.

5.4. Es responsabilidad del jefe administrativo la alta en el sistema SAP al nuevo ejecutivo externo.
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DIAGRAMA DE FLUJO

DCR-CM-3.24 SOLICITUD DE DEVOLUCION DE DINERO
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
6.1. Origen de la solicitud de devolucion de dinero.

6.1.1 La solicitud se genera a partir de que el cliente solicita al jefe administrativo la devolucion de
dinero.

6.1.2 El jefe administrativo Recibe por parte del cliente una solicitud (es una carta donde debe
especificar los motivos de la devolucién de dinero, nombre del banco, nimero de cuenta, clave
interbancaria y el importe y corrobora con coordinador de ingresos que el importe coincida con la
factura) para la devolucién de dinero.

6.1.3. Solicita la devolucion de dinero al coordinador de ingresos.

6.1.4. El coordinador de ingresos Revisa la informacién y elabora el ajuste en sistema.

6.1.5. Notifica via correo electrénico al jefe administrativo solicitante que se haya realizado la
devolucion de dinero en sistema termina el proceso.

ELABORO REVISO AUTORIZO
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CAPITULO 7. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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7.1 Conclusiones

La empresa Grupo GORSA S.A de C.V demuestra una situacion actual en la
cual no tienen procesos y procedimientos actualizados para llevar a cabo la fusion de
dos departamentos que son Plantas Concretos y Distribucion de Materiales, por lo
cual se recurri6 a desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
norma ISO 9001:2008 que permitira el cumplimiento de las actividades de los
trabajadores y asi mejorar el servicio al cliente.

Por lo cual, con ayuda de los requisitos que la norma ISO 9001:2008 se
realizaron la debida organizacion de la documentacion y registros de los procesos y
procedimientos que intervienen para llevar a cabo correctamente las labores que
cada trabajador tiene que hacer y asi conseguir la satisfaccion de los clientes,
permitiendo el desarrollo y crecimiento no solo en el sur del pais sino también en el
norte, convirtiéndose en el primer lugar en su giro.

Los procesos y procedimientos elaborados en este proyecto ayudaran a
conocer realmente las responsabilidades y actividades que cada trabajador tiene
dentro de la empresa Grupo GORSA S.A de C.V, de igual manera como se
interrelacionen uno con otros y conocer de qué depende para ser desarrollados.

Con la propuesta de este proyecto se facilitardla  fusion de los dos
departamentos ya que con los procesos y procedimientos bien establecidos se
consiga que los trabajadores realicen sus actividades de manera eficiente, lo cual
permite un buen clima laboral, ser mejores cada dia y una visiébn de mejora continua.
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7.2 Recomendaciones

1. Compromiso por parte de la alta direccion del Grupo GORSA S.A de C.V, ya
que como primer punto ellos deben de trabajar de manera grupal, con
determinacion, espiritu de crecer, responsabilidad, comunicacioén y respeto,
para que lo difundan a cada miembro de su equipo de trabajo con quien
realizan sus labores cotidianas y asi lograr el crecimiento y reconocimiento de
la empresa.

2. Analizar los nuevos formatos que se han usado internamente en cada Planta
de Concretos o Distribucion de Materiales y tomar la decision si es factible
aplicarlas a todas para su debida difusion en cada puesto de trabajo que
necesite de ellos.

3. El departamento de Sistemas actualice constantemente la pagina de la
INTRANET de acuerdo a los nuevos perfiles de puestos que se realicen
cuando se haga la fusion de los departamentos, de igual forma los formatos
de los nuevos procesos y procedimientos realizados en este proyecto.

4. Darle el seguimiento adecuado de la actualizacion de los procesos,
procedimientos y formatos que estén de acuerdo al Sistema de Gestion de
Calidad para tener el cumplimiento de un buen servicio al cliente.

5. Conseguir el personal capacitado para realizar la implementacién del Sistema
de Gestidén de Calidad y lograr la certificacion de la norma 1SO 9001:2008.
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