	    [image: image1.png]ELARTEDE LALOGSTICA




	FORMULARIO
	Código: FOR-SIG-009
Versión:05
Aprobado: CCA
Fecha: 07/12/2018
Página 2 de 3

	
	CONTROL DEL ESTADO DE LAS GESTIONES DE MEJORA (GDM)
	



	Gestión De Mejora: SAC-2019-04
	Empresa: CLI Gestiones Aduaneras

	[image: image1.png]Tipo de Acción:   Correctiva                                                     De Mejora (Oportunidad)

	Sistema de Gestión / Norma:  
Sistema de Calidad / Norma ISO 9001:2015 
Criterios que originan la GDM: 
9.1.2 Satisfacción del Cliente
	Prioridad:   

Normal                           Urgente

	Proceso: Gestión Comercial

	Fuente:  

Auditoría Externa                                                      

Auditoría Interna        

Queja del Cliente       

Evaluación de la satisfacción del Cliente      
Seguimiento / Medición de los Procesos                                                                                                                                                               
	Gestión del Riesgo

Revisión por la Dirección  

Servicio No Conforme
Revisión de Políticas y Objetivos

Incidentes / Hallazgos

Otros

	Descripción de la GDM: Solicitud de Acción Correctiva

	En la auditoría de certificación del Sistema de Calidad, los auditores declararon que no se evidencia en las carpetas de principales clientes, para la siguiente muestra, el cumplimiento a lo establecido en el acápite 9.1.2 de la norma ISO 9001:2015:

No se evidencio los registros de  la encuesta de satisfacción de cliente para:

- Pfizer.
- Linde Gas.
- Bayer.

Se declara menor por ser un incumplimento a una muestra del proceso.


	Generado por:  Miguel Kikuchi

Coordinador de Calidad
	Fecha de Generación:


	         10 / 05 / 2019

	Responsable del Análisis de Causas:

Asistente Comercial:  Lisbeth Fernandez
	Responsable de la Ejecución del Plan:

Coordinador de Calidad:  Miguel Kikuchi 

	
	


	Análisis de Causas (6M): Método (X), Mano de Obra ( ), Maquinaria (  ), Medición (  ), Materia Prima (  ), Medio ambiente (  ).

	Causas: 

Ha faltado un mayor control y seguimiento del cumplimiento del  procedimiento de Selección de Clientes PRO-CO-012, ya que en éste se señala como método de medición de la satisfacción del cliente las encuestas; sin embargo se realiza el método estadístico, sin existir una modificación al procedimiento para indicar el cambio de metodología. No se ha llevado el seguimiento indicado en el  procedimiento de Monitoreo y Medición del SGCS PRO-SIG-009, para verificar el cumplimiento a la norma, por falta de conocimiento.

	Personas involucradas en el Análisis de Causas

Asistente Comercial:  Lisbeth Fernandez
Personas involucradas en la Ejecución del Plan:

Asistente Comercial:  Lisbeth Fernandez , Coordinador de Calidad:  Miguel Kikuchi


	Plan y Ejecución de las Acciones Correctivas / de Mejora:

	Corrección

Se coordinará con los representantes de Bayer, Pfizer y Linde Gas para enviarles la evaluación de satisfacción de clientes, encargándose la Asistente Comercial con la colaboración de la Supervisora In House de obtener las evaluaciones desarrolladas por nuestros clientes (mayo-junio).

La Asistente Comercial se encargará de coordinar y obtener las evaluaciones de satisfacción de nuestros principales clientes (mayo-agosto).

Plan de Acción Correctiva.-

La Asistente Comercial independientemente al control estadístico de las operaciones y valores CIF de los despachos de nuestros clientes, coordinará con nuestros clientes principales, el llenado de la evaluación de satisfacción del cliente y guardará una copia en su respectivo file.

Capacitar al personal de Comercial en los requisitos de la ISO 9001 aplicables a su gestión.

El área de Calidad realizará el monitoreo y seguimiento de las evaluaciones de satisfacción de los principales clientes (junio-setiembre).

El Asistente de Calidad realizará inspecciones de control periódicamente para confirmar el  avance en la obtención de las evaluaciones de satisfacción, siendo la Asistente Comercial la responsable de llevar un cuadro de control de los resultados  (junio-setiembre).  

El Asistente de Calidad indicará en los reportes trimestrales de desempeño de procesos, la calificación obtenida en las evaluaciones de satisfacción de nuestros principales clientes.

El procedimiento de Selección de Clientes PRO-CO-012 se modificará y señalará el control que se debe llevar, para asegurarnos que las carpetas de los clientes contenga toda la información necesaria y exigida por nuestro Sistema Integrado de Gestión, indicando la utilización de las evaluaciones de parte de los clientes para conocer sus apreciaciones (mayo).

Se modificará el procedimiento de Monitoreo y Medición del SGCS PRO-SIG-009, para indicar que se debe realizar el monitoreo y seguimiento de la documentación de los files de los clientes (mayo).

Se verificará la eficacia de estas acciones en el tercer trimestre del año.
Acciones.-

Se coordinó con los representantes de Bayer, Pfizer y Linde Gas para que nos remitan la evaluación de satisfacción de clientes (mayo).

Se obtuvo los resultados de las evaluaciones desarrolladas por nuestros clientes (junio).

Se modificó el procedimiento de Monitoreo y Medición del SGCS PRO-SIG-009, para indicar que se debe realizar el monitoreo y seguimiento de la documentación de los files de los clientes (mayo).

El procedimiento de Selección de Clientes PRO-CO-012 se modificó e indica el monitoreo y seguimiento de la documentación de los files de los clientes (se encuentra en revisión y por aprobar).



	Fecha de término de la implementación de las AC o AP:            15 /  05 / 2019

	Estado de la GDM:    EN PROCESO                                            Firma:    

	Descripción de la Verificación y Fecha de Cierre de la Efectividad:          /      /




