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1. JUSTIFICACION
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Con la 1dentificaciéon del proceso de
actual de despacho de la empresa
“HV FASHION”, se determinari los
datos de manera fiable para mejorar
los procesos basados en la
normativa de calidad I[SO 9001-
2015 y asi evitar la duplicidad de
tareas y colaborar directamente con
los objetivos empresariales para un
mejor  posiclonamiento en el
mercado.
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2. OBJETIVOS
"« OBJETIVO GENERAL A

Implementar un manual de procesos de despacho mediante la utilizacién
de la Normativa ISO 9001 vigente para la gestién de indicadores de
Q:ontrol de calidad en la empresa “HV FASHION”. )

« OBJETIVOS
ESPECIFICOS

I'ec.had Departamento
Elaboracién: Responsable:
W‘ #J ) ) 20/01/2020 Departamento de preductos
A vl ‘eioe terminados y estadistica
/ }"Edm de Avea:
Versién: Area de des‘ acho

PROCESO DE DESPACHO DE 20/01/ 2020 P
PRODUCTOS TERMINADOS Pagina: Tipo de Documento:

1 Manual

Elaborado por: Jennifer Henandez Quingaiza

MANUAL DE PROCESO DE DESPACHO
DE PRODUCTOS TERMINADOS DE LA
EMPRESA “HV FASHION”,
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3. MARCO TEORICO

PROCESOS DE

CALIDAD " GESTION DE
CALIDAD
INDICADORES
DE GESTION
CALIDAD
TOTAL
ASEGURAMIENTO SATISFACCION
DE LA CALIDAD — DEL CLIENTE
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3. MARCO TEORICO
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4. DESARROLLO DEL PROYECTO

La Investigacién busca realizar actividades de

analisis de los problemas causados por el

INIEHOIBUEELON " desconocimiento de la normativa ISO 9001-2015,
en el drea denominada despacho de productos
terminados de la empresa “HV FASHION".
Normalizar las actividades que integran el

OBJETIVO *| proceso de despacho de los productos terminados

de la empresa “HV FASHION” cuando este salga
del almacén central. Garantizando la entrega de la
mercaderfa a los clientes bajo los estandares de
calidad basados en la normativa vigente.
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4. DESARROLLO DEL PROYECTO

* Descripcion de la propuesta

Justificacién en la que se
indica él porque es
importante la aplicaciéon
de la norma iso 9001-
2015

El manual de despacho
de productos terminados
considerando la
normativa vigente para
salvaguardar el proceso

Conceptos bésicos que
otorgaran una mejor
comprension.

Los objetivos tanto
general como especificos

que sefialan el propésito
esencial del presente
manuscrito.

El régimen legal con el
cual entrard en Vigencia
y ejecucion.

Las politicas en las
que se sefialan los
criterios que rigen las
labores de
cumplimiento.

El alcance en el que se
enmarca la presente
propuesta
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4. DESARROLLO DEL PROYECTO

MISION Y VISION
INSTITUCIONAL

Brindar la mejor alternativa de moda y
generar una experiencia de compra
tnica, que se adapte al estilo de vida y
cumplan con las expectativas de
nuestra organizacion

Llegar a ser en el 2020 una marca de
moda posesionada a nivel nacional,
reconocida por sus disefios innovadores

y calidad de productos
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4. DESARROLLO DEL PROYECTO

-
b

-
Woth & th

i (=]
L] L]
¥ TR o ¥

NO LOGEADO AVANCE ENPROCESO LOGRADO

-

Estadisticas de fichas de observacién para la
obtencién de informacién para el planteamiento
de posibles soluciones.
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4. DESARROLLO DEL PROYECTO

ANALISIS DE LAS ESTADISTICAS

m Utiliza un documento escrito o digital que permita realizar el despacho.

BERegistra en la relacidon de reparto, contratiempos presentados durante las
entregas v que afectaron el cumplimiento

® Optimiza tiempos de despacho mediante gestion de procesos de calidad.

m Ingreza el producto de manera continua al almacén

m Facilita la entrega de reparto de acuerdo a 1as condiciones de acomodo
Entrega el producto v verifica que los documentos v el producto sea correcto
Entrega documento fuente original firmada por el cliente v relacidn de reparto
a control documental para la elaboracion del informe diario de salidas
Cumple con un estibaje pertinente para efectuar el despacho

m Confirma que el producto a devolver corresponda con documento fuente v
registra en la relacion de reparto nombre del cliente v cantidades
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4. DESARROLLO DEL PROYECTO

ALCANCE: ayudar a tener

un mejor proceso de gestion BASE LEGAL:
de despacho de calidad en la ISO 9001-2015
entidad.

NORMA ISO 9001
INTERNACIONAL

Quinta edicidn

. o 2015-09-15
Traduccion oficial
Official translation

Traduction officielle
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4. DESARROLLO DEL PROYECTO

POLITICAS

Brindar servicio
rapido, eficiente y
oportuno a todos los
requerimientos de los

Garantizar y
satisfacer las
necesidades de los

clientes usuarios
Todas las actividades

que se realice el Capacitacion
personal deben estar continua y
orientados a los permanente

procesos de calidad

Debera usar equipos de apoyo logistico para la
realizacion efectiva del proceso y la reduccién
significativa de tiempo.
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4.1. PROPUESTA

Departamento
‘J Elall:::::ig;' Responsable:
- R De ento de productos
W el ) /0 ((){ 20/01/2020 tﬂrefnﬂ;-tdr:js j«t::. estaflisti:ado
/ Fecha de irea:
Version: Area éa de-s- acho
PROCESO DE DESPACHO DE 20/01/2020 Ar P
PRODUCTOS TERMINADOS Pagina: Tipo de Documento:
1 Manual
Elaborado por: Jennifer Hernandez Quingaiza
MANUAL DE PROCESOS
MANUAL DE PROCESOS DE
DESPACHO DE PRODUCTOS
TERMINADOS DE LA EMPRESA “HV

FASHION™.
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4.1. PROPUESTA

MANUAL DE PROCESOS

% Contar con objetivos claros con respect al
manual.

% Establecer politicas, alcance y conceptos
para el entendimiento del personal.

* Especificar las actividades que
desarrollaran los trabajadores de la
empresa.

% Ejecutar un diagrama de procesos que
identifique de mejor manera las actividades
y documentos.

% Desarrollar de manera clara los
documentos de respaldo.
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4.1. PROPUESTA

El presente manual se ejecutara de manera especifica contando con objetivos, alcance y

politicas para el desarrollo del mismo

OBJETIVO

Normalizar las actividades
que Integran el proceso de
despacho de los productos
terminados de la empresa
“HV FASHION” cuando este
salga del almacén central.
Garantizando la entrega de
la mercaderia a los clientes
bajo los estdndares de calidad
basados en la normativa
vigente.

FASHION

ALCANCE

Este proceso se emplea en el
area de despacho con la
recepcion de los documentos
de requisicion por parte del
cliente y/o recolecciones de
las devoluciones de la
mercaderfa, partiendo del
despacho y finalizando con la
recoleccién de comprobantes
de entrega al cliente

ESPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
nnnnnnnn OGN PARA LA EXCELENCIA




4.1. PROPUESTA

CONCEPTOS

Fof B Doid

p

PROCESO DE DESPACHO DE

FRODUCTOS TERMINADOS

Elsborado por: Jerifar Hamandes Chuinzaizs

FORMATO DE DOCUMENTOS DE

SOPORTE

Despacho: Proceso de salida donde los productos se
empaquetan y se envia a los clientes.

Productos terminados: Productos elaborados por la
empresa y destinados al consumo final.

Calidad: Conformidad a las especificaciones
determinadas para la manufactura o realizacién de un
producto o servicio

Mejora continua: Actividades y actuaciones
dirigidas a buscar una mejora constante de los
estandares actuales

Documento de soporte: Son aquellos documentos
oficiales de comercio y de transporte que respaldan
los procedimientos que se realicen
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4.1. PROPUESTA

Generalidades
Literal 0.8
Inciso 0.3.1.

Planificacion
Literal 6.1.
Inciso 6.1.2.

Control de los
procesos
Literal 8.4
Inciso 8.4.2

REFERENCIA ISO 9001-2015

Contexto de la
organizacion.
Literal 4.3.

Informacion
documentada
Literal 7.5.
Inciso 7.5.3

Control de los
procesos
Literal 8.4.
Inciso 8.4.1

Contexto de la
organizacion.
Literal 4.3.
Inciso 4.4.2.

Requisitos para los
productos

Literal 8.2

Inciso 8.2.1

Liberacién de los
productos
Literal 8.6.
Incisoayb
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4.1. PROPUESTA

REFERENCIA ISO 9001-2015

Produccién y Operacién Diseno y
provision , desarrollo
; Literal 8 Literal 8.3.5
Literal 8.5. Inciso 8.1 :9.0.
Inciso 8.5.1. Inciso a,b,c,d
_ echa de Departamento
q ras ﬁJ » Y ) EhEor:Fign: DepaRertamspe;[tlzT;;l‘;:roductos
o AR - {;’ ( 2 J’}.{‘" 20/01/2020 terminados v estadistica
/' Fecha de Aren:
Versiom: : B
PROCESCO DE DESPACHO DE 20/01/2020 #rea de despacho
PRODUCTOS TERMINADOS Pagina: Tipo de Documento:
7 MvIanual
Elaborado por: Jennifer Hemandez Quingaiza
S. Desarrollo
S.1.Descripcién de las actividades
| Paso | Responsable | Actividad | Documento | R.Ef]e:gec:lcia

Evaluacion de
desempefio
Literal 9.1
Inciso 9.1.2

Mejora
Literal 10.1.
Inciso a,b,c
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4.1. PROPUESTA

Fecha de Departamento
J Flaboracién: Responsable:
.F Z‘f’ i Departamento de productos
e 7, )ff e f) C 20/01/2020 terminados v estadistica
{/ Fecha de Version: . Area:
PROCESO DE DESPACHO DE 20/01/2020 Area de despacho
PRODUCTOS TERMINADOS Pigina: Tipo de Documento:
13 Informacion de figura
Elaborado por: Jennifer Hemandez Quingaiza
FIGURA LEYENDA
Inicio
Procedimiento
{ ) Decision
E Documento
[ > Fin

GESPE

UNIVEFISIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA




4.1. PROPUESTA

Departamento
a‘ gf:l]::r':‘::iﬁn' Responsable:
W- % ) ) 20/01/2 DZEJ Departamento de productos
€ / : eceoe T terminados v estadistica
Fecha de Version: ) Area:
PROCESO DE DESPACHO DE 20/01/2020 Area de despacho
PRODUCTOS TERMINADOS Pigina: Tipo de Documento:
14 Documentos

Elaborado por: Jenmifer Hemandez Quinoaiza

1. Documentos relacionados

N?DE DOCUMENTO TITULO DE DOCUMENTO
HV-VTA .01 Pedido.
HV-DPCH 01 Eeporte de preparacion de pedidos.
HV-DPCH .02 Etiqueta de identificacion de pedidos.
HV-DPCH .03 E.elacion de reparto.
HV-ECL .01 Eeporte de reclamo de cliente.
2. Entrega de documento
COPIA AREA DEPARTAMENTO
Onginal Gerencia Departamento Gerencial
Uno Despacho Departamento de productos

terminados v estadistica.

Version electronica

Empresa Empresa
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4.1. PROPUESTA

Fecha de ;]m.r“?:?m
v Elihura?;ﬁf: Depm::np;me :rndur.tus Departamento
ﬁ/; P S D eide SobLaet terminados v estadiztica Fﬁha.',d!_ Responzable:
Fecha de Area: Elsboracon: Departamento de productos
Version. Ares de despacho ™\ 200112020 ]
PRG-::ESD DE DESPACHO DE 20/01/2020 _ \ tentnimadas v estadistica
PRODUCTOS TERMINADOS Paglﬁu: Tipe ;;_?;li:jientn: ﬁ/ el !,' e l‘f‘ Ftcllra A i
Elaborado por: Jennifer Hemandez Quingaizs YVersion: drea ds IiE ko
200172020 et
Codizo - Fecha de PRIII]E}ISD DE DESFACHO DE Tipo de Documenta:
. Cantidad . . P
Madelo de | Clints |30 g | Local | Prioridad :u;l;:(::n e PRODUCTOS TERMINADOS PEEiEu: Etiquata Ede Identificacion de
1 mpaque
HV-DRCH.01
Elaborado por: Jennifer Hermandez Quinzaiza

Codigo del documento: HV-DECH.D]
N° Die pedida:

/ﬁr, Diorde

Conductor: Cliente: Direccion:
N7 de factura: N7 decaja o bulte: | Prioridad:
Codigo de barras:
Firma de responsabilidad :
Firma de responsabilidad;
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Fecha de Departamento
Elsh e Eesponzable:
" EDGST?‘.DGEIEI Departaments de productos
ﬁf ’)f, ) i - o tenninados v estadiztica
£ £ L B S A Fecha de i
L Tea:

P Area de despacho
P‘RGCESD DE DESFACHO DE Tipe d¢ Documento:
PFRODUCTOS TERMINADOS Aping: . .
PEE'DM' Fealacion de enfraga

HV-DPCH.OZ

Fecha de Departamento
Elaboracion: Responzable:
} Yy ) 20/01/2020 Departaments de productos
j {'(_‘ i ) ()'.(‘ terminados v estadistica
Fecha de
Version: ir d‘i.er-:.:: acho
PRGCESD DE DESPACHO DE 20/01/2020 res =p
PRODUCTOS TERMINADOS Fagina: Tipo de Documento:
32 HWV-RCL.01

Elaborado por: Jennifer Hemandez Quingaiza

Elaborado por: Jennifer Hemandez Cuingziza

L1 L\
ﬁ/.; £ 7 S j-’r:r)f‘

Identificacion del documento:

FHod2 D))
/

Hoja de Reclamo por Parte del Cliente

ARFA DE DESPACHOD

HV-DFCH.02
DATOS
Deesting: Fecha:
Conductor: Vehiculo:
Hora de partida: Km recorrido:
Hora de llegada :
Diescripcion de entrega
Cajas/Bultox N? de requerimiento | Cliente Observaciones

Fecha: Cliente:
Orden de Pedido: N de Reclamo
Motivo de Reclamo Obzervaciones
Diang de mercaderia.
Entrega de pedido en la direccion
incormrecta.
Despacho incomrecto de mercaderia.
Cadificacion arronea an el despachao.
Oos.
Dratos Basico: del Reporte de Reclamo
Encargado del Reporte: Tipo de Accion:

CONSIDERACIONES DE RECLAMNO

Area:

Descripcion del problema:

Canza:

Firma de responsabilidad :

Tipo de Accion:

Ferzonal Invelucrado:
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* Investigar las causas * El proceso de despacho * Difundir al personal

existentes del actual no cuenta con un que labora en el 4rea
desconocimiento de documento escrito que de despacho la utilidad
procesos para la esté acorde con los del presente manual,
gestion de control de procedimientos y para que de esta forma
calidad en el despacho normativa a seguirse, se dé un control de

de productos esto implica un retraso despacho de productos
terminados segtin la significativo al momento terminados bajo la
Normativa ISO 9001- de despachar, ademas normativa vigente de
2015 en la empresa que los empleados no calidad, con el fin de
“HV FASHION” poseen la informaciéon lograr la mejora del

pertinente al instante de

. desemperfio laborar y
cumplir con sus

de esta forma evitar

actividades. sanciones
significativas por
parte de los clientes..
OBJETIVO
CONCLUSION

RECOMENDACION
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OBJETIVO

* Identificar los
procesos actuales
que se manejan en el
area de almacenaje y
despacho con la
finalidad de recopilar
informacién.

* Se determina que el
despacho de

productos terminados,

es el proceso donde se
empaca e 1dentifica la
mercaderia para la
salida de las mismas.
Este proceso esta
ligado a cada uno de
los trabajadores que
se encuentran en el
area de despacho y a
la gerencia, los cuales
deben considerar la
normativa vigente de
calidad ISO 9001-
2015

CONCLUSION

* Es de vital importancia

la implementacién del
presente manual de
procesos de despacho
basado en la normativa
vigente ISO 9001-
2015, para de esta
forma aprovechar al
maximo los recursos
tanto humanos como
econdmicos
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* Desarrollar un manual
de procesos que facilite
la gestién de despacho
de productos
terminados mediante la
utilizacién de la
normativa de calidad
vigente.

OBJETIVO

* Es necesario la
implementacién de un
documento en formato
escrito y digital en la
empresa “HV
FASHION”,
especialmente en el
area de despacho de
productos terminados
debido a que esta que
no cuenta con un
escrito que establezca
los estandares de

calidad

CONCLUSION

 Difundir y capacitar la

normativa enfocada al
proceso de despacho,
para evitar que la
empresa 1lncurra en
iIncumplimientos  con
sus clientes y por ende
la insatistacciéon  del
mismo.
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