LISTA DE VERIFICACION

SITIO A AUDITAR TIPO DE AUDITORIA NORMA DE CERTIFICACION
Interna 2 1ISO 9001:2015
Fecha Area o proceso auditado Nombre del personal auditado
21-12-2020 Asesor técnico comercial Luisa Cabanzo Juarez

REQ: "Requisito de la Norma” EDO C: “Cumple”; NC: “No Cumple”; OP: “Oportunidad de Mejora”.

REQ | EDO

Descripcion de las evidencias revisadas

6.1 C

6.1.1. Riesgos

Se han determinado los riesgos a través de la matriz de riesgos que esta disponible en la plataforma
DRIVE, durante la entrevista realizada con la supervisora de ATC demostré conocer la utilizaciéon de
la herramienta de gestion de riesgos de los cuales se identificaron los siguientes riesgos:

ACTIVIDADES RESULTADOS ESPERADOS RIESGOS
Azﬂgﬁgg’:\gE NIVEL DE SATISFACCION CLIENTES INCONFORMES
VERIFICACION DEL ASEGURAR QUE EL SERVICIO ES ADECUADOS :IQ\IUSI,EA‘!I'AI\SSFDE%S(L)ISENTES

SERVICIO

PERDIDA DE CLIENTES

Dentro de los resultados esperado del proceso se demuestra en el listado de riesgos y se utiliza la
herramienta para aumentar los efectos deseables

v" Clientes inconformes

v" No realizar la visita técnica

v" Quejas de clientes insatisfechos
v' Pérdida de clientes

Se cuenta con una evaluacién de riesgo elaborada por el responsable de ATC
Magnitud de Riesgo - MR

A continuacion se presenta la MR, relacionada con

INCONFORMIDADES DEL CLIENTE

1.- Consecuencia para entrega - (C) 2.- Estimacion de Exposicion - (E) 3. Estimacion de Probabilidad - (P)
Clasificacion | Categoria Consecuencia RIESGO Categoria Definicion
EALTADE RE PROGRAMACION | NO SE ANALIZAN [NO SE COMUNICAN A
LEVE 1 LLAMADAS DE ATENCION SEGUIMIENTO EN LA APLIACION DE LOS DATOS LAS PARTES 1 Casi Improbable que suceda
LAENCUESTA | CORRECTAMENTE IMPLICADAS
SERIO 2 [RECLAMACION Y QUEIAS 2 Puede ocurrir alguna vez
PIERDE CLIENTE 8 2 2
GRAVE ERRN PIERDE RECONOCIMIENTO 3 Ocurre regularmente
PERDIDAS ECONOMICAS
Ocurre la mayor parte de las
veces.
la de la Magnitud del Riesgo ~ MR=C*E*P
La magnitud del Riesgo, permite el conocimiento del Nivel de Criticidad para los diferentes tipos de riesgos que afecta a la cadena de suministro, el cual forma parte de las acciones para el control y mitigacion de las consecuencias.
Calculo de MR Nivel de Criticidad

05 valores. A continuacién, se identifica la clasificacién que
se obtiene, resultado del calculo de MR.

NIVEL DE CRITICIDAD

[+ 2

E 3 SERIO 16 A 18

P 3 SERIO LEVE 1 A 12
MR 18

Esta herramienta de gestion de riesgos tiene determinado un plan de control para mitigacion de riesgos
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LISTA DE VERIFICACION

SITIO A AUDITAR

TIPO DE AUDITORIA

NORMA DE CERTIFICACION

8.1

Sucursal Orizaba / Ixtaczoquitlan Interna 2 ISO 9001:2015, ISO 14001:2015
e PENE® DESCRIBA EL COD:ISS(;EIS:NLQA NIVEL DE ACCIONES DE SEGUIMIENTO Y EVIDENCIA OBJETIVA
RIESGO CRITICIDAD MEDICION
ATC APLICACH{ON DE | INCONFORMIDA |- LLAMADAS DE ATENCION. 1.- PLANEACION EN CALENDAR. 1.- ESTADISTICO.

ENCUESTAS DES DEL CLIENTE |- RECLAMACION Y QUEJAS.
- PIERDE CLIENTE.

- PERDIDAS ECONOMICAS.

- PIERDE RECONOCIMIENTO.

2.- ENVIO ELECTRONICO DE LA
ENCUESTA.

3.- MEDICION DE LA SATISFACCION
DEL CLIENTE.

2.- ENCUESTAS APLICADAS.

ATC VISITATECNICA | NO REALIZAR LA (- PERDIDA DE PROSPECTOS.
VISITATECNICA |- PERDIDA DE CLIENTES.
- PERDIDA DE REPUTACION.

- BAJO NIVEL DE
CONFIABILIDAD.

- PERDIDA DE CREDIBILIDAD.

1.- PROGRAMAR EN CALENDAR
VISITA TECNICA SOLICITADA POR EL
AREA DE VENTAS.

INFORME DE VISITA TECNICA

ATC VERIFICACION |- QUEJAS DE - CONFLICTOS E
DELSERVICIO |CLIENTES INCONFORMIDADES DE
INSATISFECHOS. |CLIENTES.

-PERDIDADE |- MALAS

CLIENTES. RECOMENDACIONES.

- PERDIDA DEL CLIENTE.

1.- APLICAR LA EVALUACION DE
SATISFACCION.

REPORTES EJECUTIVOS

De estos riesgos se realiz6 la verificaciéon de la ejecucion del plan de mitigacion del siguiente riesgo

Riesgo 1 Inconformidades del cliente

Control del riesgo
1.- PLANEACION EN CALENDAR

Hoy < > Noviembre de 2020
DoM
1 de nov 2 3
® 10:30am VISITA KIMBERLY
8 9 10
@ 9am VISITA SCHOTT @ 9:30am VISITA CAFIVER ®
e 10 am VISITA FISCHER L
® 12pm VISITA KENWORTH
2 mas
15 16 17
® 9:30am VISITA CAFIVER L]
22 23 24
® 9:30am VISITACATOEX ZOt e
o m VISITA CATOEX L
@ 1pm VISITA FISCHER
29 30 1 de

VISITA FISCHER
VISITA SCHOTT

9:30am VISITA CAFIVER
m VISITA FERMEX
m VISITA SIVESA
12:30pm VISITA TYASA

pm VISITA BELLOTA
@ 1pm VISITA BUENO

MIE

n
m VISITA CAFIVER
Sam VISITA IPAPER

18
9:30am VISITA IPAPER

25
0:45am VISITA IPAPER
12pm VISITA KIMBERLY

m VISITA IPAPER
am VISITA CELFIMEX

Qa @ @
VIE
5 6
9am VISITA CAFIVER
12 13

©® 11am FERROSUR

19 20
@ 10am VISITA COATS
® 11:30am VISITA IPAPER

26 27

Mes ~

9:30am VISITA CAFIVER

9:30am VISITA CAFIVER

0am VISITA CAFIVER

® 3:30pm VISITA FERROSUR

9:30am VISITA CAFIVER

En esta planeacion de calendar si revisan las visitas del dia 5 de noviembre y del dia 18 de
noviembre dichos registros corresponden a visitas en sitio para realizar el monitoreo de la visita

técnica
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LISTA DE VERIFICACION

SITIO A AUDITAR

TIPO DE AUDITORIA

NORMA DE CERTIFICACION

Interna 2

1ISO 9001:2015

9.1.1 OP Oportunidad de Mejora 1 de 2

Actualmente la Unica forma de evaluar que la frecuencia del cumplimiento de visitas técnicas y de

supervision se han concretado, es a través de la revisién individual de cada actividad programada en

el google calendar sin embargo no hay un estadistico ni registro que demuestre la efectividad y

desempenio del proceso en relacion a la planeacion de las visitas técnicas y monitoreo del servicio

2.- ENVIO ELECTRONICO DE LA ENCUESTA.

Se tienen registros fisicos y electrénicos de las encuestas de satisfaccion del cliente y se tiene el

siguiente universo de clientes los cuales tienen integrado de forma electronica y fisica las encuestas

aplicadas del afio 2020 lo que permite demostrar que se esté realizando la evaluacion de la

satisfaccion del cliente

3.- MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

Durante la auditoria se identifica que se han presentado quejas del cliente San Antonio paso del

El acontecimiento corresponde al dafio en el piso del cliente correspondiente a la preservacion de la

propiedad del cliente.

El acontecimiento sucedi6é en el mes de dic 2020 y se informé de la situacion a las siguientes

personas ADRIANA BORJAS, DAVID LABAS, MONICA SANCHEZ, sin obtener una solucion y

atencion a la inconformidad del cliente.

EVIDENCIAS DEL INFORME

1.- ESTADISTICO.

9.12 c Se cuenta con un reporte de satisfaccion de Clientes esporadicos

NGm CLIENTE CALIFICACION VALOR DE LA
100% 90% 80% 70% EVALUACION

1 CLIENTE 1 82,40% 82,40%

2 CLIENTE 2 83,30% 83,30%

Nombre del Auditor
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LISTA DE VERIFICACION

SITIO A AUDITAR

TIPO DE AUDITORIA

NORMA DE CERTIFICACION

2.- ENCUESTAS APLICADAS.

Utilizando los siguientes criterios para la evaluacion de clientes.

Sucursal Orizaba / Ixtaczoquitlan Interna 2 ISO 9001:2015, ISO 14001:2015
3 CLIENTE 3 96,00% 96,00%
4 CLIENTE 4 86,20% 86,20%
5 CLIENTE 5 95,60% 95,00%
6 CLIENTE 6 84,90% 84,90%
7 CLIENTE 7 92,20% 92,00%
8 CLIENTE 8 86,90% 86,90%
9 CLIENTE 9 93,10% 93,00%
10 CLIENTE 10 100,00% 100,00%
11 CLIENTE 11 90,90% 90,00%
12 CLIENTE 12 95,60% 95,00%
13 CLIENTE 13 89,80% 89,80%
14
15
16
21
29
Promedio de calificacion
global 90,35%
TOTAL DE
5 ENCUESTAS
CALIFICACION APLICADAS
100% 1
90% 6
80% 6
70% 0
13

También se cuenta con un resumen de evaluacion de satisfaccién del cliente cautivo

Se presentan los cuestionarios de satisfaccion del cliente, en expedientes fisicos y electronicos de cada
cliente y su evaluacion de los criterios establecidos para evaluacion

Nombre del Auditor Lider
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LISTA DE VERIFICACION

SITIO A AUDITAR TIPO DE AUDITORIA NORMA DE CERTIFICACION

Interna 2 1SO 9001:2015

v" SERVICIO Y UNIDADES
v" PERSONAL OPERATIVO
v" ASESORIA Y COMPETITIVAD

RESULTADOS OBTENIDOS EN LAS ENCUESTAS SERVICIOS ESPORADICOS 2020

SUCURSAL ORIZABA

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

REACTIVOS 6 6 6 6 EXCELENTE 10
RESPUESTAS 3 3 0 0 BUENO 8
CALIFICACION 50000  4.0000 - - 9.0000 REGULAR 6
AUToNaTRE .
REACTIVOS 5 5 5 5
CAMARA S.A. Respyestas 5 0 0 0
DE C.V. CALIFICACION 10.0000 - - - 10.0000
,
CALIFICACION
REACTIVOS 6 6 6 6
RESPUESTAS 5 1 0 0 9.6667
CALIFICACION 83333 13333 -
PROMEDIO CALIFICACION TOTAL 9.56

Oportunidad de mejora 2 de 2

Se identifica que actualmente no se cuenta con algin analisis de datos que permita identificar cuales son las
principales areas de oportunidad, la frecuencia de ocurrencia y sobre que aspecto se debe de tomar acciones
efectivas que dé como resultado el incremento de la satisfaccion de clientes, tampoco se realizan reunir con los
duefios de proceso para tomar acciones correctivas colectivas.

10.2 Acciones correctivas

Se han atendido los hallazgos de la auditoria interna anterior y se demuestra la planificacion y frecuencia de la
evaluacion de satisfaccion del cliente asi como la herramienta de medicién y seguimiento a este aspecto

sin embargo surge el siguiente hallazgo
No conformidad 1 de 1

Se identifica que se han presentado inconformidades del cliente las cuales no se ha dado seguimiento por parte
de los duefios de proceso para la atencién solucion y andlisis de causa raiz que originan las quejas del cliente.
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