UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES

TRABAJO PRACTICO DE EXAMEN DE GRADO O DE FIN DE
CARRERA DE CARACTER COMPLEXIVO

PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE

INGENIERIA EN CONTADURIA PUBLICA Y AUDITORIA- CPA

TITULO

Manual de gestion de calidad para la empresa Comercial

Roxana del Cantén Milagro
Autora: Joselyn Xiomara Armijos Solérzano

Tutor: Ing. Guerrero Rivera Absalon Wilberto. Magister.

MILAGRO, DICIEMBRE 2016
ECUADOR



ACEPTACION DEL TUTOR

Por la presente hago constar que me comprometo asesorar durante la etapa
del desarrollo hasta su presentacion, evaluacion y sustentacion del trabajo de
titulacion, cuyo tema es Manual de gestion de calidad para la empresa
Comercial Roxana del Cantén de Milagro presentado por la, estudiante Armijos

Solérzano Joselyn Xiomara, para optar al titulo de Ingeniera en Contaduria
Publica Y Auditoria.

Milagro, Diciembre del 2016

F—To*

Ing. Guerrero Rivera Absalon Wilberto. Magister
TUTOR.

C.1. 0603274994



DECLARACION DE AUTORIA DEL TRABAJO DE TITULACION

El autor de esta investigacion declara ante el Consejo Directivo de la Facultad
de Ciencias Administrativas y Comerciales de la Universidad Estatal de
Milagro, que el trabajo presentado es de mi propia autoria, no contiene material
escrito por otra persona, salvo el que esta referenciado debidamente en el
texto; parte del presente documento o en su totalidad no ha sido aceptado para

el otorgamiento de cualquier otro Titulo o Grado de una institucién nacional o
extranjera.

Milagro, Diciembre del 2016

/

e /4
wzds ) 1 Ly 4
A 4/

Armij‘és Solérzano Joselyn Xiomara
Cl: 070518414-1




DEDICATORIA

A Dios

A mis padres, Juana Solérzano y Santiago Armijos,
A mi hermana Dayana,

A mi Tutor Ing. Absalén Guerrero. Magister

A mi mejor amiga Nathaly,

Al profesor de mi Infancia, Msc. Gustavo Alvarez N.,
A los maestros de esta prestigiosa Universidad,

A todos mis familiares y amigos.

Joselyn Xiomara Armijos Sol6rzano



AGRADECIMIENTO

Expreso mi Gratitud en primer lugar a Dios, a mis docentes de la UNEMI que
han brindado sus conocimientos y habilidades, el cual han llenado todas mis
expectativas; a mis comparferos con quienes comparti muchos momentos y
fueron testigos de mi esmero, sacrificio y constancia. A mis padres a quienes
siempre los admiraré por su lucha y valentia, ya que sin su apoyo jamas

hubiese llegado a donde ahora me encuentro.

Joselyn Xiomara Armijos Sol6rzano



CESION DE DERECHOS DE AUTOR

Ingeniero.
Fabricio Guevara Viejo, MAE.
Rector de la Universidad Estatal de Milagro

Presente.

Mediante el presente documento, libre y voluntariamente procedo hacer
entrega de la Cesién de Derecho de Autor del Trabajo Practico de
Examen de Grado o de Fin de Carrera de Caracter Complexivo, realizado
como requisito previo para la obtencién de mi Titulo de Tercer Nivel, cuyo
tema fue “Manual de gestién de calidad para la empresa Comercial
Roxana del Cantén Milagro” y que corresponde a la Facultad de Ciencias

Administrativas y Comerciales.

Milagro, Diciembre del 2016

(

/. 2 I 5 ,
LR FY] AN |
/ / 7
&

Armijos Solérzano Joselyn Xiomara
Cl: 070518414-1

Vi



ABREVIATURAS

PYMES: Es el conjunto de pequefas y medianas empresas.
ISO: International Organization for Standardization.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

PHVA: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

MP: Manual de Procedimientos

MF. Manual de Funciones
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ESTRUCTURA DEL TRABAJO DE TITULACION ESPECIAL

Titulo: Manual de gestion de calidad para la empresa comercial “Roxana” del
Cantén Milagro

Resumen:

Este proyecto se ha enfocado en la elaboracién de un manual de gestion, esto
se debe a que no existe un manual en donde establezca claramente los
objetivos y los lineamientos en el Comercial Roxana.

Comercial Roxana necesita de un manual de gestion de calidad porque hay
duplicidad de funciones en los empleados ya que lo realizan de forma
improvisada, el cual ha hecho que los clientes del Comercial no se sienten
totalmente satisfechos por el servicio recibido, es por ello que se ha usado la
investigacibn de campo y descriptiva para interactuar entre los clientes y
empleados de la empresa

Los métodos usados son: el cualitativo - cuantitativo. El cualitativo se aplico
mediante una entrevista a la Encargada de Recursos Humanos para tener una
mejor apreciacion del objeto de investigacion.

También se utiliz6 el método cuantitativo mediante el uso de la encuesta el cual
permitié recolectar datos sobre la gestion de calidad.

Los resultados alcanzados fueron favorables, debido que se pudo conocer a
profundidad el problema que tenia Comercial Roxana, el cual permitié darle
solucion a ello.

En conclusién se pudo notar que gracias a este manual podra organizar en sus
actividades, el cual tendra eficiencia y eficacia.

Palabras clave: Manual de Gestion, Improvisada, Satisfaccion



ABSTRACT

This Project has focused on the development of a management manual,
because there is no manual in which to clearly the objectives and guidelines

in Roxana Commercial.

Roxana Commercial need a manual quality management manual because
there are duplicate functions in the employees since they do it in improvised
way, which has made that the customers of the Commercial don’t feel totally
satisfied by the service received, that is why they are has used field and
descriptive research to interact with customers and employees of the

Company.
The methods used are qualitative — quantitative. The qualitative was applied
through and interview to the Human Resources Manager to have a better

appreciation of the research object.

The quantitative method was also used through the use of the survey, which
allowed data collection on quality management.

The results achieved were favorable because it was possible to know in depth

the problem that had Roxana Commercial, which allowed to solved it.

In conclusion it was noted that thanks to this manual , you can organize in your

activities , which will have efficiency and effectiveness.

KEY WORDS: Quality Management Manual, Improvised, Satisfaction
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INTRODUCCION

Las pymes estan conformadas por pequefias y medianas empresas, el cual tienen
un gran aporte para la economia del pais como para la empresa.

Se puede inferir que el sector comercial es muy importante para la economia en
nuestro pais, porque debido a la crisis las personas han emprendido sus propios
negocios para salir adelante.

Uno de los principales problemas que se evidencia en las pymes es la poca
formalizacién en los sistemas de gestion de calidad, los procedimientos que se
realizan son fruto de experiencias y rutinas que se han instaurado en el transcurso
de las operaciones. Esta informalidad las hace vulnerables en su control,
comprometiendo su subsistencia en el tiempo; situacion que no le es ajena al
comercial “Roxana”, empresa investigada. Se hace, entonces, necesario la
implementacion de un manual de gestidon de calidad adecuado a su realidad

Se emple6é metodologias de investigacion de campo dirigidas al conocimiento de la
realidad; y la investigacion descriptiva para describir los rasgos importantes de la
empresa investigada.

El método sintético se hara para hacer un resumen y asi poder entender con mayor
claridad todo lo referente a lo que se va a indagar, ademas el método analitico
porque se creara una separacion , lo cual esto permitird conocer las causas y

efectos de este problema que padece la empresa.

En este trabajo ademas contendra en el capitulo | el problema, en el que se dara a
conocer mas a fondo lo que sucede en comercial Roxana, en el capitulo Il se tratara
sobre el marco tedrico y referencial en el que tomara de varias fuentes , para tomar
en cuenta al momento de solucionar este problema y en el capitulo Ill , estara la
propuesta en la que servira como solucion para este dilema , como es la creacién de
este manual sin duda permitird solucionar ciertos problemas que posee la empresa,

con el fin de mejorar su gestion.

xii



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Comercial Roxana es una empresa que se dedica a la comercializacion de
productos de consumo masivo, sus procesos son fruto de actividades rutinarias, que
no garantizan la calidad en sus operaciones, esto debido a la ausencia de un manual
de gestién de calidad, que establezca claramente los niveles de responsabilidad y
lineamientos a seguir por el personal.

La ausencia de un manual de gestién de calidad ha provocado a esta empresa que
no realice de manera planificada las actividades; que no exista personal
especializado en una tarea, si no que el personal improvise determinadas labores
dependiendo la necesidad. Por ejemplo: el caso de un cajero que realiza trabajos de
empacador y viceversa, lo cual ocasiona que exista un riesgo operativo y financiero.
Para solucionar este problema es necesario elaborar un manual de gestion de
calidad que contenga procesos, funciones, procedimientos e indices que permitan
ejercer control de los objetivos, estrategias y demas medios que se utilizan para

alcanzarlos. Todo esto debera ayudar a una mejora continua y no improvisada.

1.1.1 DELIMITACION

Pais: Ecuador
Region: Cinco
Provincia: Guayas
Canton: Milagro
Sector: Urbano

Pymes: Comercial “Roxana”



Area: Gestion de la Calidad
Periodo de Anélisis: 2016

El presente estudio se realizara en el Comercial Roxana ubicado en la provincia del
Guayas, canton Milagro. Esta situado en las calles Calderon 527 entre Rocafuerte y
9 de octubre, sector urbano de la regién 5. El estudio se centrara en el area de

gestion de calidad durante el periodo 2016.

1.2. OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GENERAL

Crear un manual de gestion de calidad para el Comercial Roxana que garantice la
efectividad operativa y la satisfaccion del cliente.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Describir las funciones que cada empleado realiza en el Comercial Roxana.

e Establecer los procedimientos mas adecuados para cada departamento del
Comercial Roxana.

e Definir controles adecuados para el comercial

e Determinar indicadores de satisfaccion para el cliente.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

2.1 Marco Teorico y Referencial

2.1.1 Marco Tebérico

Las pymes estd conformada por pequefias y medianas empresas que se rigen a
normas especificadas en la Ley 24.467 que dice en el Art.2 Las pequefias empresas
deben tener entre 10 a 49 empleados y mantener un ingreso de $1000.001, 00 y
$1°000.000,00. Las medianas empresas deberan contratar entre 50 a 199
empleados y sus ingresos deberan oscilar entre $1°000.001,00 y $5°000.000,00. (Ley
2467 Super de Companias, 2010).

Las pymes sin duda aporta mucho al pais ya que son la base principal en la
economia, porque se basan en incrementar el porcentaje de los ingresos que tienen,
ademas de ello permite que crezcan los nuevos emprendedores.

Las pymes tiene mayor concentracion en el sector comercial, esto se debe a que el
gobierno apoya e incentiva a estos sectores de manera predominante, permitiendo
asi que las personas sean independientes. (Barrera Marco, 2016).

La ventaja que tiene Ecuador es que posee un buen sector, el cual hace que aporte
de una mejor manera a la economia de un pais para que pueda salir adelante.

El emprendimiento de las pymes ha aumentado debido a la crisis econdmica que
existe hoy en dia, el cual se han visto obligados muchas personas a crear empresas
gue sirvan como sustento para ellos. (Molina Sanchez, Rubén, 2014).

El gobierno al ver las necesidades que tiene un pais ha incentivado a los pequefios
productores y empresarios a fundar empresas con el fin que no dependan solo de un
trabajo si no que tengan uno propio y puedan solventarse sin necesidad de pedir a

alguien.



Mundialmente las pymes han desarrollado ciertos perfil ya sean europeo y asiatico
debido a que cuentan con el financiamiento del gobierno. (Mufioz, Mdénica Maria,
2000).
El perfil europeo consiste en tener una formacién y una mano de obra calificada,
esto permite a que se solucione el desempleo, porque da oportunidad para que se
generen fuentes de trabajo.
El modelo asiatico las pymes son apoyadas por corporaciones que cuentan con
subsidios, beneficios fiscales y poseen una buena tecnologia e innovacion al
momento de realizar sus actividades.
Las empresas comerciales estan regidas por el cédigo de comercio en donde los
comerciantes estan obligados a realizar un buen comercio para que haga de su
profesiébn habitual y saque provecho de los beneficios que tienen. (Ediciones
Legales, 2013)
Toda empresa que requiera tener una certificaciéon 1SO, deberd tener claro la
mision de la empresa y su vision para que de esta manera poder implementarla para
tener una mejor gestion de calidad y asi poder alcanzar los objetivos planteados.
Las siglas ISO, significa: organizacién internacional de estandarizacién, en la cual
tiene como funcion precautelar el funcionamiento correcto de una organizacion.
Existen varias ISO, entre ellas la ISO 9001-2008 que basa en la calidad de una
empresa para que pueda perfeccionar los productos y servicios que ofrece una
organizacién.(Vinca, LLC, 2011).
Esta ISO sin duda permite mejorar la gestiébn que tiene la empresa, el cual tiene
como funcién principal velar por la satisfaccion del cliente, de manera que sienta
seguro y pueda recibir una atencién de primera.
Los beneficios que tiene la ISO es que convierte a una empresa en un competidor
capaz de liderar en un mercado y satisfacer las necesidades que tiene cada cliente
(Bsigroup, 2016).
Ademas de eso ayuda a mejorar el desempefio de las actividades que realiza cada
empleado ya que de esta manera se puede reducir errores, aumentar los beneficios
econdmicos y tener un mejor servicio al cliente. Los principios que tiene esta norma
son ocho:

1. Enfoque al cliente: Trata que las organizaciones dependan de los clientes

para realizar sus actividades.



2. Liderazgo: Los lideres establecen una orientacién a la organizacion.

3. Participacion del Personal: Consiste en que el personal tenga un
compromiso con la empresa para que de esta manera pueda salir adelante la
organizacion.

4. Enfoque basado en Procesos: Se da cuando se alcanza la eficiencia de los
resultados luego de realizar las actividades.

5. Enfoques del sistema de gestion: Se basan en un sistema para tener
eficiencia y eficacia en la realizacion de sus objetivos.

6. Mejora Continua. Permite mejorar el desemperio de la organizacion.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Este se basa en
analizar la informacion obtenida para que de esta manera poder tomar las
decisiones correctas.

8. Relaciones beneficiosas con el proveedor: se da cuando los proveedores y
la organizacién son interdependientes. (Fontalvo Herrera, Tomas José vy

Vergara Schmalbach, Juan Carlos, 2010)

La gran demanda de competitividad ha hecho que surja un cambio en la ISO 9001 —
2008, es por ello que nace una norma ISO 9001-2015 (GlobalSTD, 2016).

Esta nueva norma consiste en crear un mejor ambiente laboral, permitiendo que
operen mejor que la version anterior, esto sin duda generaria mejores ingresos para
la compafiia y daria mejor imagen ante la competencia.

Este estandar es de gran ayuda para cualquier tipo de empresa, ya que tiene como
finalidad centrarse en los procesos y satisfacer al cliente. (LRQA, 2016).

Esta norma permite a una organizacion implementar con el fin de mejorar la
situacién que tiene, el cual eso haria que pueda alcanzar de mejor manera sus
objetivos planteados.

Es importante porque ayuda a controlar y mejorar el rendimiento de la empresa para
poder conducirlos a la eficiencia y a la eficacia tanto para el servicio del cliente como
el de las actividades que realiza cada empleado.

La mejor continua se alcanza realizando el seguimiento y medicion de la gestion de
calidad (SGS Group, 2008)

Para alcanzar una mejora continua es necesario medir el grado de satisfaccion del

cliente, en donde la organizacion da un seguimiento a lo que necesita el cliente.



Para darle seguimiento al cliente se debera hacer encuestas, en donde puedan
opinar y sean para felicitar a la empresa o para quejarse, todo esto ayudara a que se
cumpla las necesidades y expectativas de los clientes para que puedan alcanzar los
objetivos planificados.

La ISO 9001-2008 no explica como debe de hacer una persona para implementarla,
es por ello que depende de cada empresa buscar un método. Por eso se cred un
MODELO KANO inventado por el profesor Noriaki Kano hace énfasis sobre la
satisfaccion del cliente (ISO 9001, 2008)

El MODELO KANO tiene como fin conocer la fidelidad de los clientes.

Este modelo depende de la capacidad de la empresa para hacer sus productos o
prestar los servicios, porque este modelo tata de medir la maxima satisfaccion del
cliente.

Hoy en dia muchas de las empresas dan preferencias a la satisfaccion del cliente, ya
que de ello depende que ellos regresen a sus empresas, y asi puedan convertirse en
clientes fijos. ( Denove, Chris y D. Power, James, 2006)

La fidelidad permite que los consumidores puedan repetir las compras en ese lugar,
esto sin duda se debe dos factores: al nUumero de competidores y a la disponibilidad
de informacién.

La norma ISO 9001 nos indica el uso del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Controlar y
Actuar), el cual es tomado hoy en dia como modelo en el desarrollo de los procesos.
Ciclo PHVA es también conocido como la rueda de Deming, el cual se trata sobre
el mejoramiento y perfeccionamiento de la calidad. (Zapata Gémez, Amparo, 2016)
Planificar se refiere a establecer objetivos para poder conseguir las expectativas
deseadas. Hacer es cuando se ejecuta las labores asignadas. Verificar, cuando se
realiza un seguimiento para informar los resultados, y Actuar, cuando se toma
acciones para reformar el desempefio.

El sistema de gestion de calidad es necesario para las empresas porque permite
ordenar las actividades, y tener un mejor control de lo que ofrece.(Pirhua, 2016)

El SGC permite alcanzar los objetivos y tener mejores resultados ya que de esta
manera se puede detectar los errores y tener una mejor satisfaccion de los clientes a
través del cumplimiento de sus expectativas.

El MGC provee que las particularidades que tiene una compaiiia, se pueda ejecutar

una buena administracién.(Fomento, 2000).
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Este manual permite que una empresa tenga una mejor alineacion de las
actividades, con el fin de tenga eficacia y eficiencia al momento de cumplir con sus
objetivos.

Un manual de calidad son las responsabilidades del personal que realizan para
gestionar el trabajo establecido, ya que eso permitir4 realizar los servicios con mejor
calidad; ademds porque sirve para tomar las mejores decisiones para la empresa.

El manual de funciones es una herramienta que facilita la ubicacién y orientacion del
personal en la que establece las delimitaciones de las ocupaciones y compromisos
de los cargos asignados. (Cubillos Milton Leonardo, 2010)

Un manual de funcion sirve para establecer de la mejor manera las actividades que
deben de realizar cada funcionario de la empresa, ya que eso permitird a que no se
dupliguen las actividades que hagan.

La mayoria de las empresas que han implementado las normas ISO han fracasado
debido a que no tienen el suficiente compromiso tanto de los directivos como el de
los empleados (Centanni y Asociados, 2013).

Esta implementaciéon de la 1SO, hace que exista una estricta relacion entre los
empleados y directivos de la empresa ya que permite se preocupen mas por lo que
posee la empresa y por el funcionamiento de la misma, es por ello que al momento
que sea utilizado se debe contar con una buena planificacion para no evitar errores.
El compromiso de la direccion se debe contar siempre cuando se implemente un
SGC, para cumplir con las politicas; plantear objetivos y asi tener una mejor
direccion. (Hereda Consultores, 2008).

Este compromiso de la direccion, sin duda permite establecer un plan de acciones
para la consecucion y el cumplimiento de los objetivos y de las actividades que tiene

la empresa.

2.1.2 MARCO REFERENCIAL

El analisis de esta problematica se hace referencia al trabajo de tesis de (Paucar
Gonzales, Roxana Estefania y Sumba Naula, Silvana Magaly, 2013) , en la cual
tiene como titulo “Disefio de un manual de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001-2008 en una empresa de Distribucién de Colchones de la Ciudad de

Guayaquil”’, en el cual determina que en la Empresa Colchones ABC Cia. Ltda.
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disefiaron un manual de gestion de calidad y llegaron a la conclusion que gracias a
la implementacion de este manual mejoraron la productividad de la compafia
mediante el analisis de valor agregado en los procesos para mejorar ciertos
procesos que hacian que no se haga con cabalidad las actividades , disefiaron
indicadores de gestién y seguimiento para poder medir la eficiencia y eficacia de
los procesos es por ello que la persona responsable evaluara mensualmente ,
elaboraron un manual de calidad, procedimientos y registros lo cual eso ayudara a
que las deméas personas tengan conocimiento de las politicas, objetivos y los
lineamientos que deben de segquir.

La aplicacién de este manual ayud6 a que se tenga una mejora en su gestion de
calidad lo cual eso beneficia a que se tenga una mejor administracion, conocimiento
de la organizacion tanto clientes y empleados internos como externos pero sobre

todo mejoraron la satisfaccion al cliente.

2.2 MARCO METODOLOGICO

Investigacion de Campo.-porque permitira conocer la realidad donde ocurren los
hechos, en este caso Comercial Roxana.

Investigacion Descriptiva: Ayudara a describir las caracteristicas importantes del
fenémeno a investigar, como son los procesos que garanticen el sistema de gestion
de calidad.

Investigacion cualitativa y cuantitativa: El método Cualitativo permitira obtener un
entendimiento mas profundo, una mejor apreciacion y una amplitud de esta
problematica.

El Cuantitativo permitira obtener datos viables, secuenciales y con mayor precision

del tema antes mencionado

2.3 POBLACION Y MUESTRA

Poblacion Finita

3 Nz%pq B
CE2(N-1)+Z%pq

n



n = Tamafo de la muestra

N = tamafio de la poblacion

p = posibilidad de que ocurra un evento p =0,05

g = posibilidad de no ocurrencia de un evento, q=0,05
E= error, se considera el 5%, E = 0,05

z = Nivel de confianza, que para el 95% Z = 1,96

1000 * 1,962 * 0,50 * 0,50

- 0,052(1000 — 1) + 1,962 % 0,50 = 0,50
1000 * 3,8416 * 0,50 = 0,50

n= 0,0025(1000 — 1) + 3,8416 * 0,50 * 0,50

n= 277.74

n

La muestra que se tomara es de 278 encuestas para medir el grado de satisfaccion
de los clientes y 40 encuestas para los empleados de la empresa ya que eso servira

para conocer la gestion de calidad que tiene Comercial Roxana.

2.4 METODOS Y TECNICAS

El método sintético: porque sera util para reconstruir un todo, es por ello que se
hard una sintesis para poder entender con mayor claridad las partes y

particularidades que se va a indagar en el Comercial.

El método analitico: Se requerira para hacer una desmembracién de un todo, para

poder observar las causas y efectos del problema que tiene Comercial Roxana.
TECNICAS
La entrevista: La finalidad de la entrevista es aplicarla a la Seforita de Talento

Humano del Comercial Roxana, para determinar si posee manual de gestion de

calidad y conocer mas de la empresa.
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La encuesta: Este instrumento es usado con el fin de conocer la gestion que tiene el
comercial “Roxana”, es por ello que se hara dos encuestas una para los empleados,
ya que permitira conocer el sistema de gestion de calidad de la empresa y la otra

para medir el nivel de satisfaccion que tienen los clientes .

2.5 RESULTADOS
ENTREVISTA

La entrevista se lo realiz6 el 18 de Noviembre del presente afio a la Jefa de talento
humano, en el cual supo manifestar que los empleados que laboran en Comercial
son poli funcionales debido a que no poseen manuales, eso hace que no se
determinen correctamente sus responsabilidades, y que no cuenten con un sistema
de calidad para realizar sus actividades con eficiencia y eficacia.

Ademas expuso que ellos no poseen un sistema que mida la satisfaccion de los
clientes de la empresa, pero que piensan mas adelante hacerlo con el fin de que los
clientes se sientan satisfechos por los servicios que reciben, esto permitira tener un

mejor nivel econémico competitivo.

ENCUESTA

En la encuesta de los clientes arrojaron los siguientes datos:

1. ¢Con qué frecuencia compra en Comercial Roxana?

Frecuencia de

Compra
Diario
7% mensual
180 . 33%
. Quincena

|

Figura 1 Frecuencia de compra

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
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Andlisis:

Los clientes potenciales compran de manera mensual ya que son compradores fijos
por lo que les representa un 42% y un 33% compran diariamente y son clientes

nuevos, es por ello que se debe de buscar nuevas estrategias.

2. ¢El momento de su compra ha conseguido todo lo que queria?

Conseguido lo que
qgueria

® No

u Si

Figura 2 Conseguido lo que queria

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana

Analisis:

El 61% de los clientes del Comercial Roxana manifiestan que al momento de
comprar en esta empresa han conseguido lo que se desea, esto se debe a que

siempre busca satisfacer las expectativas de los clientes.

3. ¢A su criterio Comercial Roxana Posee Variedad de Productos?

Variedad del
Producto

M Bastante
B Mucho

Poco

Figura 3 Variedad del producto

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
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Andlisis:

La empresa Roxana posee un 89% de variedad de productos, esto se debe que
siempre buscar el bienestar del cliente para no tener muchos impedimentos al

instante que realice la compra.

4. ¢Evalue la calidad de los productos del Comercial Roxana?

Calidad del
Producto

ml

60% | 27%

Figura 4 Calidad del producto

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana

Analisis:

El 60% expresan los clientes que la calidad del producto que ofrece Comercial
Roxana es de 5, el cual representa que es de muy buena calidad, pero eso no es
muy satisfactorio.

El 40 % dicen lo contrario, porque el rango de ellos es de 4 hacia abajo en donde
manifiestan que no es tan buena la calidad que ofrece este comercial, esto hace que
acudan ciertas personas al comercial, es por ello que tiene que mejorar mas este

aspecto, porgue de ello depende que esta empresa crezca cada dia mas.
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5. ¢Qué factor considera importante al momento de realizar su compra en

el Comercial Roxana?

Factor Importante en
Compra

M Atencion al
Cliente

M Precio

Figura 5 Factor importante en compra

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana

Analisis:

El factor que toman en cuentan en la compra los clientes es el precio ya que eso
depende porque si son econdmicos permite que tenga mejores ingresos la empresa
y que los clientes vuelvan a este local, es por ello que el 45% representa que ese
factor es el méas importante para ellos, mientras que el 40 %, expresa que para ellos

es la atencion que se les brinda.

6. ¢A su criterio, los precios del Comercial Roxana estdn acorde al

mercado?

Precio Acorde al
Mercado

® No

uSi

Figura 6 Precio acorde al mercado

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
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Andlisis:

El 80% manifiesta que el precio del Comercial Roxana va acorde a las necesidades
que tienen los clientes, lo cual eso hace que visiten este local por ese factor.

Un 20 % de los clientes expresan que deben de mejorar un poco mas, aunque esto
no es alarmante para la empresa, no debe de cuidar este punto, ya que esto da

imagen al comercial.

7. ¢El servicio recibido por parte del personal de la empre fue?

Servicio Recibido

M Buena
® Mala
Muy buena

Regular

Figura 7 Servicio recibido

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana

Analisis:

El 45 % manifiestan que la atencion del personal es mala ya que requiere que se
mejore mas el servicio porque no estan de acuerdo con el trato que les dan, es por
eso que el 55 %, expresan que se mejore para dar mayor presentacion y prestigio
para los clientes internos y externos.

Un servicio recibido muy bueno sin duda ayudara a que se tenga mejores ingresos

econdémicos para la empresa.
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8. ¢Usted recomendaria a otras personas que visiten este comercial?

Recomendaria Visitar

® No

M Si

Figura 8 Recomendaria visitar

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana

Anélisis:

El 58% manifiesta que visiten al Comercial, esto es alarmante porque quiere hay que

mejorar la atencion, lo cual no permiten que vengan nuevos clientes.

9. Califigue de manera general el grado de satisfaccion cuando usted

compra en el Comercial Roxana?

Satisfaccion del
Cliente

ml

2%
39% w2
s

Figura 9 Satisfaccion del cliente

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana

Analisis:

El 57 % manifiesta que el grado de satisfaccion que tienen los clientes es de 3, en

donde son pocos satisfechos, lo cual eso significa que necesita mejorar esta
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empresa, con el fin de que se pueda cubrir mejor las expectativas de los clientes ,
mientras que el 53% expresan lo contrario con una escala inferior a 4 el cual no
satisfacen correctamente sus requerimientos, si cambia ciertos aspectos podra cubrir
los requerimientos de los clientes ya que ellos son parte fundamental dentro de una

empresa.

Se aplic6 también otra encuesta el cual fue dirigido al personal de la empresa

con el fin de conocer su sistema de gestion de calidad

1. ¢Conoce la existencia de Politicas de la Empresa?

Existencia de Politicas

B No

u Si

Figura 10 Politicas

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana

Andlisis:
EL 57% expresa que conoce las politicas de la empresa, aunque no estén
documentadas, la mayoria de ellos saben lo que deben de realizar al transcurso de

sus actividades, pero es recomendable que sean evidenciadas estas politicas para

evitar cualquier inconveniente.
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2. ¢Conoce sus funciones en el Comercial Roxana

Conoce sus
Funciones

M Si

Figura 11 Funciones
Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana

Analisis:

Cada empleado conoce sus funciones antes de trabajar, lo cual eso permite que

realicen de manera rapida sus tareas.

3. ¢Le han dado un documento escrito en donde se encuentre definidas

sus funciones?

Documento Escrito de
Funciones

= NO

Figura 12 Documento escrito

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
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Andlisis:

El 100% manifiestan que no tienen un documento escrito, que estén definidas las

funciones de cada empleado, esto sin duda ocasiona a que sean poli funciones.

4. ¢Al momento de realizar sus funciones cuenta con Implementos de

Seguridad?
Implementos de
seguridad
mSi
Figura 13 Implementos de seguridad
Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
Andlisis:

Comercial Roxana cuenta con implementos de seguridad, en todas las areas, lo cual

eso0 permite a que realicen sus actividades sin inconvenientes.

5. ¢Las actividades que usted realiza van acorde al cargo para el que fue

contratado?
Funcion Acorde al
Cargo

® No

M Si

Figural4 Funcion acorde al cargo

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
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Andlisis:

El 70% de los empleados no realizan sus actividades acorde al cargo esto es debido

a gue los directivos les obligan a realizar funciones que no les compete.

6. ¢La alta direccién da a conocer la importancia de satisfacer a los

clientes?
Importancia de
satisfacer a los...
® No
W Si
Figura 15 Importancia de satisfacer
Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
Andlisis:

El 88 % expresa que los directivos les hablan sobre la importancia de satisfacer a los
clientes y un 12 % dicen lo contrario, esto se debe porque no tienen comunicacion
con los altos mandos.

7. ¢Las actividades que usted realiza son permanentemente planificadas?

Actividades
Permanentemente
Planificadas
B No
mSi

Figura 16 Actividades planificadas

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comer&@l Roxana



Andlisis:

El 70% de las actividades no son permanentemente planificadas, esto es debido a

gue no tienen un manual en donde se puedan regirse.

8. ¢Existe formularios de control en el Comercial Roxana?

Formularios de
control

M Asistencia

M Inventarios

Figura 17 Formularios de control

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
Analisis:
Se pudo apreciar que en cada area y en toda la empresa existen formularios de

control como el de asistencia solo hacen uso el 22%, usan los registros de clientes

tienen mas ya que de ello depende que la empresa siga adelante siempre.

9. ¢Laempresalo capacita para realizar sus funciones?

Capacitacion al
personal

B No

mSi

Figura 18 Capacita al personal

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
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Andlisis:

La empresa solo ha capacitado el 8% del personal de la empresa, esto se debe a

gue solo se limita a vender y no capacitar al personal como es debido.

10.¢Considera usted que al implementar un manual de gestion de calidad

en el Comercial Roxana mejoraria su gestion?

Grado de satisfaccion

M Bastante

Figura 19 Grado de satisfaccion

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana

Analisis:

El personal de la empresa estd acorde a que a implementar un manual de gestion lo
cual eso ayudaria a que no tenga mejores ingresos econémicos Si no que tenga
mayor reconocimiento ante la competencia.
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CAPITULO 1l
PROPUESTA

3.1 Descripcion de la Propuesta

La elaboracion de un manual de gestiéon de calidad para el comercial Roxana, sera
una herramienta que permitird formalizar la estructura organizacional, funciones,

procedimientos e indicadores.

A través del Manual de Gestion de Calidad se busca eliminar la polifuncionalidad del

personal, asignando niveles de responsabilidad que permitan su evaluacion.

Un sistema de gestion de calidad garantizara la obtencién de los objetivos que

mantiene la empresa con el fin d realizarlo de manera eficaz y eficiente.

3.1.1 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Comercial Roxana a pesar de tener muchos afios en el mercado, no funciona de la
manera correcta, es por ello que se ve obligado a elaborar un manual de gestion de
calidad.

Este manual de gestion de Calidad para el Comercial Roxana se podra especificar,
la mision, vision de la empresa, las funciones y lo procedimientos de cada uno de los

empleados.

Se incluyen también la responsabilidad de los empleados, el organigrama, la manera
como funciona la documentacion y donde deben de dirigirse el personal para
encontrar los procedimientos acerca de como hacer las cosas.
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INTRODUCCION

El manual de Calidad del Comercial Roxana y los documentos que consten son de
uso obligatorio para los trabajadores de la empresa, lo cual deben de ser
mantenerse bajo confidencialidad

PRESENTACION DE LA EMPRESA

Esta empresa tuvo sus inicios en el afio 1972 en las calles Rocafuerte y Garcia
Moreno siendo una pequefia tienda, en donde sélo vendia abarrotes. Los duefios
fueron Roxana Villacis y Victor Hugo Mejia y conforme iban creciendo se cambiaban
de lugar.

Cuando sus propietarios se separaron eso no fue impedimento para la Sra. Roxana
ya que continlo con el negocio llamandolo Comercial “Roxana” su actividad
econémica es la comercializacion de productos de consumo masivo, con el
transcurso del tiempo ha ido poco a poco creciendo debido a la vision y a la
dedicacion se ha convertido en un lo que actualmente se la conoce como Comercial
“‘Roxana”. Esta ubicada en la Av. Calderdén 527 y Rocafuerte

En la actualidad esté obligada a llevar contabilidad y cuenta con 40 trabajadores, y
tiene el apoyo de sus hijos para seguir amplidndose.

MISION:

Nuestra mision es satisfacer las necesidades de nuestros clientes  ofreciéndoles
una gran variedad de productos masivos, pero con precios moédicos para que
puedan degustar en nuestro local.

VISION:

Ser lideres en el mercado minorista y mayorista de la ciudad y de la provincia,
brindando una mejor calidad de productos a nuestros clientes y un servicio de
primera.

VALORES:

Lealtad: Mantener la fidelidad y valores de la empresa para mantenerse en
confianza.

Responsabilidad: Cumplir con los objetivos y hacer cumplir las normas que rigen

en la empresa.
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Respeto: Dar un trato amable en el cual demuestre a los clientes y proveedores que

se tiene un ambiente agradable dentro de la empresa.

Politicas de la empresa:
e Ser leales en todo momento.
e Guardar confidencialidad de las actividades que realiza en la empresa.
e No ingresar en estado de embriaguez o usar sustancias que inhiban el
correcto funcionamiento de la empresa.
e Ser bachiller para ingresar a laborar en esta empresa.
e Usar de manera correcta el Uniforme
e La hora de entrada para los empleados serd desde las 6:30 am hasta las
6:30pm y de los administrativos seran de 8:00 am hasta las 6:30 pm.
e Ser puntuales, caso contrario de llegar tarde tendran una amonestacion, es
por ello que deben de avisar con anticipacion para evitar problemas.
e Tener limpio el lugar de trabajo
e Cuidar los equipos de la empresa.
1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION DEL SGC
Comercial Roxana debera proporcionar una buena atencion al cliente para satisfacer
a los clientes, de acuerdo a la norma 1SO 9001:2008, por tal manera se realiza un
manual de gestion de calidad con el fin de mejorar su gestion.
2. REFERENCIAS NORMATIVAS
Normas ISO 9001-2008 Sistema de Gestion de Calidad
3.  TERMINOS Y DEFINICIONES
Acciones Correctivas: Son acciones que sirven para corregir alguna inconformidad

detectada.

Acciones Preventivas: Son acciones que sirven para prevenir ciertas

inconformidades que pueden suscitarse al momento de ejecutar las tareas.
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4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

4.1 REQUISITOS GENERALES
La empresa esta amparado ante un sistema de gestion de calidad con el fin de
mejorar su eficacia de acuerdo a la ISO 9001-2008.

Es por ello que es necesario hacer lo siguiente:

Conocer los procesos y el desarrollo de todo el Comercial.

Establecer controles

Determinar los métodos que aseguren la eficacia.

Facilitar las personas autorizadas del Comercial la informacion requerida.
¢ Realizar el seguimiento y medicion de la satisfaccién al cliente.
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1 GENERALIDADES
Comercial Roxana en el Manual incluye lo siguiente:
e Incluir la politica general de la empresa.
e Manual de gestién de calidad
e Los procedimientos que deben de realizar cada persona
e Funciones de cada empleado de la empresa.
4.2.2 MANUAL DE CALIDAD
e Estructura del Comercial Roxana
¢ Narraciones de cada procedimiento de las areas del comercial
4.2.3 CONTROL DE DOCUMENTOS
El comercial Roxana llevara un control de la documentacion es por ello que debera
hacer lo siguiente:
e Aprobar documentos , siempre y cuando sean verificados
e Actualizar los documentos cuando sea necesario.
e Identificar los cambios de los documentos.
e Cerciorarse que los documentos acordes para los puestos de trabajo.
e Asegurarse que los documentos sean legibles, claros y sean accesibles para

las personas que deseen usar.
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e Prevenir el uso indebido de los documentos antiguos, ya que si no se hace
eso podrian dafarlos.
4.2.4 CONTROL DE REGISTRO DE CALIDAD
El comercial Roxana deberé proteger y controlar los registros ya que de esta manera
servird como evidencia y podran ser validos para la empresa.
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
El comercial Roxana tendra como responsabilidad realizar una persecucién con el fin
de lograr alcanzar los objetivos ya que de esta manera se podra alcanzar la
eficiencia y la eficacia de las operaciones que realice la empresa.
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION
La direccién del Comercial Roxana deberé:
e Comunicarse con todos los miembros de la empresa con el fin de
satisfacer los requisitos del cliente.
e Difundir las funciones y politicas de la empresa.
e Realizar revisiones de manera permanente.
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
La empresa hara énfasis en los requerimientos del cliente, la comunicacion con el
mismo Y la satisfaccion del cliente.
5.3 POLITICA DE CALIDAD
La politica de calidad estard definida por la alta direccion, el cual estara
documentado y archivado.
e Se debe de conocer las decisiones de calidad de la empresa
e Reconocer los problemas que padece con respecto a la calidad
e Documentarla en donde debe de tener titulo, medidas de accion,
responsabilidades y autoridad para que puedan cumplir lo deseado por la
empresa.

¢ Notificar a los empleados de la empresa.
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5.4 PLANIFICACION
5.4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD
Establece que los objetivos de la calidad vayan acorde a los requerimientos de los
clientes y a la politica de la empresa, el cual deberan ser documentados y en caso
de que existan problemas renovarlos
5.4.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Comercial Roxana considera que las actividades de cumplimiento deberan de
asegurar los cambios que se realicen, es por ello que se debe:
e Hacer que el desempefio de las personas sean mejores
e Realizar una buena satisfaccion al cliente.
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
Comercial Roxana tendré definido su organigrama, su funciones y procedimientos de

los empleados.

Gerente General

DPTO. pro. DPTO. OPERATIVO- Representante
ADMINISTRATIVO FINANCIERO

de calidad

I I ——— . : .

i Dpto. COMERCIAL ‘

JEFE.
( Talento Humano ‘ (FINANCIER ( Compras ( Ventas ‘ ( Bodega
o
Contabili Jefe de Jefe de Jefe De "
Jefe De Talento . dad | COmpras | Ventas | Bodega . Jefe De Almacén
l Humano
Cajero/ Guardia de
l Contador l Empacador l Chofer perchero l Seguridad

Figura 20 Organigrama

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
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5.5.1.1 DEFINICION DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

Jefe de Talento humano

e Promover una buena comunicacion con todos los niveles de la organizacién
e Elaborar y controlar el proceso de reclutamiento, seleccion, ingreso e
induccion del personal.

e Coordinar programas de capacitacion y entrenamiento para el personal
Actividades:

¢ Reclutamiento y seleccion del personal

e Coordinar programas de capacitacion
PROCESO: RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL
PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL:

1) Solicitud para el proceso

2) Creacion y validacion para el Cargo

3) Difusion de la oferta del Empleo

4) Recepcion de Carpetas

5) Andlisis del CV

6) Proceso de seleccion

7) Aprobacion de las pruebas

8) Personal elegido
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INICIO

Solicitud para el proceso

Creacion y validacion para
el cargo

Difusion de la oferta de
embleo

NO
¢Tiene Canales

De Difusion?

S|

Hacer las
publicaciones.

Recepcion de Carpetas

Analisis del CV

Proceso de seleccion:

Aprobacién de
pruebas

Personal elegido FIN

Figura 21 Flujograma de reclutamiento

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
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PROCESO: Coordinar programas de capacitacion
PROCEDIMIENTO DE COORDINAR PROGRAMAS DE CAPACITACION
1) Verificar que exista la necesidad de capacitarlos
2) Revisar los anuncios para capacitarlos
3) Verificar los detalles del curso
4) Verificar que cuente la empresa con dinero
5) Buscar un horario adecuado
6) Inicia la capacitacion

INICIO

v

Verificar que exista la
necesidad de capacitarlos

Verificar los detalles
del curso

¢POSEE
DINERO?

Buscar un horario
adecuado

y

Pago del Curso.

v

Inicia la Capacitacion

FIN

Figura 22 Flujograma de programas de capacitacion

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
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Jefe Financiero

Realizar los pagos de acuerdo a la ley establecidas.

Actividades:

Pago de némina de acuerdo a lo establecido por la ley

PROCESO: Pago de ndmina
PROCEDIMIENTO DE PAGO DE NOMINA

Recibir los documentos

Clasificar la informacion

Recibir y revisar nGminas

Realizar pagos y enviar la informacién al Banco
Liquidar, imprimir, revisar Aportes de Seguridad Social

Recibir, revisar, firmar y enviar los reportes
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Talento Humano

Entregar los,
documentos a

Financiero

v

<
@

=
=

.

Figura 23 Flujograma de pago de némina

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
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Contador
e Operar con un software contable.
e Elaborar estados financieros para fines legales y contables.

e Distribuir las actividades siempre y cuando exista un asistente contable.
Actividades:

e Elaborar estados financieros y declaraciones tributarias

PROCESO: Elaborar estados financieros de acuerdo a lo establecido por la ley

PROCEDIMIENTO DE ELABORAR ESTADOS FINANCIEROS
DECLARACIONES TRIBUTARIAS

1) Tener los documentos soporte

2) Tener en orden los libros contables

3) Realizar estados financieros

4) Hacer el célculo de los impuestos

5) Realizar las declaraciones respectivas

6) Firmary entregar al Gerente
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Gerente

Firmas y entregar al
Gerente

Contabilidad

No
Si

=

e
=
e

Figura 24 Flujograma de elaboracién de EEFF

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
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Jefe de Ventas

Realizar el proceso de venta con el fin de obtener beneficios para la empresa

Hacer el Ingreso de Clientes para saber la cantidad exacta con lo que cuenta

la empresa.

Realizar el cobro a los clientes

Actividades:

Proceso de Venta
Cobranza

PROCESO: Proceso de venta
PROCEDIMIENTO DE PROCESO DE VENTA

1) Se recibe pedido u orden de compra
2) Se verifica la cuenta

3) Se elabora factura

4) Se envia orden de salida de almacén
5) Se entrega mercancia

6) Cliente firma

7) Se guarda el Documento

INICIO

Se recibe el pedido

Verificacion de la

Cuenta
NO S|
éTiene Elabora Factura
Permiso?
Se envia la orden de salida
Se guarda el Documento . . - .

g El cliente firma el recibido Se entrega mercaderia
FIN Figura 25 Flujograma del proceso de venta

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
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PROCESO: Cobranza
PROCEDIMIENTO DE COBRANZA

1) Se registran las operaciones en el sistema
2) Se proyectan las cobranzas

3) Se hace la gestion en los dias de pago

4) Se realiza el pago

INICIO

Se registra operacion en el
sistema

Se proyectan las cobranzas

No Se obtiene el

pago

Si

Se hace la gestion en los dias
de pago

Se registra el pago

FIN

Figura 26 Flujograma del proceso de cobranzas

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
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Jefe de Compras

e Estudiar la situacion en el mercado, precios, flujo y calidad del producto

e Elaborary revisar los pedidos que hacen las diferentes dependencias de la
empresa.

e Transmitir hojas de pedido con su respectiva especificacion técnica.

Actividades:

e Proceso de Compra
PROCESO: Proceso de compra
PROCEDIMIENTO DE PROCESO DE COMPRA

1) Necesidad de compra

2) Directorios de Proveedores
3) Seleccién del Proveedor

4) Solicitud del pedido

5) Inspeccién en Recepcion

6) Evaluacién de proveedores

INICIO

Necesidad De Compra

Directorio de Proveedores

NO
¢Proveedor

seleccionado?

Sl
Seleccion Del Proveedor

Solicitud De Pedido
Inspeccion De Pedido

FIN Evaluacion De Proveedores

Figura 27 Flujograma de compras

Elaborado por: Joselyn Armijos

Fuente: Comercial Roxana 40



Jefe de Bodega

Planificar y efectuar pedidos
Cerciorarse el cumplimiento de normas vigente.

Despachar los productos que cumplan con las especificaciones

Actividades:

Realizar el despacho de la mercaderia

PROCESO: DESPACHO

PROCEDIMIENTO DE DESPACHO DE MERCADERIA

1)
2)

3)

Jefe de bodega revisa el comprobante del pedido

Despacha los productos y marca en el formulario el comprobante de
despacho sobre los articulos que se en envian con su precio unitario y
respectivo costo

El interesado recibe los productos y firma comprobante.

INICIO

Jefe de bodega revisa el
comprobante del pedido.

Despacha los productos y marca en
el formulario el comprobante de
despacho

Se recibe los productos y se firma

FIN

Figura 28 Flujograma del proceso de despacho de mercaderia

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana

41



Empacador

Cargar los cartones.
Clasificarlos de acuerdo al tipo de producto

Encartonar los productos

Chofer

Transportar la mercaderia con mucha precaucion al lugar de destino.
Realizar la entrega a tiempo y de forma adecuada.

Cumplir con las normas de transito y los requerimientos de la empresa

Actividades:

Realizar de manera correcta el transporta de la mercaderia

PROCESO: Transporte de Mercaderia

PROCEDIMIENTO DE TRANSPORTE DE MERCADERIA

1)
2)
3)
4)

5)
6)
7)
8)

Seguimiento y monitoreo de los

Solicitud de servicio de transporte de carga

Indica al personal las especificaciones

Seguimiento y monitoreo de los vehiculos

Se realiza los tramites desde el punto de origen, en el cual se envia orden de
salida, guias de remision y hojas de rutas

Entrega de la mercaderia al lugar de destino.

Revision documentaria de productos entregados

Facturacion al cliente

Pago del servicio de acuerdo a lo acordado.

INICIO

Solicitud de servicio de FIN
transporte de carga

Indica al personal
especificaciones

Facturacion al cliente

Revision documentaria de

productos entregados
vehiculos

Se envia orden de salida Entrega de la mercaderia

Figura 29 Flujograma del proceso de transporte de mercaderia

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
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Guardia de Seguridad

e Ejercer vigilancia y proteccion de bienes muebles y la proteccién de las
personas
e Evitar actos delictivos o infracciones
Actividades:
¢ Realizar de manera correcta el custodio de la mercaderia
PROCESO: Seguridad
PROCEDIMIENTO DE SEGURIDAD

1) Reconocer el lugar

2) Recorrer la organizacion

3) Control en la llegada de los vehiculos y de los clientes
4) Impedir desérdenes

5) Satisfaccion de cliente

Inicio

Reconocimiento del lugar

Recorre la organizacién

No
Se realizé un

control
Si

Mantener en orden de llegada
de vehiculos y personas

Impedir desérdenes

Satisfaccion al cliente

Fin

Figura 30 Flujograma de Seguridad

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
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Cajero/ Perchador

e Ubicar los abarrotes en las perchas del local
e Realizar tomas fisicas de inventario
e Ejecutar actividades y cuadre de caja

e Realizar la recepcion y devolucion de abarrotes

Actividades:

e Atender con amabilidad a los clientes y poner en orden la mercaderia
PROCESO: CAJERO/PERCHERO
PROCEDIMIENTO DE CAJERO/PERCHERO

1) Ingresar al establecimiento sin dinero en los bolsillos
2) Verificar que la computadora esté encendida

3) Atender al cliente con amabilidad

4) Verificacion del dinero recibido

5) Verificar el dinero que hay en caja( arqueo)

6) Firmar al terminar el turno

7) Perchar la mercaderia para evitar molestias

Inicio

Ingresar al lugar sin dinero en los
bolsillos

Verificar que la computadora
esté encendida

No
¢Estd encendida

la computadora?
Fin Si

Atender al cliente con

, amabilidad
Perchar la mercancia

Verificar el dinero recibido

Firma el turno como Cajero
Hacer el Arqueo de caja

Figura 31 Flujograma del proceso del cajero / perchero

Elaborado por: Joselyn Armijos
Fuente: Comercial Roxana
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5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
El responsable de Calidad sera nombrado por la alta direccion, es por ello que
debera tener las siguientes atribuciones:
e Dar aconocer de forma directa a la alta gerencia los resultados obtenidos
5.5.3 COMUNICACION INTERNA
La comunicacion interna debera partir desde la direccion el cual debera garantizar
una buena platica entre los diferentes departamentos de la empresa con el fin de
mantener la eficacia del SGC.
6 GESTION DE RECURSOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS
Este comercial determinara los recursos necesarios para:
e Aumentar la satisfaccion de los clientes mediante el cumplimiento de los
requisitos.
6.2 RECURSOS HUMANOS
En el Comercial Roxana debera contar personal de calidad con el fin de
proporcionarles programas de capacitacion para mejorar su desempefio.
6.3 INFRAESTRUCTURAS
Comercial Roxana debera tener:
e Edificio y espacios de trabajo
e Equipos para los procesos ( hardware y software)
e Los servicios de apoyo( transporte, comunicacion o sistemas)
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO
Comercial Roxana tendra un ambiente de trabajo muy bueno y adecuado para
alcanzar los objetivos ya que sus condiciones son higiénicos-sanitarias.
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
Debera incluir lo siguiente:
e Los requisitos del cliente al momento que necesita adquirir un producto.
e Larevision de los requisitos del producto antes de su aceptacion.

e La comunicacién con el cliente
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7.4 COMPRA
Comercial Roxana debera:
e Asegurarse de que los productos y servicios cumplan con las necesidades de
los clientes
e Evaluar y seleccionar a los proveedores
e Establecer informacion necesaria para comunicar a las demas personas
sobre la realizacion de la compra.
e Verificar los productos comprados.
7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO.
7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD
El comercial Roxana ha identificado sus productos de acuerdo a las necesidades del
consumidor, es por ello que se hara una mejor atencién al cliente para poder
satisfacer sus expectativas.
7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE
El comercial Roxana identifica, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son
de la propiedad del cliente, el cual eso hace que el cliente se sienta segura y
satisfecho por la atencion que reciba en este comercial.
7.5.4 PRESERVACION DEL PRODUCTO
El comercial Roxana considera que los insumos que le dan los proveedores no
deben ser manipulados, es por eso que deben ser almacenados y protegidos para
mantenerlos en buen estado.
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES
e Demostrar la conformidad del cliente mediante indice de satisfaccion del
cliente.
e Mejorar la eficiencia y la efectividad de las actividades que realiza los

empleados de la empresa.
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8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.2.1SATISFACCION DEL CLIENTE
SATISFACCION DEL CLIENTE =VALOR RECIBIDO / EXPECTATIVAS

Comercial Roxana aplica un indicador de Satisfaccion para conocer el grado de las

expectativas que tienen los clientes.

Buzon de Sugerencias: Serd implementado en la empresa, lo cual sera
colocado este buzén a la entrada del negocio con el Fin de que puedan
escribir comentarios, Sugerencias y quejas.

Encuesta: Este instrumento contendra 5 preguntas ya sean por online o de
forma fisica, esto servira para conocer el desempefio de las expectativas de
los clientes luego de su compra, es por ello que se usara el indicador NPS
(Net Promoter Score), para saber lo que opina el cliente.

Comprador Espia: Cada mes se debera contratar a una persona externa
para que actue como cliente , para que de esta manera se pueda ver cuales
son los errores que sigue teniendo el comercial

CRR (CUSTOMER RETENTION RATE): Este indicador nos ayudara a seguir
confiando en la empresa es por ello que se debera realizar este calculo para
conocer el porcentaje de retencion.

CRR: (Clientes al final del periodo / Clientes Nuevos) / Clientes al inicio del
periodo.

CPS (CUSTOMER PROFIABILITY SCORE): Este indicador permitira conocer
los clientes mas rentables del Comercial Roxana ya que se podra conocer
cuanto dinero se recibe y cuanto se gasta para cubrir con sus necesidades.
CPS: suma (Ingresos- Gastos) / suma (Gastos)

Es necesario que el duefio del comercial haga una matriz de crecimiento o
Matriz BCG para analizar la cartera de negocios ya sea eso en la parte
econdémica como el de los servicios ya que eso servira de apoyo para tomar

decisiones adecuadas para la empresa.
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8.2.2 AUDITORIA INTERNA
Cuando se realice una auditoria interna debera ser planificada, registrada y
documentada el cual permitira evaluar la eficacia que tiene la empresa.
8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS.
Comercial Efectuard controles en las actividades de la empresa con el fin de
establecer una mejor gestion el cual garantizara la capacidad de los procesos y
permitira alcanzar los objetivos deseados.
8.5 MEJORA
8.5.1 MEJORA CONTINUA
La metodologia adoptada es la siguiente:
e Asignacion de responsabilidades
e Distribucion
e Seguimiento de las propuestas
8.5.2 ACCION CORRECTIVA

Comercial Roxana tomara las siguientes acciones correctivas:

e Observacion de las no conformidades.
e Registro de controles

¢ Identificacién de inseguridades laborales
8.5.3 ACCION PREVENTIVA
Comercial Roxana aplicara las siguientes acciones preventivas:

e Evaluar las necesidades de actuar para prevenir que no vuelvan a
ocurrir.
¢ Implementar acciones necesarias.

e Revisar las acciones tomadas
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3.2 Conclusiones

Las pequefias y medianas empresas ecuatorianas por carencia de
informacion y de un manual de gestion de calidad han inhibido el crecimiento
de las mismas haciendo que no sean muy competitivas antes las demas

organizaciones.

La ISO 9001-2008 ayudd al Comercial Roxana a darle una nueva una nueva

imagen a la empresa.

La ejecuciéon de un manual de gestion de calidad permite tener una mejor
organizacioén, lo cual eso permitira a realizar las actividades con eficiencia y

eficacia.

La descripcién Funciones permiti6 a la organizacion que mantenga en un

mejor orden, y segregue las funciones que se desempefia cada persona.

El procedimiento con respecto a sus funciones de los empleados permitio

conocer con mayor profundidad las actividades que deben de hacer.

Los indices de Satisfaccion al cliente ayudd a que se mejore este servicio, el

cual esto permitira que sean atendidos de una mejor manera.
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3.3 Recomendaciones

e Los pequefios y medianos productores pero sobre todo el comercial Roxana
deberan hacer uso del manual de gestion para que puedan realizar mejorar la

manera de gestionar las actividades.

e Tener siempre el apoyo de la alta direccion para poder implementar un
manual de gestion de calidad ya que esto ayudara a agilitar las tareas que

tienen en la organizacion.

¢ Realizar siempre un seguimiento y una evaluacion de toda la empresa para
poder realizar una buena gestidn y asi evitar algun problema que pueda

suscitarse en el transcurso de sus operaciones.

e Cumplir con los indicadores de satisfaccion al cliente para poder tener una

mejor satisfaccion y asi poder alcanzar los objetivos planteados.
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Apéndice 1 : Andlisis de Plagio

KURKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: ~ TRABAJO PRACTICO DE EXAMEN DE GRADO O FIN DE
CARRERA- JOSELYN ARMIJOS - copia docx (D24253576)

Submitted: 20164211 234000

Submitted By: xiomaritaamijos@gmal. com

Significance: 1%

Sources included in the report

FORMATO_TRABAJO_FINAL_EX_COMPdocx fiename’s3d UTF-§%27%27FORMATO TRABA)
(1) docx (024192409

TESIS FINAL FINAL BELEN dog (020834220)

hnpzimfomento.gobmmontyreﬂw2f31-217947c(}aaﬁt>9165529b74dam2631!
15090012000 pdf

Instances where selected sources appear.

4 /4_,,~r-4:’ y AT/
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Apéndice 2: Carta de Autorizacion

Mitagro, 18 de noviembre de 2016

Srta.
Joselyn Amijos Solérzano
Estudiantede la Universidad Estatal de Milagro

Ciudad

De mi consideracién:

Yo. Victor Hugo Mejla Villacls, autorizo a la Sra Joselyn Xiomara Amijos
Soldrzano con C.1 0705184141, a realizar el caso de estudio en la especialidad de
Ingenieria en Contaduria Publica y Auditoria de la Universidad Estatal de Milagro,
para la previa obtencién del titulo, e! mismo que tendrd la sigulente temética:
Manual de Gestdn de calidad para el Comercial Roxana del Cantén Milagro.

Espemnoxi n{\m mi peticién tenga una favorable acogida

|
Aleﬂhmolf'le

egd Mejia Villacls
GERENTE GENERAL

‘.C'?-l.'l,‘,u. B Xnn -p-n..mnn-t
PR e
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La presente encuesta se la realiza con la intencion de medir el grado de satisfaccion que tienen los

Apéndice 3: Encuesta

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES

clientes.

Encuesta dirigida a los clientes del comercial Roxana

1.

A~ A~~~

¢,Con qué frecuencia compra en el
Comercial Roxana?

) Diario

) Semanal

) Quincenal

) Mensual

¢El momento de su compra ha
conseguido todo lo que queria?

) Sl

)NO

¢A su criterio Comercial Roxana
Posee Variedad de Productos?
) Bastante
) Mucho

) Poco

4. ¢Evalle la calidad de los productos

de Comercial Roxana? Donde 5 es

alta calidad y 1 baja calidad

5 4 3 2 1

(
(

¢, Qué factor considera importante
al momento de realizar su compra
en el Comercial Roxana?
) Atencion al Cliente

) Precio

~ A~ N~

) Variedad de Productos
A su  criterio, los precios del
Comercial Roxana estan acorde al
mercado?

) S

) NO

¢ El servicio recibido por parte del
personal de la empre fue?

) Muy buena

) Buena

) Regular

) Mala

otras

Usted recomendaria a

personas que  visiten  este
comercial?
) Sl

) NO

Califigue de manera general el
grado de satisfaccién cuando usted
compra en Comercial Roxana,
donde 5 es muy satisfecho y 1 no

satisfecho.

4 3 2 1

56




con el fin de mejor la administracién de la empresa.

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES

La presente encuesta se la realiza con la intencién de crear un manual de gestion de calidad

Encuesta dirigida a los empleados del comercial Roxana.

1.

o

¢;Conoce la existencia de Politicas
de la Empresa?

) S

) NO

¢Conoce sus funciones en el
Comercial Roxana?

) S

) NO

sLe han dado un documento
escrito en donde se encuentre
definidas sus funciones?

) S

) NO

JAl momento de realizar sus
funciones cuenta con Implementos
de Seguridad?

) Sl

) NO

¢Las actividades que usted realiza
van acorde al cargo para el que fue
contratado?

) S

) NO

¢La alta direcciéon da a conocer la

importancia de satisfacer a los
clientes?
( )sl
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A~ AN AN~

(
(

10. ¢ Considera

(
(
(

0o —~ ~

( )NO

¢Las actividades que usted realiza
son permanentemente
planificadas?

) S

) NO

) AVECES

¢ Existe formularios de control en el
Comercial Roxana?

) Asistencia

) Inventarios

) Hoja de Verificacién

) Registro de Clientes

) Todos las Anteriores

clLa empresa lo capacita para
realizar sus funciones?
) Sl

) NO

usted que al
implementar un manual de gestion
de calidad en el Comercial Roxana
mejoraria su gestion?

) BASTANTE

) POCO

) NADA



Apéndice 4 : Ficha de Entrevista

EMPRESA: Comercial Roxana

ENTREVISTADO: Lourdes Garcés

CARGO: JEFA DE RECURSOS HUMANOS

1.- ¢Cudles son las areas que tiene la empresa?

Administrativa, Comercial y Operativa. Administrativa se encuentra: Gerente, Recursos
Humanos, Contabilidad. En lo comercial estd Compras, y en lo operativo Bodega, Yy
Almacén.

2.- ¢Poseen algun sistema para medir el grado de satisfaccion de los clientes en la
empresa?

Actualmente no cuentan con un sistema.

4.- ¢;Poseen Manuales el Comercial Roxana, como por Ejemplo un Manual de
Funciones?

No cuentan con ninguin manual debido que no lo han visto tan necesario por el momento,
pero piensan en un futuro realizarlo.

5- ¢ Cuantos empleados posee la empresa?

40 empleados el cual varia de acuerdo a la necesidad.

6- ¢, Sus empleados son poli funcionales?

Los empleados son poli funcionales, porque tienen que estar en constante actividad para
agilitar las tareas, ademas porque les permite ganar tiempo cuando cierran la empresa

7- En cuanto ala competencia ¢Qué problemas se le ha presentado”?

Comercial Roxana tiene la ventaja de poseer variedad y calidad de insumos, y ofrecer los
productos a precios razonables, el cual permite estar al mismo nivel de la competencia, es
por ello que la competencia no les causa problemas, debido que estan preparados para
enfrentarlos.

8- ¢ Conoce usted un sistema de gestion de calidad?

No, tiene conocimiento lo que significa un sistema de gestién de calidad.

9- ¢ Comercial Roxana aplica algin sistema de control de calidad?

No, existe un sistema en el comercial, debido que no lo han visto tan necesario aplicarlo.
10- ¢ Comercial Roxana tiene claramente definido su visién, misién y valores?

No, por el momento no cuentan con ninguno de esos lineamientos.

11- ¢;Considera Usted que al implementar un manual de gestién de calidad la
empresa tendria mejor logro de los objetivos?

Comercial Roxana le beneficiaria mucho porque tendria mayor apreciacién en el mercado

ademas de eso tendria una mayor planificacion acerca de las actividades de la empresa.

Joselyn, 18 de Noviembre 2016
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Apéndice 5: Fotos

Figura 32 Entrevista

Se realiz6 la entrevista a la Jefa de Talento humano Srta. Lourdes Garcés con

el fin de que me dé mas conocimientos sobre la empresa.

Figura 33 Encuesta al personal

Se realiz6 encuesta al personal de la empresa para apreciar mas esta
problematica con el fin de aprender y conocer mas de la situacion real de la

empresa.
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