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INTRODUCCION

En la ultima década, el proceso de globalizacion ha hecho que la economia
guatemalteca experimente cambios acelerados, principalmente en: la capacidad
de comercializar productos con otros paises, por medio de tratados de libre
comercio; el desarrollo tecnologico, por medio de la realizacion de transacciones
a través de dispositivos econdmicamente especiales; y por la creciente ola de
avances en las telecomunicaciones, que acercan y especializan, cada vez mas,

el trato entre empresas y clientes.

Esta serie de avances ha convertido la actividad comercial, especificamente en
el comercio de productos industriales en Guatemala, en un verdadero campo de
batalla, debido a que, existe un alto grado de competitividad entre las empresas
del ramo, que ofrecen una gran variedad de productos y servicios similares en el

mercado.

Por lo tanto, para sobresalir y destacar en un mercado con dichas
caracteristicas, se hace imperante que las empresas del ramo, desarrollen
estrategias de gestion de calidad, que establezcan un enfoque de calidad en sus
procesos y procedimientos administrativos; y estrategias de prestacion de
servicios que promuevan la documentacion de los procesos y procedimientos de
servicio para garantizar la plena satisfaccion de las necesidades de sus clientes

con el menor costo posible.

En este contexto, se desarrollo este estudio de sistema de gestion de calidad,
precisamente en una empresa comercializadora de productos industriales que
cuenta con mas de veinte afios de brindar productos y servicios a nivel nacional

y centroamericano.



El estudio se desarrollo, a través de tres capitulos, estos se presentan a

continuacion:

En el capitulo uno, se desarrollé el marco tedrico, en este se presenta todo el
conjunto de conceptos y teorias, relacionadas a la gestion de calidad y su
aplicacion en el proceso administrativo que servirian de fundamento para el

desarrollo de los siguientes capitulos.

En el capitulo dos, se presentan los resultados obtenidos, a través, del analisis
situacional de la gestion de calidad en la empresa comercializadora de
productos industriales, especificamente en los aspectos del proceso

administrativo y servicio al cliente.

En el capitulo tres, se presenta la propuesta de sistema de gestion de calidad y
su proceso de implementacion en la empresa comercializadora de productos

industriales.

Y por ultimo, producto del analisis de los capitulos que conforman el estudio de
sistema de gestion de calidad, se presentan de forma coherente y légica, las
conclusiones y recomendaciones puntuales para darle solucibn a cada

problema.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Calidad

En la dltima década, se han presentado una serie de cambios en la manera de
negociar entre las empresas, promovidos principalmente por el desarrollo
tecnoldgico, crecimiento econdmico, tratados de libre comercio e influencias

filoséficas.

Esta serie de cambios, dan paso a un creciente nivel de competencia entre
empresas, en relacién a precio, calidad, tiempo de entrega y servicio; asi mismo,
han permitido que los clientes sean cada vez mas exigentes en relacién a la
satisfaccion de sus necesidades y preferencias al momento de adquirir un
producto o servicio especifico; el cumplimiento con este ultimo aspecto es la
base para crear una diferencia estratégica entre una empresa que solamente
cumple con las necesidades de sus clientes y una empresa que vive para

satisfacer y deleitar las necesidades de sus clientes.

Por lo tanto, clientes mas conocedores y competidores fuertes, exigen una
constante superacion en los niveles de calidad y servicio, esto obliga a que los
directivos, gerentes, jefes y colaboradores de todas las areas, tengan el pleno
convencimiento de la importancia que tiene optimizar al maximo la calidad en
sus operaciones, asi mismo, de implementar la calidad como una filosofia
empresarial que proporcione una ventaja competitiva. Para poder incursionar en
el mundo de la calidad y su participacion activa en la satisfaccion de los clientes,

es necesario definirla puntual y objetivamente.



1.1.1 Definicion
“La calidad es un atributo que por lo general se asigna a los productos, a los

cuales se cataloga como de buena o mala calidad”. (8:13)

Sin embargo, la calidad va mas alla de un conjunto de atributos o propiedades
inherentes a un objeto; en la actualidad, la calidad constituye un proceso a
través del cual todos los recursos de la empresa (humanos, fisicos, tecnoldgicos
y econdmicos) estan orientados a la generacién de productos o servicios, que
conlleven a la plena satisfaccion de los clientes y generar altos indices de

rentabilidad.

Existen varios autores que han definido tedricamente la calidad, y sus teorias
han generado grandes aportes de aplicacion general. A continuacion se

presentan las principales definiciones de calidad:

a. William Edwards Deming: indica que “la calidad debe dirigirse a las
necesidades tanto presentes como futuras del consumidor, y afiade que la
calidad esta determinada por las interrelaciones entre productos, usuarios y
servicio”. (7:124)

b. Joseph M. Juran: define la calidad como “aquellas caracteristicas del
producto que responden a las necesidades del cliente, a la ausencia de

ineficiencias y a la adecuacion al uso”. (7:127)

c. Philip Crosby: la calidad significa “cumplir con los requisitos, ademas hizo

enfasis en el término cero defectos y costos de calidad”. (8:23)

d. Armand Feigenbaum: define la calidad como “hacer las cosas bien desde la
primera vez, para garantizar cero defectos, y asi lograr la satisfaccion total del
cliente”. (8:25)



Todas las definiciones de calidad tienen un factor comdn, que radica
principalmente en la satisfaccion de las necesidades del cliente y superar sus
expectativas, puesto que esta es la premisa principal de cualquier empresa

comercial y constituye su razon de ser.

La satisfaccion de dichas necesidades y requerimientos, es una tarea dificil para
cualquier empresa comercial, sin embargo, no es una tarea imposible. Para
satisfacer dichas necesidades, es necesario conocer al cliente, es decir, saber
gue quiere, como lo quiere, en donde lo quiere, y en qué momento lo quiere, sin

dejar a un lado, el seguimiento y asesoria.

Conocer al cliente permite a cualquier empresa poder disefiar productos y
servicios que se adecuen a dichas necesidades, que sean sumamente Utiles y

gue cumplan con todos los requisitos que estos solicitan.

Para una empresa comercial, proveer productos y servicios adecuados a las
necesidades del cliente debe de corresponder a la funcion de costos, es decir,
aumentar la rentabilidad obtenida en la comercializacion de sus productos y
servicios, y minimizar los costos generados por la produccion de estos. Lo
anterior no quiere decir que por tratar de reducir costos, se vera afectada la
calidad de los productos, por el contrario, consiste en emplear herramientas,
sistemas, estandares y metodologias para garantizar que los productos y
servicios que se generan tengan cero defectos, que no se produzcan
desperdicios, que no se produzcan reprocesos Yy principalmente que cumplan

con los estandares definidos.

Otra parte fundamental para lograr la satisfaccion, es el servicio y atencién al
cliente, puesto que muchos clientes son muy perceptivos y buscan ser tratados

bien, recibir amabilidad y empatia al momento de comprar. En este punto, la



participacion conjunta de todos los colaboradores de la empresa, es el aspecto
clave para un efectivo servicio, por tal razén, los colaboradores deben de

conocer la importancia que brinda un servicio de calidad.

Por lo tanto, las empresas comerciales al hablar de calidad deben de centrarse
en conocer al cliente, conocer las expectativas del mismo, proveer productos y
servicios adecuados y Utiles a través de estandares de calidad, reduccién de

costos y maximizacion de utilidades, servicio al cliente y satisfaccion del cliente.

La calidad no es un tema de reciente aparicion, es un término y una filosofia que
se ha desarrollado paulatinamente a través del tiempo, y es importante

profundizar en su origen y evolucion.

1.1.2 Origen y evolucion de la calidad

La calidad ha existido desde tiempos inmemoriales, esto se puede apreciar
desde épocas prehistoricas, cuando el hombre primitivo creaba sus propias
armas de caza con la mayor meticulosidad posible, para garantizar que les
permitiera alcanzar su objetivo, que era primordialmente obtener su alimento de

seres vivos que no podia cazar al utilizar su propia fuerza.

En ese entonces las personas que fabricaban armas de caza contaban
solamente con su experiencia para poder identificar qué arma era apta para la
caza y cual necesitaba de ajustes para poder ser utilizada y, es asi como nace la
calidad en su forma mas simple. Este tipo de situaciones demuestran que la
calidad ha existido desde hace mucho tiempo y se puede aplicar en la mayoria

de actividades humanas.



“A lo largo de la historia, la calidad ha sufrido numerosos cambios, que dan lugar
a las ocho etapas que define William E. Deming, las cuales se enumeran a

continuacion:

. Artesanal

. Revolucion industrial
Segunda guerra mundial
. Postguerra (Japoén)

. Postguerra (Resto del mundo)

- 0o o 0 T

Control de calidad
Aseguramiento de la calidad
. Calidad total”. (3:s.n)

> @

A continuacion se detalla y presenta el concepto y finalidad de las etapas del

origen y evolucion de la calidad:
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1.1.3 Importancia

La transformacion acelerada de la economia y de las relaciones comerciales
obliga a las empresas a utilizar estrategias, que, primordialmente, les ayuden a
competir con sus adversarios y a crear ventajas competitivas que les permitan

sobresalir y vencer en este terreno tan complicado.

Dichas estrategias deben buscar elevar indices de productividad, lograr mayor
eficiencia y brindar un servicio excelente al cliente, tomar como base central a
los colaboradores, desarrollar el trabajo en equipo para alcanzar la
competitividad y responder de manera idonea a la creciente demanda de

productos y servicios a todo nivel, cada vez mas eficiente y rapido.

Es por ello que muchas empresas adoptan la filosofia de calidad, como su
principal estrategia, en todas sus areas de funcionamiento, esta filosofia permite

obtener multiples beneficios, que se presentan desde dos puntos de vista:

El primer punto de vista es interno:

¢ Aumento de la productividad.

e Mejoramiento de la organizacion interna.
e Incremento de la rentabilidad.

e Orientacién hacia la mejora continua.

El segundo punto de vista es externo:

e Mejoramiento de la imagen empresarial.

e Refuerzo de la confianza entre los actuales y potenciales clientes.
e Apertura de nuevos mercados.

e Mejoramiento de la posicién competitiva.



La aplicacion de la calidad como estrategia también contribuye a mejorar la
administracion de costos y riesgos de operacion, permite aumentar los indices
de rentabilidad y evitar erogaciones por concepto de mala calidad en productos,

servicios y atencion al cliente.

1.1.4 Costos de la mala calidad

Toda empresa comercial que no aplica la filosofia de calidad en su operar, esta
expuesta a sufrir por los costos de mala calidad. Se puede entender como
costos de mala calidad “al costo de hacer las cosas mal, es decir, el precio por

no ajustarse a los estandares”. (6:196)

En este sentido, los costos de mala calidad se dividen en costos de no

cumplimiento y costos indirectos, dependiendo de las razones que los generan:

“Costos de no cumplimiento: son los costos en que se incurre por no haber
cumplido el nivel de desempefio esperado y con los resultados planeados; se

subdividen en: costos de fallas internas y costos de fallas externas.

Costos de fallas internas

e Desperdicios en general.

e Reprocesos de trabajos mal hechos.

e Tiempos perdidos.

¢ Inventarios altos o bajos.

e Correcciones por no haber hecho las cosas bien desde un principio.

e Y todo aquello que se deba corregir, enderezar y volver hacer otra vez.

Costos de fallas externas
e Reclamos.

e Devoluciones.



Bonificaciones.

Cuentas no cobradas.

Cumplimiento de garantias.

Quejas de clientes que tienen que ser atendidas.

Y todo aquello que se deba atender porque se hizo mal y llego el cliente”.
(8:218)

“Costos indirectos: estos se subdividen en: costos en que incurre el cliente y

costos no cuantificables para la empresa.

Costos en que incurre el cliente

e Tiempos perdidos en sus plantas.

e Decisiones equivocadas que tomaron por mala informacion.

e Cambios de planes de accion, por no recibir a tiempo los productos y

servicios, etcétera.

Costos no cuantificables para la empresa

e Mala imagen de la empresa.

e Peérdida de credibilidad.

e Pérdida de oportunidades, etcétera”. (8:219)

El nivel de insatisfaccion que generan los costos de mala calidad son elevados,
a tal grado que se pueden perder negociaciones por incumplir con lo pactado,
pérdida de confianza y pérdida de clientes.

La importancia de estudiar el costo de la mala calidad radica en que ayuda a
medir el desempefio e indica donde se debe llevar a cabo una accién correctiva
rentable y constituye una muy buena razén para proponer la aplicacién de

normas de calidad en las empresas.



1.1.5 Razones para aplicar normas de calidad en una organizacion

Toda empresa u organizacion tiene la necesidad de implementar normas de
calidad en sus actividades, debido a que la aplicacion de estas se convierte en la
premisa principal para poder competir fuertemente en un mercado globalizado,
gue esta lleno de productos y servicios similares en beneficios y costos, por lo

gue la calidad resulta la unica herramienta de diferenciacion y éxito.

De acuerdo a lo anterior, existen cinco razones por las cuales es importante

aplicar normas de calidad en una empresa, las cuales se resumen a

continuacion:

e El deseo de incrementar la calidad y el valor agregado de sus productos y
servicios para sus clientes, internos y externos.

e Promover la creatividad, la innovacion y el aprendizaje organizacional.

e Incrementar la eficiencia y el retorno de la inversion patrimonial o accionaria.

e Optimizar la productividad y contribucion de los empleados.

e Mejorar la posicién competitiva en el mercado.

Dichas normas deben de estar incluidas y documentadas formalmente en un

sistema de gestion de calidad.

1.2 Sistema de gestién de calidad

Para alcanzar altos indices de rentabilidad, satisfaccion de clientes, productos y
servicios con menos defectos, reduccion de costos de mala calidad y
competitividad comercial, es necesario adoptar una filosofia de gestiébn de
calidad adaptable a todas las areas operativas, tacticas y estratégicas de la

empresa.

La gestion de calidad debe de desarrollarse como un sistema que promueve la

correcta administracion de los recursos, procesos y procedimientos, a través del
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uso de herramientas, meétodos, y acciones, disefiados de acuerdo a las
necesidades de la empresa y que garanticen su correcto funcionamiento. Este
conjunto de preceptos conforman lo que comunmente se denomina sistema de

gestion de calidad.

1.2.1 Definicion

El sistema de gestién de la calidad es un “conjunto de elementos que se utilizan
para dirigir y controlar las tareas de una organizacion con respecto a la calidad”.
(5:49)

1.2.2 Importancia

La aplicacién de un sistema de gestion de calidad en una empresa es importante

porque:

e “El cliente lo exige.

e Para elaborar productos de calidad siempre a la primera.

e Porque abre nuevos mercados y clientes en el extranjero al tener un producto
de calidad asegurada; esto genera mas trabajo y seguridad en el mismo.

e Porque sera un requisito para continuar vendiendo en la mayor parte de los
mercados.

e Porque mas de 150,000 empresas certificadas en el mundo indican que es un
buen sistema para producir y vender bienes y servicios de calidad aceptados

por mas clientes”. (8:154)

1.2.3 Principios

Existe una organizaciéon internacional que regula y vela por la aplicaciéon de
sistemas de gestion de calidad, a dicha organizacion se le conoce como
Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO por sus siglas en ingles). La
ISO cuenta con una gran variedad de familias de normas de calidad, sin
embargo para este efecto, se tomara en cuenta la Norma ISO 9001. Esta familia
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especifica los requisitos y proporciona la estructura formal que se debe
desarrollar para la creacion de un sistema de gestion de calidad, con el objetivo
de guiar adecuadamente los esfuerzos de las empresas que deseen adoptar su
filosofia.

Los requisitos y estructura que solicita y propone la Norma ISO 9001, son de
caracter genérico, es decir que es aplicable a empresas de cualquier sector
econdmico y con independencia de los productos o servicios que se

comercializan.

En la base de la Norma ISO 9001, se identifican ocho principios de gestion de la
calidad que pueden ser utilizados por la gerencia, con el fin de conducir a la

empresa hacia un mejor desempefio:

a. “Enfoque en el cliente: las empresas dependen de sus clientes y deben
comprender sus necesidades actuales y futuras. Satisfacer y exceder sus

expectativas, es algo que el cliente no espera recibir por lo que paga.

b. Liderazgo: los jefes deben ser verdaderos lideres para que el personal se
involucre y se comprometa con los objetivos de calidad de la empresa.

c. Participacion del personal: el personal de la empresa es o mas importante
para lograr los resultados de la calidad y, por lo consiguiente, es preciso
lograr su participacion ordenada y madura.

d. Enfoque basado en procesos: el enfoque que recomienda la norma es una
organizacion por procesos, con responsables para lograr los objetivos de los

procesos Yy no solo de los puestos.

12



. Enfoque de sistema para la gestion: la norma sugiere que se entienda al
sistema de calidad como un todo, en el cual si se comete un error o se realiza

mal un trabajo, afecta a todos.

Mejora continua: recomienda que todos piensen en mejorar, que no sigan
trabajando como siempre, sino que piensen en como hacerlo mas facil, mas
sencillo, con menos esfuerzo, con menos recursos y con mayor satisfaccion

del cliente.

. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: no tomar
decisiones con base en conjeturas o adivinanzas, sino en hechos y datos que

emanen de los procesos.

. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: tener buenas
relaciones con todos los proveedores, pues de lo contrario habra problemas
en el suministro de materiales y la empresa no podra producir con calidad; en

cambio, si se tienen buenas relaciones todos salen ganando”. (8:157)

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas

del sistema.

1.2.4 Sistema de gestion de calidad en el proceso administrativo

Con anterioridad se ha definido, puntualizado y caracterizado a la filosofia del

sistema de gestion de calidad y su relacion con la satisfaccion del cliente. El

sistema por ser genérico se puede aplicar en cualquier proceso, para este caso

se desarrollara en el ambito del proceso administrativo, por lo tanto, dicho

proceso se define a continuacion:

Para Javier B. Pafieda el proceso administrativo “es aquel que planea, organiza,

integra y controla las actividades de la organizacion y el que emplea los demas
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recursos organizacionales, con el propésito de alcanzar las metas establecidas

para la organizacion”. (1:25)

Una vez definidos ambos conceptos, se puede inferir que un sistema de gestion
de calidad aplicado en el proceso administrativo, consiste basicamente, en
asegurar que los procedimientos, procesos y recursos de la empresa sean
planificados, organizados, integrados, dirigidos y controlados con calidad, es
decir, que la calidad sea la piedra angular de dicho proceso, de tal forma que,
sean encaminados a generar mayor efectividad, productividad y permitan el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Cuando una empresa adopta a la gestion de calidad como un sistema que le
ayude a mejorar la administracion, sus procedimientos, procesos y recursos;
esta transformando su proceso administrativo, ya que le esta dando un nuevo
rumbo, rumbo que le asegura un acercamiento a la perfeccion empresarial, a la
busqueda de cero defectos en cada una de sus operaciones, a la reducciéon de
costos de operacion por inconvenientes suscitados y lo mas importante, a
garantizarse una estrategia fuerte para poder competir en este mercado

globalizado.

A continuacion se desarrollan las fases del proceso administrativo aplicando un

sistema de gestion de calidad:

1.2.4.1 Planificacion enfocada en calidad

Las empresas que no cuentan con un curso objetivo de accidon estaran
destinadas al fracaso, debido a que, sus actividades no generaran los resultados
esperados, desperdiciaran recursos y perderan credibilidad ante sus clientes. A

este curso objetivo de accion se le denomina planificacion.
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“Es la proyeccion impresa de las acciones de corto, mediano y largo plazo de las
empresas para que operen con éxito en el contexto en donde actuan, lo cual
permite administrar sus recursos, organizarlas internamente, dirigirlas vy

controlarlas”. (7:170)

Es necesario tomar en cuenta que para establecer una planificacion enfocada en
calidad se debe iniciar con el desarrollo de un analisis del entorno de la
empresa, El desarrollo de dicho analisis, se puede llevar a cabo por medio de la
herramienta denominada FODA, su nombre proviene del acronimo compuesto

por las palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

El analisis FODA consiste en identificar todos aquellos factores internos y
externos de una empresa, para luego clasificarlos de acuerdo a las condiciones

favorables o desfavorables que estas generen.

Dentro de los factores que generan condiciones favorables se encuentran las
Fortalezas (todas las capacidades que posee una empresa internamente y que
les proporcionan una ventaja comercial en relacion directa a sus competidores) y
las Oportunidades (todas aquellas condiciones explotables que rodean a una

empresa y que pueden convertirse en ventajas comerciales).

Dentro de los factores que generan condiciones desfavorables se encuentran las
Debilidades (todas aquellas deficiencias internas que ponen en una situacion de
desventaja a la empresa respecto a sus competidores) y las Amenazas (todas
aquellas situaciones que se presentan en el ambiente externo de una empresa y

gue afectan negativamente el desempefio general de la misma).

Por lo tanto, una correcta clasificacibn de los factores presentados

anteriormente, constituye la base para la formulacion de las diversas estrategias,
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gue serviran para explotar adecuadamente las condiciones favorables y suprimir

todas aquellas condiciones desfavorables que afectan a una empresa.

Por otra parte, desarrollar una planificacion enfocada en calidad implica el

cumplimiento de varios aspectos, que se detallan a continuacion:

A. Misién
La mision define el proposito fundamental de una empresa y brinda una

descripcion de por qué existe y que hace para lograr su vision.

El informe de la mision debe ser por escrito, corto, claro y conciso. Tiene el
rol estratégico de guiar a la empresa a través del uso de la politica de

calidad.

B. Vision
Por otra parte “La visién es la imagen clara y detallada que una empresa
tiene de si misma respecto a un futuro mas o menos lejano, es decir, es la

descripcion en el presente, del futuro de la organizacion”. (1:77)

La vision de calidad debe responder a las preguntas de ¢,como gestionar la
calidad?, ¢qué necesitan los clientes?, ¢como satisfacer sus exigencias e

intereses?, y ¢,como hacer de la calidad una ventaja competitiva?

C. Objetivos
Los objetivos de calidad deben de ser medibles, realizables, cuantificables
para la empresa y deben estar en sintonia con la politica de calidad. La
elaboracién de los mismos es tarea de la gerencia. Los objetivos pueden ser
definidos en base al cliente, estdndares o la competencia.
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D. Politicas
Establecer una politica de calidad en la empresa es responsabilidad de la
gerencia, debe de estar relacionada con los objetivos, el compromiso,

filosofia, principios y practicas de calidad.

Las politicas “son declaraciones amplias y generales de acciones esperadas

gue sirven como guia para la toma de decisiones administrativas”. (1:46)

Una politica de calidad basa su actuar en los principios de integridad

personal, creatividad e innovacion, productividad y conciencia.

E. Estrategias
Estrategia se define como un “concepto rector de accion de la empresa para
enfrentar de manera efectiva las condiciones externas del mercado
presentes o0 pronosticadas de los préximos afios, para fundamentar las

decisiones clave de la empresa”. (7:178)

Por lo tanto, desarrollar cada uno de los aspectos citados anteriormente, permite
establecer una planificacion de calidad, que guiara los esfuerzos de la empresa
en la consecucion de sus objetivos de satisfaccion al cliente, competitividad y

rentabilidad.

1.2.4.2 Organizacion enfocada en calidad

Las empresas que cuentan con una etapa de planificacion enfocada en la
calidad y con sus objetivos establecidos formalmente, necesitan hacer uso del
ordenamiento y coordinacion efectiva de todos los recursos que se poseen para

alcanzarlos, a esta etapa de coordinacion se le denomina organizacion.
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La organizacion es “la estructuracion de las relaciones que deben existir entre
las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de
un organismo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los

planes y objetivos sefialados”. (7:192)

La organizacion para la calidad se basa en dos aspectos importantes: estructura

y descripcion técnica de puestos.

A. Estructura organizacional
La estructura organizacional permite establecer un entorno laboral claro,
conciso y libre de confusiones y equivocaciones, debido a que delega las
tareas y funciones de acuerdo a las capacidades y especialidades de cada
colaborador, posteriormente agrupa dichas tareas y funciones en grupos
especializados denominados departamentos, los cuales se encargan de

realizar funciones especificas y acordes a los objetivos organizacionales.

Después de establecer los departamentos, la estructura organizacional,
designa las lineas de autoridad y responsabilidad que regiran tanto a
colaboradores como a gerentes en su accionar, indicando y detallando la
relacion jefe-subordinado y proporcionando a cada jefe la potestad de la

toma de decisiones en situaciones criticas.

Por ultimo, es importante mencionar que la estructura organizacional de
calidad puede representarse en forma grafica, l6gica y secuencial a través
de una herramienta que se denomina organigrama.

Un organigrama “es la representacion grafica de la estructura organizacional

de una empresa para describir funciones y jerarquias”. (7:154)
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B. Descripcion técnica de puestos
La descripcion técnica de puestos “es un retrato simplificado del contenido y
de las principales responsabilidades del cargo; define qué hace el ocupante,
cuando lo hace, como lo hace, dénde lo hace y por qué lo hace”. (2:183)

Se desarrolla como una ficha en la cual se presenta el perfil del puesto a
detallar (puesto, nivel, jefe inmediato y subalternos), la funcionalidad del
puesto (naturaleza y funciones especificas), nivel académico y experiencias

laborales (educacién, otros conocimientos y experiencias laborales).

Por lo tanto, el establecimiento de una estructura organizacional efectiva y el
desarrollo formal de las descripciones técnicas de puestos, permiten a la
empresa coordinar y organizar los recursos que se poseen y transformarlos para

proveer satisfaccion a sus clientes al menor costo posible.

1.2.4.3 Integracion de personal enfocada en calidad

Luego de establecer la planificacion de calidad y determinar la manera en que se
aplicara a la organizaciéon de calidad, es necesario hacerse del recurso humano
Optimo para llevar a cabo las funciones y procesos indispensables para
proporcionar los bienes y servicios que serviran de satisfaccion para los clientes,

esta etapa se denomina como integracion.

“La administracion debe poner especial interés en los recursos humanos, pues el
hombre es el factor primordial en la marcha de una empresa. De su habilidad, de
su fuerza fisica, de su inteligencia, de sus conocimientos y experiencias
depende el logro de los objetivos de la empresa y el adecuado manejo de sus

otros elementos”. (1:182)
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La integracion de personal con enfoque de calidad, debe ser desarrollada bajo la
aplicacion objetiva de los siguientes procesos: reclutamiento, seleccion,

induccion, desarrollo y programas de capacitacion.

A. Reclutamiento

Para ser la mejor empresa, es necesario atraer al mejor talento humano. El

proceso de reclutamiento consiste en atraer a un conjunto de candidatos

para ocupar un cargo especifico. Este proceso puede ser interno o externo:

e Reclutamiento interno: se dirige a candidatos que estan dentro de la
propia empresa, a través, de programas de desarrollo laboral.

e Reclutamiento externo: se dirige a candidatos que estan en el vasto
mercado laboral, generalmente se utilizan medios impresos, digitales y
personales para realizar este tipo de reclutamiento.

El reclutamiento inicia cuando el candidato recibe informacion sobre un
puesto vacante en una empresa, y finaliza cuando el candidato llena su
solicitud de empleo o presenta su hoja de vida en la empresa. Por lo tanto el
reclutamiento es la fase inicial de la etapa de integracion y da paso al

proceso de seleccion.

B. Seleccidn
Es el proceso de elegir, de entre una base de candidatos, a la persona que
reune los criterios exigidos para ocupar el cargo disponible. La seleccion
inicia con la solicitud de empleo que consiste en un formulario en el cual se
anotan los datos personales, laborales y académicos del candidato; luego se
realiza una entrevista inicial de seleccibn para cotejar los datos
proporcionados en la solicitud; seguidamente se realizan pruebas de
seleccion o test psicométricos para determinar las fortalezas de los

candidatos; posteriormente se realiza una entrevista directa con el area
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encargada del cargo que se pretende ocupar; luego para algunas empresas
la salud de los colaboradores es sumamente importante, por lo que se
realiza un examen médico general para determinar las condiciones del
candidato; y por ultimo, se realiza el analisis de toda la informacién del

candidato y se toma una decision final.

El proceso de seleccion debe ser tomado muy seriamente, debido a que en
este proceso se contratara a los colaboradores que formaran parte del grupo
selecto que se encargara de brindar satisfaccion a clientes internos y

externos. Asi mismo, este proceso da paso a la induccion.

Induccion

Este proceso consiste en adaptar de manera cultural y laboral a los

colaboradores provenientes de la etapa de seleccion, es decir, dar a conocer

las actividades de su cargo y lineamientos que deberan seguir dentro de la

empresa. El proceso de induccion debe de centrarse en dar a conocer al

nuevo colaborador, todo lo concerniente a:

e Cultura organizacional: consiste en dar a conocer las reglas, normas,
politicas, lineamientos y conocimientos generales de la empresa.

e Socializacién organizacional: consiste en dar a conocer la informacion
pertinente al puesto que se va a ocupar, esta es brindada por el jefe

inmediato a cargo.

El proceso de induccién es sumamente importante para garantizar la calidad
de los colaboradores, debido a que, un colaborador con amplio conocimiento
de la empresa y de su puesto, genera mayor productividad y es un gran
apoyo para alcanzar la calidad que requiere la empresa. La induccién da

paso al proceso de desarrollo.
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D. Desarrollo
Este proceso consiste en permitir que los colaboradores de la empresa
tengan la posibilidad de adquirir nuevos conocimientos y fortificar los

conocimientos que ya posee.

Existen varias técnicas de desarrollo de habilidades personales en el cargo
como:

e Rotacion de cargos.

e Posiciones de asesoria.

e Aprendizaje practico.

e Asignacion de proyectos.

e Participacion en cursos y seminarios externos.

e Entrenamiento fuera de la empresa.

e Estudio de casos.

Por lo tanto es de suma importancia el desarrollo de los colaboradores,
debido a que, con nuevos conocimientos y experiencias mas completas,
pueden aportar y generar mas productividad en sus cargos y actividades.

Sin embargo este desarrollo se asienta a través del proceso de capacitacion.

E. Programas de capacitacion
Los programas de capacitacion buscan aumentar la productividad de los
colaboradores en sus cargos, a traves del desarrollo de actividades y cursos
gue estimulen sus cualidades y habilidades hacia la consecucion de los
objetivos de calidad de la empresa. Este es un proceso ciclico y continuo

compuesto de cuatro etapas:
e Diagndstico: consiste en realizar un inventario de las necesidades de
capacitacion que se deben satisfacer, estas necesidades pueden ser

pasadas, presentes o futuras.
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e Disefo: es la elaboracion del programa de capacitacion para satisfacer
las necesidades diagnosticadas.

e Implementacién: es la aplicacibn y conduccion del programa de
entrenamiento.

e Evaluacion: consiste en la verificacion de los resultados obtenidos a

través de la capacitacion.

Por lo tanto, el completo desarrollo de los procesos de reclutamiento,
seleccién, induccion, desarrollo y capacitacion, permite que la empresa
cuente con colaboradores calificados, certificados y de calidad, capaces de
desarrollar actividades para beneficio de los clientes, la empresa y contra los

competidores.

1.2.4.4 Direccion enfocada en calidad

Una empresa que es capaz de coordinar y ejecutar todas las actividades
establecidas en las etapas de planificacion y organizacion, a través del uso
adecuado de los colaboradores que posee, esta encaminada a la satisfaccion de

sus clientes y a la obtencién de la rentabilidad deseada.

La direccién basicamente, se encarga de encajar las tres etapas anteriores del
proceso administrativo, de tal manera que funcionen como un todo, de forma
armonica, efectiva y productiva, brindando los lineamientos y normas para

llevarlo a cabo.
La direccion con enfoque de calidad, debe ser desarrollada bajo la aplicacion

objetiva de los aspectos de trabajo en equipo, comunicacion, liderazgo,

motivacion y declaracion de la calidad.
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A. Trabajo en equipo
“Es desarrollar los conceptos de cooperacion, participacion, ayuda mutua,
responsabilidad por los resultados, pero en especial de integracion en el
trabajo diario”. (8:230)

Para aprovechar las habilidades y capacidades de los colaboradores al
maximo, es necesario fomentar el trabajo en equipo, para que la sinergia
creada por ellos, permita generar excelentes resultados y con menos
esfuerzos, de tal manera, que se puedan alcanzar los indices de calidad en

productos y servicios que desea la empresa.

Sin embargo, para lograr dicho aprovechamiento, es necesario establecer

una excelente comunicacion dentro de la empresa.

B. Comunicacién
Desde el punto de vista administrativo "es un proceso en doble sentido por el
gue intercambian informacion las personas que trabajan en una misma

institucion o que tienen contacto con ella”. (1:228)

La comunicacién en el interior de la empresa se da de manera formal e
informal, esta Ultima se considera como la principal causante de
inconvenientes laborales, debido a que tergiversa las 6rdenes y actividades
demandadas por los gerentes y jefes de area. Por lo tanto la gerencia debe
promover mecanismos y medios de comunicacion formales para lograr que
los colaboradores realicen sus actividades de manera clara y sin
duplicidades. La comunicacion en la empresa debe ser clara, integra y debe

ser evaluada.
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Una adecuada comunicacion facilita el proceso de liderar a los

colaboradores.

Liderazgo
"Capacidad que debieran tener los directores de lograr objetivos comunes

con la voluntad y compromiso de sus colaboradores”. (8:235)

En el interior de la empresa existen colaboradores con liderazgo nato,
capaces de influir de manera responsable y comprender que todos los
colaboradores son motivados por situaciones y ocasiones, las cuales
pueden ser adecuadas para la ejecucion de sus labores diarias. Por tal
razén, promover este tipo de actitudes permite encaminar de una mejor
manera los esfuerzos de los colaboradores para que contribuyan a la
generacion de productos y servicios de calidad para los clientes, logrando
mejorar la gestibon de costos y garantizando un amplio margen de
rentabilidad.

El liderazgo efectivo también se promueve a través de la motivacion laboral.

Motivacién

“Las personas que trabajan en las organizaciones lo hacen en funcién de
ciertas expectativas y resultados, y estan dispuestas a dedicarse al trabajo y
a cumplir las metas y los objetivos de la organizacion si esto les reporta
algun beneficio significativo por su esfuerzo y dedicacion”. (2:229)

Es importante establecer programas de motivacion que sean aplicables a
todos los colaboradores de la empresa, estos programas deben incentivar y
alentar a los colaboradores a realizar sus funciones y actividades de la mejor

manera posible y con entusiasmo, debido a que un colaborador motivado es
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capaz de dar mas de si y crea una sinergia que debe ser aprovechada por la

direccion y enfocarla al cumplimiento de sus objetivos de calidad.

E. Declaracién de la calidad
Las empresas que poseen un fuerte compromiso con la calidad, necesitan
comunicar de manera interna (colaboradores) y externa (clientes y sociedad
en general), su capacidad para proporcionar productos y servicios de
calidad.

Por lo tanto, la direccion de calidad permite a la empresa desempefar las
operaciones de la empresa, aprovechando al maximo la sinergia que genera el
trabajo en equipo de los colaboradores, y proyecta un mejor ambiente laboral al

contar con colaboradores motivados y contentos con su trabajo.

1.2.4.5 Control enfocado en calidad

“El control es un elemento vital de un sistema administrativo, ya que permite a la
empresa autorregularse y mantener su desarrollo en los términos deseados
desde la planeacion. Sin control no es posible asegurar y mantener un sistema
de calidad, tanto en los productos y servicios de las empresas como en los
procesos que utilizan para producirlos”. (7:240)

Por lo tanto, el control de calidad constituye una etapa reguladora para la
empresa, en esta etapa se revisan detenidamente los resultados obtenidos en
las etapas del proceso administrativo que le anteceden, dichos resultados deben
ser acordes a los objetivos establecidos por la gerencia, de tal forma que si los
objetivos de calidad no son alcanzados, es en esta etapa que se deben detectar

los puntos de desviacion y establecer las medidas pertinentes para corregirlos.
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El principal aporte en relacion al control de calidad en una empresa se genera a

través del control de procesos y mejora continua.

A. Control de procesos
Un proceso “describe en forma general los pasos por realizar para lograr una

tarea determinada de un departamento”. (8:238)

Las empresas de cualquier indole, cuentan con una infinidad de procesos,
especialmente productivos y de servicios, por lo tanto, los procesos deben
de ser realizados con exactitud para garantizar un producto o servicio de
calidad, con cero defectos y capaz de satisfacer a clientes internos y

externos.

En este sentido, el control de procesos consiste en “hacer lo necesario
durante la realizacién del proceso para asegurar que se obtendran los
resultados esperados en él”. (8:232)

B. Aplicacion del diagrama de flujo
Los diagramas de flujo son “diagramas de bloques que describen

graficamente un proceso o sistema”. (6:207)

La aplicacion del diagrama de flujo, constituye una valiosa herramienta que
permite estandarizar la diversidad de procedimientos de la empresa, con el
fin de garantizar que todas las actividades sean realizadas de forma efectiva,

reduciendo desviaciones y fuentes de costos de mala calidad.
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C. Mejora continua
“Es la iniciativa o busqueda permanente del personal y grupos de trabajo,
por establecer mejores formas de trabajar que impacten los resultados”.
(8:174)

La mejora continua promueve la innovacion y el descubrimiento de nuevas y
mejores formas de llevar a cabo las actividades y procedimientos en la
empresa, por lo que, considera que nada es perfecto y que todo tiene

fuentes de mejora.

1.2.5 Ventajas y desventajas de su aplicacion

La aplicaciéon de un sistema de gestion de calidad en el proceso administrativo
aumenta la productividad, reduce costos, documenta los procedimientos y
registros formalmente, mejora la comunicacion interdepartamental, disminuye
riesgos en las operaciones, reduce desperdicios y garantiza la satisfaccién del

cliente.

Sin embargo, genera hasta cierto punto la siguiente desventaja:

e Una empresa que no se encuentra certificada o no aplica un sistema de
gestion de calidad, no cuenta con una aceptable carta de presentacion ante el
mercado global, por lo tanto, no podra sobrevivir ante la competencia tan

fuerte que existe actualmente.

1.2.6 Herramientas de la calidad

Las herramientas de la calidad proporcionan una base para los procesos de
mejora de la calidad, asi mismo, son muy utiles para implementar y mantener
procesos que estén bajo control de la calidad y solucionar cualquier problema

gue se derive de ellos.
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Las principales herramientas de la calidad basica y moderna se desarrollan a

continuacion:

1.2.6.1 Gréfico de control
“Permite observar la variabilidad de las fallas durante un proceso en un tiempo”.
(7:141)

Este grafico se realiza por medio del establecimiento de limites de control
(central, inferior y superior) y de colocacién de los promedios calculados. Su

aplicacion es exclusiva para el control estadistico de procesos en linea.

1.2.6.2 Histograma

“Representacion grafica y ordenada de los datos recabados en una hoja de
registro, que permite ver la frecuencia de ocurrencia de las desviaciones”.
(7:141)

Este grafico es utilizado comunmente para establecer la relacion de volimenes
de ventas, volumenes de produccion, variacion de costos, entre otros. Su

simplicidad es lo que lo hace muy util y facil de implementar.
1.2.6.3 Lista de verificacion o Checklist
“Formato preimpreso en el cual aparecen los datos que se van a registrar, de

manera que se recaben facil y concisamente”. (7:137)

Comunmente se utiliza en control de activos fijos, preparacion de mercaderia,

listados de personal, entre otros. Es de facil aplicacion y muy sencillo de realizar.
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1.2.6.4 Diagrama de causay efecto

“Herramienta para identificar problemas de calidad y puntos de inspeccion,
también es conocido como diagrama de Ishikawa o diagrama de espina de
pescado”. (6:205)

Este diagrama es una especie de simulacion manual, que muestra las posibles
causas de un problema especifico, por lo tanto, permite tener un panorama

completo de las posibles soluciones a ejecutar.

1.2.6.5 Diagrama de Pareto

“Método empleado para organizar errores, problemas o defectos, con el
propdsito de ayudar a enfocar los esfuerzos para encontrar la solucién al
problema”. (6:206)

Este diagrama funciona bajo la premisa que el 80% de los resultados obtenidos
son causados por el 20% de los esfuerzos realizados. Se utiliza comUunmente
para la realizacion de inventarios de productos con alto, mediano y bajo grado

de valor.

1.2.6.6 Diagrama de dispersion

“Muestra la relacion de correspondencia entre dos variables”. (7:140)

Este diagrama funciona a través de variables dependientes e independientes,
dentro de los cuales muestra el grado de correlacion existente entre una serie de

datos y otra. Se utiliza para el control de procesos en linea.
1.2.6.7 Andlisis por estratificacion
“Es la herramienta estadistica que clasifica los datos en grupos con

caracteristicas semejantes. A cada grupo se le denomina estrato”. (4:220)
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Este método promueve el anadlisis de las diversas variables de un problema de
forma especifica, este analisis se apoya en el uso del histograma, o bien, del

gréafico de control.

1.2.6.8 Diagrama de afinidad
“Sirve para sintetizar un conjunto mas o menos numeroso de opiniones, pues las

agrupa en pocos apartados o rubros”. (4:239)

1.2.6.9 Diagrama de relaciones
“Permite tener una vision de conjunto de la complejidad de un problema.
Presenta que causas estan en relacién con determinados efectos y como se

relacionan entre si diferentes conjuntos de causas y efectos”. (4:243)

1.2.6.10 Diagrama de arbol
“Es el resultado de la organizacion sistemética de metas y de los medios
correspondientes para el logro de dichas metas”. (4:246)

1.2.6.11 Diagrama matricial

“Facilita la identificacion de la relacion que eventualmente pueda existir entre
factores de un problema, pues son esquemas gue permiten relacionar, mediante
un sistema de columnas e hileras, los diferente elementos o factores del

problema que se analiza”. (4:248)
1.2.6.12 Diagrama de priorizacién

“Técnica que sirve para identificar, cuantificar prioridades y para resolver
problemas”. (4:264)
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1.2.6.13 Diagrama de proceso de decision

Este diagrama permite determinar “qué problemas pueden surgir en la
realizacion de un determinado programa de accién; con qué medidas se pueden
prevenir dichos problemas; y, en caso de que éstos se den, cual es la mejor

forma de resolverlos”. (4:257)

1.2.6.14 Diagrama de flechas
“Sirve para visualizar el tiempo durante el cual deben llevarse a cabo las

diferentes actividades que requiere el desarrollo de un plan”. (4:260)

Cabe mencionar que la aplicacion de las herramientas mencionadas
anteriormente, dependera de las caracteristicas particulares de la empresa que
guiera implementarlas, por lo tanto, es necesario realizar una evaluacion para

garantizar su compatibilidad y funcionalidad.

En conclusion, después de haber desarrollado los conceptos, particularidades y
teorias sobre la calidad y sistema de gestion de calidad, se procedié a
determinar la situacion actual de la empresa comercializadora de productos
industriales, en relacion a la gestion de calidad y su aplicaciéon en el proceso

administrativo y en el servicio al cliente.
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CAPITULO Il
ANALISIS SITUACIONAL DE LA GESTION DE CALIDAD EN UNA EMPRESA
COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOS INDUSTRIALES

2.1 Metodologia

Para determinar la situacion actual de la empresa comercializadora de productos
industriales, en relacion a la gestion de calidad y su aplicacién en los diferentes
procesos, se utilizé el método cientifico, en sus fases indagatoria, demostrativa y
expositiva, asi mismo, se utilizé el método deductivo inductivo, para garantizar la

validez de las hipotesis planteadas.

2.1.1 Métodos y técnicas empleados para la recopilaciéon de la informacion
Con el objetivo de recopilar la informacion necesaria para el desarrollo y
cumplimiento de las actividades establecidas en la investigacion, se hizo

necesario el uso de técnicas e instrumentos cientificos.

Las técnicas utilizadas fueron la investigacion documental o bibliografica y la
investigacion de campo; todas las técnicas se enfocaron al tema de gestion de
calidad y satisfaccion de clientes. La observacién directa estuvo presente en
todo momento, por lo que, no hubo necesidad de programar visitas especificas

para ejercerla.

Se utilizé el muestreo para poblacion finita con un nivel de confianza de 95%
(ver anexo 5), con el objetivo de poder determinar el tamafio adecuado de la
muestra para clientes y colaboradores. Los instrumentos utilizados en la
investigacion fueron guia de encuesta de satisfaccion al cliente (ver anexo 1) y a
los colaboradores de la empresa (ver anexo 2); guia de entrevista dirigida a
Gerencia Administrativa y Gerencia de Recursos Humanos de la empresa (ver

anexo 3y 4); fichas bibliograficas y cuadros estadisticos.



En relacion al tamafio adecuado de la muestra para clientes, se determin6 que
ascendid a 26 clientes (ver anexo 6), elegidos aleatoriamente dentro de una
poblacion total de 30 clientes, dichos clientes son los que generan mayores
ventas para la empresa. En relacion al tamafio adecuado de la muestra para
colaboradores, se determind que ascendid a 65 colaboradores de nivel
organizacional operativo y tactico (ver anexo 7), elegidos aleatoriamente dentro
de una poblacion total de 109 colaboradores, tomando en cuenta a todos los
departamentos de la empresa, a excepcidon de gerencias. Por ultimo, se procedio
a entrevistar a la Gerencia Administrativa y a la Gerencia de Recursos Humanos

de la empresa.

2.1.2 Proceso de tabulacion de datos

Para el proceso de tabulacion de datos, se disefiaron tres tablas de vaciado, una
dedicada a extraer los datos de la encuesta de satisfaccion al cliente, una
dedicada a extraer los datos del cuestionario dirigido a colaboradores y la ultima,
dedicada a extraer los datos de la entrevista de ambas gerencias.

Dichas tablas de vaciado, facilitaron el manejo de la informacion, de forma
sistematica y ordenada, asi mismo, permitieron la elaboracién de las diversas

graficas de andlisis, que se presentaran en el desarrollo de este capitulo.

2.2 Unidad de analisis

La empresa inici6 operaciones en el mes de abril del afio mil novecientos
ochenta y nueve en un pequefio local ubicado en la Avenida Petapa 9-68 zona
12, municipio de Guatemala, departamento de Guatemala, se comenz6 con la

venta de mangueras y acoples.

En sus inicios sus operaciones eran de tipo artesanal, debido a que, se contaba

solamente con un equipo especial para corte y ensamble de mangueras marca
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Parker, asi mismo, todas las funciones eran desarrolladas por cuatro

colaboradores.

En aquella etapa, cada colaborador era responsable de realizar el proceso de
atencion a clientes, toma de pedidos, preparacion de pedidos, facturacion,
entrega y cobro de facturas, indudablemente fueron tiempos dificiles, pero
existia. mucho entusiasmo y deseos de superacion por parte de los
colaboradores. Para ese entonces la demanda de productos industriales se
estableciéo principalmente en el departamento de Guatemala y presentd un
aumento considerable, esto obligd a los directivos a establecer estrategias para

hacerle frente a una demanda cada vez mas exigente.

Durante los siguientes afos, la demanda de productos industriales dio un giro
inesperado, paso de presentarse solamente en el departamento de Guatemala y
se extendié hacia los demas departamentos del pais, principalmente en la costa
sur. Este giro representd nuevas oportunidades para la empresa, sin embargo,
también representd nuevos retos para la Gerencia General, debido a que, en
ese momento no se contaba con las instalaciones, maquinaria, colaboradores y
condiciones para establecer una relacion comercial efectiva con los clientes

departamentales.

Por lo tanto, en el afio de mil novecientos noventa y tres, los directivos deciden
aperturar una sucursal en un pequeiio local ubicado en la Calzada Centenario,
salida a Cuyotenango, municipio de Mazatenango, departamento de
Suchitepéquez. Esta sucursal cumpliria con la funcién especifica de atender las
solicitudes y satisfacer las necesidades de los clientes establecidos en la costa

Sur.
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Las operaciones se realizaron en ambos locales durante dieciséis y doce afos
respectivamente, sin embargo, gracias al buen servicio, productos de calidad,
precios accesibles, captaciéon de clientes y crecimiento organizacional, los
directivos decidieron evaluar la opcion de trasladar y centralizar las operaciones

a una edificacion con mayor capacidad.

En el afio dos mil cinco los directivos toman la decision de trasladar las
operaciones de la empresa a un sitio mas apropiado ubicado en la 15 calle 8-01
zona 12, municipio de Guatemala, departamento de Guatemala y convertir las
antiguas instalaciones en sala de ventas. Este traslado les representd a los
directivos el impulso que necesitaban, debido a que, les permitid establecer
formalmente los departamentos de finanzas, contabilidad, recursos humanos,
computo, créditos-cobros, ventas, mercadeo, importaciones, inventario, bodega

y reparto.

El traslado hacia las nuevas instalaciones, con suficiente espacio para
establecer un area de recepcion y almacenamiento de mercaderia, permitio
diversificar las lineas de productos existentes y agregar nuevas lineas de
productos provenientes de solicitudes que realizaban los clientes y que
representaban una oportunidad de negocios para la empresa. A consecuencia
de esto, los directivos establecieron estrategias de expansion, dirigidas a la
captacion de clientes a nivel centroamericano, principalmente, en los paises de
Honduras y Nicaragua. Dichas estrategias surtieron efecto y en un corto plazo la
empresa ya contaba con participacibn comercial en estos paises, esta
participacion se constituyé en uno de los logros mas importantes para la
empresa a nivel comercial y economico. Sin embargo, las estrategias que
establecieron los directivos no terminaban con la expansion centroamericana,

debido a que, en el afio dos mil trece, toman la decisién de aperturar una tercera
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sala de ventas ubicada en la 9 avenida 14-40 zona 12, colonia Reformita,

municipio de Guatemala, departamento de Guatemala.

En la actualidad la empresa comercializadora de productos industriales, cuenta
con veinticuatro afios de servir a la industria guatemalteca y contribuir al

desarrollo econémico del pais.

2.2.1 Actividad econdémica
La empresa, basa su actividad econdémica en la comercializaciéon de diversos
productos, basicamente en la rama industrial, minera, filtracion y automotriz a

nivel nacional y centroamericano.

Dentro de las caracteristicas especiales de la empresa, se puede mencionar que
cuenta con contratos de exclusividad de las marcas Parker, Dixon, Noshok,
Coronet, Goodyear, Belt Service, Tech International, Superior, Flexco, Fenner
Dunlop, Jason y Forbo. El establecimiento de estos contratos le permite a la
empresa obtener excelente calidad en los productos, precios especiales,
agilizacion en importaciones, asesoria constante, fortalecimiento de relaciones
comerciales y la constituye como el Unico distribuidor a nivel nacional y

centroamericano de dichas marcas.

Dentro de la rama industrial, los productos que comercializa son: mangueras
hidraulicas de baja, mediana, extrema y super extrema presion, mangueras de
succion y descarga de agua, mangueras de succion y descarga de combustible,
mangueras para succion y descarga de quimicos, mangueras para vacio,
mangueras para soldadura, se cuenta con gran variedad de acoples para
diversas aplicaciones y accesorios en hierro, hierro galvanizado, acero

inoxidable y bronce, fajas industriales, entre otros.
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En la imagen 1, se muestran algunos productos industriales que la unidad de

analisis comercializa:

Imagen 1

Ejemplo de productos industriales que comercializa la empresa

Fuente: Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre 2012.

Dentro de la rama minera, los productos que comercializa son: bandas
transportadoras de servicio pesado y liviano, hule antiderrapante, alineadores,

rodillos, guias, sistemas de grapas, prelimpiadores y limpiadores.

La imagen 2, muestra algunos de los productos descritos anteriormente:
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Imagen 2

Ejemplo de productos mineros que comercializa la empresa

Fuente: Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre 2012.

Dentro de la rama de filtracién, los productos que comercializa son: unidades de
mantenimiento, filtros, reguladores, lubricadores, filtros de aire, manometros,
valvulas de bola, accesorios de bronce, elementos hidraulicos, respiraderos,

cabezas de montaje, bombas hidraulicas y valvulas de alivio.

En la imagen 3, se presentan algunos de los productos descritos anteriormente:
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Imagen 3
Ejemplo de productos de filtracion que comercializa la empresa

Fuente: Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre 2012.

Y por ultimo, en la rama automotriz, los productos que comercializa son: fajas
automotrices, fajas de tiempo, mangueras para timén hidraulico, mangueras
para aire, plomo para balanceo, mangueras para aire acondicionado, parches,
herramientas neumaticas y llaves de cruz.

Algunos ejemplos de estos productos se incluyen en la imagen 4.
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Imagen 4

Ejemplo de productos automotrices que comercializa la empresa

Fuente: Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre 2012.

2.2.2 Estructura organizacional

En la actualidad, la empresa cuenta con un total de 109 colaboradores
distribuidos en todos los departamentos. De acuerdo a las estadisticas del
departamento de recursos humanos, un 30% corresponde a colaboradores del
género femenino y el restante 70% corresponde a colaboradores del género

masculino.

En relacion al nivel de educacion de los colaboradores, un 70% tiene diploma de
nivel medio, principalmente Perito Contador, Secretaria Oficinista y Bachiller en
Computacion; un 20% tiene estudios universitarios sin completar, es decir que

aun reciben cursos o tienen cursos pendientes en diversas universidades; un 5%
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tiene pensum cerrado en la facultad de Ciencias Econdémicas y Ciencias
Juridicas en diversas universidades; y por ultimo, el 5% restante cuenta con

titulo universitario.

De acuerdo a la informacion proporcionada por la Gerencia de Recursos
Humanos, se determind que la empresa comercializadora de productos
industriales, cuenta con una estructura organizacional definida formalmente, se

encuentra documentada, y es archivada por la asistente de recursos humanos.

Sin embargo, se observd que dicho organigrama no es publicado para
conocimiento general, por lo tanto, para que un colaborador pueda verificarlo
debe de solicitarlo a la asistente de recursos humanos, personalmente o por
correo electronico, y luego esperar a que la Gerencia de Recursos Humanos

autorice la entrega fisica o digital del mismo.
Por otra parte, la estructura organizacional es representada a través de un
organigrama mixto, que utiliza combinaciones verticales y horizontales para

mostrar los diversos puestos de la empresa.

El organigrama mixto que la empresa comercializadora de productos industriales

utiliza en la actualidad, se presenta tal y como lo entregaron, en la imagen 5:
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El organigrama mixto que utiliza la empresa fue disefiado en el mes de junio del
afio dos mil ocho por un grupo de estudiantes de la Universidad de San Carlos
de Guatemala, el disefio fue utilizado durante cuatro afios seguidos, durante ese
tiempo hubo varios despidos, renuncias, contrataciones de colaboradores,
promociones de puesto y creacidon de puestos; dichos cambios eran
comunicados verbalmente a los colaboradores, debido a que, no se plasmaban
en el organigrama. Fue hasta el mes de noviembre del afio dos mil doce, que la

Gerencia de Recursos Humanos tomo la decisidon de actualizarlo.

En conversacion con la Gerencia de Recursos Humanos se determind los

siguientes movimientos en los puestos de trabajo:

e El puesto de Supervisora de Ventas, fue eliminado para dar paso al puesto de
Gerencia de Ventas, que solo se mantuvo durante tres afos
aproximadamente, y un afio después, fue eliminado para dar paso al actual
puesto de Gerencia Administrativa, y es la encargada de dirigir todas las
actividades administrativas y del proceso de comercializacion, o ventas, como
comunmente se le denomina, por lo tanto, se considera como la principal

fuente de informacioén a nivel gerencial.

e Los puestos de Asistente de Gerencia, Coordinador de Desarrollo, Auditor
Interno, Asistente de Mercadeo y Cajero medio tiempo, dejaron de ser
ocupados desde hace mas de cinco afos, y segun la Gerencia de Recursos
Humanos ya no son necesarios, sin embargo, algunos no han sido eliminados

del organigrama.

Por otra parte, se determind0 que existe incoherencia de disefio en el

organigrama mixto que utiliza la empresa:
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e La jerarquia de puestos no se establece adecuadamente, debido a que, las
jefaturas y las gerencias estan ubicadas al mismo nivel y al visualizarlas se

mezclan de forma inapropiada con los demas niveles jerarquicos.

e Carece de claridad, debido a que contiene un nimero excesivo de puestos, lo
gue genera confusion en los colaboradores que lo revisan, y esto impide

comunicar adecuadamente la estructura de la empresa.

e Las lineas de autoridad en el organigrama no estan definidas
adecuadamente, la afirmacion anterior tiene fundamento en que existe
demasiado desorden en el trazado de las lineas, debido a que, muchas de
ellas estan sobrepuestas y se entrecruzan unas con otras, esto hace dificil la
comprension del flujo de autoridad y responsabilidad imperante en la

empresa.

e En este mismo contexto, existen puestos que no cuentan con las lineas de
autoridad y responsabilidad establecidas, tal es el caso de los puestos de
Seguridad y Limpieza, que al parecer “flotan” sin relaciones de autoridad y
responsabilidad, cabe mencionar que estos servicios son subcontratados, por

lo que habria que evaluar la pertinencia de colocarlos en el organigrama.

Los movimientos y las incoherencias que se han detectado, no han sido
actualizados adecuadamente en el organigrama, debido a que, por sus multiples
atribuciones, la Gerencia de Recursos Humanos no cuenta con el tiempo para

hacerlo.

En relacién al horario de atencion al cliente y labores propiamente, son de lunes
a viernes de 08:00 a 17:30 horas y los dias sabados de 08:00 a 12:00 horas,

este horario aplica para las salas de ventas y oficinas centrales.
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En relacién a uniformes, la empresa proporciona a sus colaboradores camisas
tipo polo, chaquetas y sweaters con el logotipo de las marcas que distribuye; la
empresa absorbe un 50% del costo de los mismos, y el restante 50% del costo

lo absorbe el colaborador.

Dentro de la gestion administrativa, la empresa cuenta con una mision y vision
establecida formalmente, estas inclusive, estan plasmadas en la pagina de inicio
del sitio web de la empresa (http://www.llamasa.com/site/home.htm). Las cuales

se detallan a continuacion:

Cuadro 2
Mision actual de la empresa

MISION

Ser una empresa con una rentabilidad atractiva para sus accionistas, con
oportunidades de crecimiento, y en cambio constante. Ser un equipo que
cree y confia en sus integrantes y se esmera por el desarrollo personal y
laboral de éstos, compartiendo una amplia visién de crecimiento y cambio
tanto para ellos, sus familias, como para Guatemala. Servir al sector
industrial y transportista con productos de calidad, ofrecer un servicio
profesional y asesoria técnica. Sobresalir tanto en Guatemala con en el
exterior, con una imagen de empresa solida, profesional, dinamica, con

valores éticos y morales.

Fuente: Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre 2012.

46



Cuadro 3

Vision actual de la empresa

VISION

Continuar siendo el lider en Guatemala en nuestras lineas de productos

industriales, ofreciendo siempre un servicio profesional y un asesoramiento
técnico a todos nuestros clientes. Continuar expandiéndonos tanto como

empresa como en productos.

Fuente: Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre 2012.

El analisis y comentarios sobre la mision y vision que utiliza actualmente la

empresa, se presentara en el punto 2.4.1 de este capitulo.

2.2.3 Aspectos legales

La empresa, fue inscrita en el Registro Mercantil General de la Republica de
Guatemala, con fecha veintinueve de septiembre del afio mil novecientos
ochenta y seis, su inscripcion se llevdo a cabo, bajo la forma mercantil de

sociedad anénima.

De acuerdo al Codigo de Comercio de Guatemala, en el capitulo VI, seccién
primera, articulo 86. Sociedad anénima es la que tiene el capital dividido y
representado por acciones. La responsabilidad de cada accionista esta limitada
al pago de las acciones que hubiere suscrito. Por lo tanto, cuenta con

personalidad juridica propia y distinta de los socios individuales.

Por tener una personalidad juridica y desarrollar actividades mercantiles, la
empresa esta sujeta al régimen optativo del pago de impuesto sobre la renta
(ISR), impuesto al valor agregado (IVA), impuesto de solidaridad (ISO) y esta
registrada, en condicién de patrono en el Instituto Guatemalteco de Seguridad
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Social (IGSS).

De acuerdo a la Ley del Impuesto Sobre la Renta, en el capitulo XVII,
articulo 72, el impuesto corresponde a treinta y uno por ciento (31%). En este
régimen, el impuesto se determinard y pagara por trimestres vencidos, sin

perjuicio de la liquidacién definitiva del periodo anual.

De acuerdo a la Ley del Impuesto al Valor Agregado, en el capitulo V,
articulo 10, los contribuyentes afectos a las disposiciones de esta ley pagaran el
impuesto con una tarifa del doce por ciento (12%) sobre la base imponible. La
tarifa del impuesto en todos los casos debera estar incluida en el precio de venta
de los bienes o el valor de los servicios.

De acuerdo a la Ley del Impuesto de Solidaridad, articulos 7, 8,9y 10, el tipo
impositivo de este impuesto es del uno por ciento (1%) sobre la base imponible
establecida. Este impuesto debe pagarse dentro del mes inmediato siguiente a
la finalizacion de cada trimestre calendario, utilizando los medios que para el

efecto la Administracion Tributaria ponga a disposicién de los contribuyentes.

De acuerdo al Reglamento de Inscripcién de Patronos en el Régimen de
Seguridad Social, en el capitulo I, articulos 1, 2 y 3, patrono es toda persona
individual o juridica, que emplea los servicios de trabajadores en virtud de un
contrato o relacién de trabajo. Todo patrono, que ocupe tres o mas trabajadores,
esta obligado a inscribirse en el Régimen de Seguridad Social. El patrono esta
obligado a descontar de la totalidad del salario que devenguen los trabajadores,
el porcentaje correspondiente a la cuota laboral (4.83%); pagar la cuota patronal
(12.67%); y solicitar inmediatamente su inscripcion en el Régimen de Seguridad
Social.
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2.3 Conocimientos sobre calidad

En este apartado se establece el estado de situacion actual de la gestion de
calidad, el nivel de conocimiento respecto a las generalidades de la calidad y del
sistema de gestion de calidad en la empresa comercializadora de productos

industriales.

2.3.1 Situacion actual de la gestion de calidad en la unidad de analisis

Se determind que en la empresa comercializadora de productos industriales no
se realiza algun tipo de gestion de calidad, debido a que, las gerencias no
cuentan con los conocimientos especificos y técnicos para desarrollar dicha
gestion, no cuentan con un colaborador que se especialice en gestion de
calidad, ademas de no darle la importancia que requiere.

La afirmacion anterior, tiene fundamento en los comentarios obtenidos, a traves,
de la entrevista dirigida a la Gerencia Administrativa (ver anexo 3). En la
empresa, la Gerencia Administrativa, es la encargada de dirigir todas las
actividades administrativas y del proceso de comercializacién, o ventas, como
comunmente se le denomina, por lo tanto, se considera como la principal fuente

de informacion a nivel gerencial.

En la entrevista, la Gerente Administrativa indicé que tiene una idea general del
concepto gestion de calidad y considera que es importante porque promueve el
desarrollo y crecimiento econdémico de la empresa, asi mismo, genera beneficios
al brindar un mejor posicionamiento en el mercado, en relacibn a sus
competidores; sin embargo, en la actualidad no se desarrolla dicha gestion, por

los motivos indicados anteriormente.
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2.3.2 Establecer el nivel de conocimiento respecto de las generalidades de
la calidad

Se determiné que en la empresa comercializadora de productos industriales,
existe desconocimiento en relacion a los conceptos basicos de calidad y sistema
de gestion de calidad. ElI desconocimiento se presenta principalmente en los
colaboradores, ellos indican que en la empresa no reciben los conocimientos
tedricos y practicos sobre los temas mencionados, debido a que, la empresa no
tiene un colaborador que se especialice en gestién de calidad y que sea el

encargado de impartir la informacion.

La afirmacién anterior, tiene fundamento en los comentarios obtenidos, a través

del cuestionario dirigido a colaboradores (ver anexo 2).

En el cuestionario se les preguntd si conocian las generalidades de calidad, el
26% de ellos respondid conocer las generalidades; el 53% las desconoce; y por
ultimo, el 21% se reservO su respuesta. Respuestas que se confirman en la

gréfica 1.

En relacion al tema, la Gerente Administrativa reiter6 que, lamentablemente no
se cuenta con un colaborador que se especialice en este tipo de temas por lo

gue actualmente no se brindan capacitaciones.

Sobre el mismo tema, la Gerente de Recursos Humanos indico que, el 70% de
los colaboradores de la empresa, académicamente solo tienen diploma a nivel
medio, y lamentablemente los temas de calidad y gestion de calidad se cursan y

profundizan a nivel universitario.
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Gréfica l

Conocimiento sobre las generalidades de la calidad
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Fuente: Cuestionario dirigido a colaboradores. Empresa comercializadora de productos industriales.
Noviembre 2012.

2.3.3 Conocer las relaciones existentes del sistema de gestion de calidad
con las areas de administracion, finanzas, ventas, marketing, inventarios y
distribucién

El éxito de la empresa, radica basicamente en, crear, conservar y desarrollar,

relaciones laborales eficientes, eficaces y leales, entre cada una de sus areas
claves.

El propésito de este apartado consiste en conocer las relaciones existentes entre

cada una de dichas areas y verificar si aplican la gestién de calidad en dichas
relaciones.

De acuerdo a la informacion obtenida a través del cuestionario de entrevista

realizado a la Gerencia Administrativa, la empresa centra sus principales
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actividades en seis areas, las cuales cuentan con el mayor numero de
colaboradores, procesos, recursos y contribuyen a alcanzar los objetivos
planificados a corto, mediano y largo plazo. Dichas &reas son administracion,
finanzas, ventas, marketing, inventarios y reparto (distribucién); dichas areas se

presentan a continuacion:

Imagen 6

Areas funcionales de la empresa

AREA
ADMINISTRATIVA

AREA DE AREA
DISTRIBUCION FINANCIERA

AREA DE

INVENTARIOS AREA DE VENTAS

AREA DE
MARKETING

Fuente: Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre 2012.

Area Administrativa

Esta area estd conformada por el Presidente Corporativo, Comité Ejecutivo,
Gerente General, Gerencia Administrativa y Gerencia de Recursos Humanos, es
la encargada de disefiar y llevar a cabo el proceso de planificacion, organizaciéon
e integracion de los planes, objetivos, politicas y estrategias para asegurar el

desarrollo y crecimiento de la empresa, asi mismo provee de recursos humanos,
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lineamientos y bases para el accionar de las areas de ventas, mercadeo,
inventarios y distribucién, sin embargo, la relacion existente entre dicha area y el
area financiera, se limita basicamente, al desarrollo de presupuestos y

proyecciones para nuevos proyectos.

Area Financiera

Esta area esta conformada por Gerente Financiero, Contador General y
Asistentes Contables, es la encargada de mantener los estados financieros
actualizados, de llevar la contabilidad de acuerdo a lo establecido, gestiona los
tramites fiscales y es la encargada de contabilizar todos los ingresos generados
por el area de ventas, esta es la relacion mas importante que existe entre estas
dos areas; por otra parte, esta area se encarga de provisionar los recursos

necesarios para el funcionamiento de todas las areas.

Area de Ventas

Esta area estd conformada por Gerencia Administrativa, Gerencia de Sala de
Ventas y Equipos de Ventas (asesores técnicos y asistentes de ventas), es la
mas dinamica, por tratarse de una empresa comercializadora de productos
industriales, la gestion de ventas es fundamental para el sostenimiento y
crecimiento de las negociaciones, esta area constituye el enlace de todas las
areas de la empresa, debido a que se relaciona con la administracion a traves
de las metas y objetivos de ventas que esta les designa, se relaciona con
finanzas a través del ingreso captado y generado por el cierre de negociaciones,
se relaciona con marketing al momento de establecer los canales de venta y las
estrategias de la misma, se relaciona con inventarios ya que permite tener un
estimado del stock a almacenar peridodicamente, y por ultimo, se relaciona con
reparto, ya que da el paso inicial para desarrollar la logistica y entrega a los

clientes.
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Area de Marketing

Esta area esta conformada por Gerencia de Mercadeo, se dedica a la creacion y
desarrollo de las estrategias de venta, de la promocién, de la realizacion de
estudios de mercado, publicidad y comercializacién de los productos de la
empresa. Tiene una estrecha relacion con el area de ventas, debido a que, esta
se convierte en la premisa bajo la cual deben regirse las estrategias de
marketing. También se relaciona con el &rea administrativa, debido a que, debe
de ajustar su accionar a los objetivos organizacionales, y por ultimo, se relaciona
con finanzas, debido a que, esta area debe de contar con un presupuesto

semestral o anual para sufragar los gastos que se proyectan.

Area de Inventarios

Esta area esta conformada por Gerente Financiero, Jefe de Inventarios y Auxiliar
de inventarios, se encarga de establecer los medios, técnicas y programas
necesarios para contar siempre con un stock de productos 6ptimo, para la
adecuada comercializacion por parte del area de ventas, alli radica su principal
relacion. También se relaciona con el area financiera, debido a que, esta ultima
suministra los recursos economicos para la adquisicion y aprovisionamiento de
productos. La relacion del area de inventarios con las otras areas es de bajo
perfil.

Area de Reparto (Distribucidn)

Esta area se encarga de procesar los pedidos, envios, facturas y entrega de
productos directamente a usuarios o0 clientes finales, se relaciona
primordialmente con el area de ventas y trabajan acorde a lo planificado; se
relaciona con el area financiera, ya que esta le asigna un presupuesto para

gastos de combustible, viaticos y mantenimiento a las unidades de reparto.
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Después de haber establecido las funciones principales y las relaciones
existentes, se constatd que la empresa tiene relaciones muy estrechas entre
cada una de sus areas, puesto que funcionan como un todo, asi mismo, existen
relaciones de alto nivel, de medio nivel y de bajo nivel, y esto radica
basicamente, en el grado de interaccion entre cada area. Por otra parte, se
consulté con la Gerencia Administrativa, sobre la existencia de un documento
que establezca las relaciones entre dichas areas y respondié que no ve la
necesidad de establecer dicho documento, debido a que, cada area sabe lo que
debe hacer, y que los procedimientos, actividades y asignacion de recursos se
realizan por la experiencia del encargado de area, o bien, por la experiencia de

los colaboradores con mayor antigiiedad en la empresa.

Se observo que la falta de dicho documento da lugar a que existan ciertos roces
entre algunas areas, debido a que, existen procesos que son dependientes y si
el area antecesora se atrasa, el area predecesora también y esto genera demora
en el tiempo del proceso, demora en el tiempo de preparacion de mercaderia,
demora en la entrega, reprocesos, insatisfaccion al cliente, refacturaciones y
costos de mala calidad. Por lo que es necesario establecer formalmente las

relaciones y enfocarlas hacia un sistema de gestion de calidad.

2.4 Establecer el estado de situacion en cuanto a gestion de calidad y
proceso administrativo

Se determind que en la empresa comercializadora de productos industriales no
se desarrolla una gestion de calidad adecuada que garantice la correcta
ejecucion del proceso administrativo, debido a que, no cuentan con los

conocimientos especificos y técnicos para desarrollar dicha gestion.
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La afirmacion anterior, tiene fundamento en los comentarios obtenidos, a través,
de la entrevista dirigida a Gerencia Administrativa y Gerencia de Recursos

Humanos (ver anexo 3y 4).

En la entrevista, ambas Gerencias afirman que en la empresa se llevan a cabo
las etapas de planificacion, organizacion, integracion de personal, direccion y
control, sin embargo, indican que dichas etapas no estan documentadas
formalmente y carecen de enfoque de calidad. Dichas etapas no son
desarrolladas en su totalidad porque no existe una persona encargada de
llevarlo a cabo, y que por sus multiples atribuciones, no cuentan con el tiempo
para hacerlo. Por lo tanto, al no contar con la documentacidon necesaria, la
empresa recurre, en el mejor de los casos, a utilizar la informacion empirica para
tomar decisiones, solucionar inconvenientes y realizar actividades, por lo que,
siempre se encuentra vulnerable ante la amenaza de los costos de mala calidad,
los agobiantes reprocesos y la insatisfaccion de clientes. El analisis de situacion
actual de las etapas del proceso administrativo de la empresa, se desarrollara en

los puntos 2.4.1 al 2.4.5 de este capitulo.

2.4.1 Situacion actual de la gestion de calidad en cuanto a aspectos de
planificacion (Misién, vision, objetivos, politicas y estrategias)

En la empresa, el desarrollo de la etapa de planificacién, corresponde a la
Gerencia Administrativa. Su funcion es la de establecer formalmente la mision,
vision, objetivos, politicas y estrategias de la empresa, asi mismo, transmitir

dicha informacion a los colaboradores.
Analisis del entorno

A través de las conversaciones mantenidas con Gerencia Administrativa,

Gerencia de Recursos Humanos y las observaciones realizadas en la empresa,
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se detectaron diversas fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; las

cuales se presentan en el siguiente cuadro:

Cuadro 4
Matriz FODA
Empresa comercializadora de productos industriales
FORTALEZAS DEBILIDADES

1. 25 afios de operacién constante. | 1. Carece de filosofia administrativa,

2. Contratos de exclusividad con objetivos, politicas y estrategias con
proveedores estratégicos. enfoque de calidad.

3. Sistemas informativos especiales. | 2. Estructura organizacional no efectiva,

4. Asesoria constante a clientes. asi como, descriptores de puestos no

5. Precios accesibles. documentados.

6. Condiciones de pago accesibles. | 3.Las actividades de reclutamiento,

seleccion, induccion, desarrollo y
capacitacion de personal, no estan
documentadas.

4. No existe declaracion de calidad.

5. Carece de herramientas para realizar
un control adecuado de la calidad.

6. Procesos de servicio al cliente no

documentados.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Incremento en la demanda de | 1. Enérgica exigencia, por parte de
productos industriales a nivel clientes que solicitan el
nacional y centroamericano. establecimiento de normas de

calidad, para garantizar productos y

servicios de excelencia.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Octubre 2014.
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Cabe mencionar que la matriz anterior, constituye la base para la formulacion de
las diversas estrategias que serviran para explotar las fortalezas vy
oportunidades, asi como, suprimir las debilidades y amenazas que posee la

empresa.

En relacion ala misién y vision

Se constatd que en la pagina principal del sitio web de la empresa
(http://www.llamasa.com/site/home.htm), se encuentran plasmadas la mision y
vision de la misma, las cuales fueron presentadas al inicio de este capitulo. En
conversacion con la Gerente Administrativa, indicé que ambas estan vigentes
desde hace mas de cuatro afios y que son las que han utilizado para darse a
conocer a los colaboradores y clientes. Al analizarlas se determind que carecen
de enfoque de calidad, su fundamento no se encuentra definido y estan
desactualizadas. Esto hace que los esfuerzos que realizan cada una de las
areas de la empresa no produzcan los resultados deseados, puesto que siempre
existiran fallos en la calidad del producto y servicio que se le brinda al cliente.

Este asunto se agrava cada vez mas, debido a que, los colaboradores conocen

y gastan sus esfuerzos para cumplir con lo establecido en una filosofia

administrativa desactualizada e inerte.
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Gréfica 2

Conocimiento sobre la mision y visién de la empresa
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Fuente: Cuestionario dirigido a colaboradores. Empresa comercializadora de productos industriales.
Noviembre 2012.

Lo anterior se fundamento a través del cuestionario dirigido a los colaboradores,
se les preguntd sobre el conocimiento de la mision y vision de la empresa, el
83% de ellos respondié conocer la mision y vision de la empresa, indican que
esta plasmada en la pagina de inicio del sitio web; el 8% las desconoce; por
altimo, el 9% se reservo su respuesta (ver grafica 2).

Por esta razon, es necesario establecer una mision y vision con enfoque de
calidad que englobe productos, servicios, satisfaccién al cliente, reduccion de
costos y ventajas competitivas; estas deben de actualizarse cada afio y deben

de ser transmitidas por escrito o por medios electronicos a todos los
colaboradores.
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En relacion alos objetivos

De acuerdo a la Gerencia Administrativa, los objetivos a corto, mediano y largo
plazo de la empresa, estan definidos formalmente, sin embargo, estos son de
conocimiento exclusivo de las demas Gerencias y Comité Ejecutivo, por lo que
no se dan a conocer a los colaboradores. Dichos objetivos en ningin momento
estuvieron a la vista, y al momento de solicitarlos se indicé que no estaban

disponibles.

La empresa debe de establecer objetivos a corto, mediano y largo plazo que
sean medibles, realizables, cuantificables y enfocados en calidad, ademas de
ello, que estos puedan ser compartidos con todos los colaboradores, y asi
orientar los esfuerzos y la sinergia de estos para la consecucién de los objetivos

al menor costo posible, sin incurrir en costos de mala calidad.

En relacion a las estrategias
Se constat6é que, al igual que los objetivos de la empresa, las estrategias estan
definidas formalmente y unicamente son conocidas por las Gerencias y Comité

Ejecutivo.

Es necesario establecer primordialmente los objetivos con enfoque de calidad,
para luego, establecer formalmente y hacer participe a los colaboradores de las

estrategias de calidad que guiaran el camino hacia su consecucion efectiva.

Si la empresa no establece objetivos de calidad y estrategias de calidad para
alcanzarlos, no sabra hacia dénde dirigir sus esfuerzos, creando confusion en
los colaboradores, derrochando sus recursos en la correccion de errores por mal

servicio, y por ende, en la pérdida de clientes y negociaciones.
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En relacion a la politica de calidad

De acuerdo a la Gerencia Administrativa, la empresa cuenta con una politica de
calidad definida formalmente, sin embargo, esta no ha sido divulgada a los
colaboradores. Al momento de solicitar el documento para revisar y analizar la
politica de calidad, indic6 que no estaba disponible, por lo tanto, esto da indicios
de que no se cuenta con ella, puesto que esta informacion debe de ser

compartida con los colaboradores.

En resumen, la empresa desarrolla sus actividades de planificacion de manera
empirica y sin enfoque de calidad, asi mismo, los pocos elementos que estan
definidos y documentados, no son compartidos con los colaboradores, por lo
tanto carecen de efectividad.

2.4.2 Situacion actual de la gestion de calidad en cuanto a aspectos de
organizacion (Estructura organizacional y descripcion técnica de puestos)
En la empresa, el desarrollo de la etapa de organizacion, corresponde a la
Gerencia Administrativa y Gerencia de Recursos Humanos. Su funcion es la de
establecer formalmente el organigrama de la empresa, definir las relaciones de
autoridad y responsabilidad, apoyar a cada departamento y documentar las
descripciones técnicas inherentes a cada puesto de trabajo.

En relacion a la estructura organizacional

Dentro de la estructura organizacional, se incluyen los elementos de
especializacion del trabajo, departamentalizacién, cadena de mando, extension
del tramo de control, centralizacién y descentralizacion y formalizacion, dichos

elementos se detallan a continuacion:

En relacién a la especializaciéon del trabajo, se observd, que si existe una

division de trabajo establecida y funcional, debido a que, para poder realizar la

61



venta de un producto y la prestacion de un servicio, se dividen las actividades en
pasos y se distribuyen entre los colaboradores, esto contribuye a que el trabajo
no se acumule y se puedan alcanzar los objetivos de una manera organizada. La
Gerencia de Recursos Humanos indicé que la especializacion del trabajo es un
aspecto que se promueve y desarrolla desde el proceso de induccién, por lo

tanto, cada colaborador sabe que es lo que debe hacer.

En relacion a la departamentalizacion, se determind que la empresa cuenta con
un organigrama mixto (ver imagen 5), este se encuentra desactualizado, no
cuenta con un disefio apropiado y necesita ser redisefiado, utilizando las
herramientas, reglas y lineamientos definidos para darle claridad, secuencia
I6gica y poder presentar adecuadamente la estructura de la empresa, las

razones se presentaron en el punto 2.2.2 de este capitulo.

En relacién a la cadena de mando, se observd, que existe una linea continua de
autoridad palpable, la cual desciende desde el Presidente Corporativo, Gerencia
General, Gerencias varias, atraviesa las diversas jefaturas, pasa por las diversas
supervisiones y recae al final en las areas operativas. Sin embargo, no muestra
solamente el grado de autoridad, sino que, proporciona un apoyo para consultar
gue hacer en alguna situacion dificil, puesto que la cadena de mando también
tiene una funcion de apoyo. La Gerencia de Recursos Humanos indicé que en el
proceso de induccion se le especifica a cada colaborador a quien debe
subordinarse al realizar sus labores y a que colaboradores tendrd como
subordinados para realizar sus labores.

En relacion a la extension del tramo de control, se determiné a través del didlogo

con la Gerencia Administrativa, que no se aplica dentro de la empresa, debido a
que, las actividades de cada nivel son muy diferentes y es muy dificil que los
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encargados lleguen a un consenso para establecer un control general de cada

nivel.

En relacién a la centralizacidon y descentralizacion de las decisiones, se observo,
gue existe una equidad entre centralizar y descentralizar las decisiones, es decir,
gue cada colaborador tiene la potestad de atender alguna solicitud o de resolver
un inconveniente por si mismo, siempre y cuando la decision que tomé sea
pertinente, sin embargo, cuando la solucién o resolucién no esta en las manos

del colaborador, puede acercarse a su jefe inmediato y solicitar apoyo.

En relacion a la formalizacién, se observo, que los puestos de trabajo permiten
gue cada colaborador pueda tomar sus propias decisiones, en relacién, a la

ejecucion mas adecuada de sus labores.

En relacion a la descripcién técnica de puestos

Se determind a través de la consulta realizada a la Gerencia de Recursos
Humanos, que no existe una descripcion técnica de puestos documentada
formalmente, indicdé que hace varios afios, se contratd a una persona para que
desarrollara dicho manual, pero dicha persona renuncié y dejé el documento
incompleto. Por lo que, la informacién de la mayoria de los puestos esta definida
empiricamente, no se especifica la relacion de autoridad y responsabilidad, no
se definen las principales funciones de cada colaborador, no se especifica el

nivel de educacion para cada puesto, entre otros.

En resumen, la empresa realiza sus actividades de organizacion de manera
empirica, basada en la experiencia de Gerencias y colaboradores, no estan
definidas las relaciones de la estructura organizacional y no estan definidos los
documentos de descripcion de puestos, por lo tanto carecen de calidad.
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2.4.3 Situacion actual de la gestion de calidad en cuanto a aspectos de
integracion de personal (Reclutamiento, seleccion, induccién, desarrollo y
programas de capacitacion)

En la empresa, el desarrollo de la etapa de integracién de personal corresponde
a la Gerencia de Recursos Humanos. Las funciones principales son detectar las
necesidades de personal y llevar a cabo el proceso de contratacion del mismo,
por otra parte, se encarga de apoyar a los colaboradores en cada una de las

gestiones y tramites que necesiten realizar.

Reclutamiento

Se determin6 a través de la entrevista realizada a la Gerencia de Recursos
Humanos, que el proceso de reclutamiento se lleva a cabo, principalmente, de
manera interna y por afinidad, debido a que, se acepta personal referido por
colaboradores de la empresa, asi mismo, las necesidades de personal se
trasladan a través de un formato de requisicion de puesto que contiene todos los
datos y requisitos que debe cumplir el solicitante para poder optar a la plaza
vacante (ver cuadro 5). Dicho formato debe ser solicitado a la asistente de
recursos humanos, quien es la encargada de mantenerlo actualizado, por otra

parte, el formato puede ser entregado fisicamente o por medios electrénicos.

Los medios que se utilizan para el reclutamiento externo son, basicamente, los
medios digitales, por ejemplo, paginas web dedicadas a la publicacion de ofertas

de trabajo y correos electronicos.

Seleccion
El proceso de seleccion se rige bajo las siguientes actividades, solicitud de
empleo, entrevista con el area solicitante, pruebas psicométricas, entrevista con

el area de recursos humanos, y por ultimo, confirmacién del puesto de acuerdo
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al area solicitante. Sin embargo, este proceso no estda documentado, no es

técnico y no lleva un orden coherente.

Induccion
La induccion se brinda de dos maneras, general y especifica, la general
contempla informacion histérica de la empresa, politicas generales, horarios,

uniformes, organigrama, entre otros.

La induccion especifica se lleva a cabo a través del jefe de area y son temas

particulares, inherentes al puesto.

Por otra parte, los colaboradores, indicaron que al momento de ingresar a la
empresa, reciben un folder con la informacion de la induccion general, sin
embargo, la induccidn especifica, no estd documentada, por lo que es

transmitida por parte del jefe inmediato de forma verbal.

Desarrollo

La Gerencia de Recursos Humanos indic6 que se promueve el crecimiento
organizacional, a través de promociones de puestos, sin embargo, menciond
gue estos se realizan esporadicamente, agregé que la dltima promocién de

puesto que autorizé fue el de Gerencia Administrativa, y ocurrid hace dos afnos.

Asi mismo, indic6 que por ser esporadico, no se cuenta con algun formato o

ficha técnica para tratar el tema de la promocién de puestos.
Por otra parte, a través del cuestionario dirigido a colaboradores, se les pregunt6

si se les habia promovido de puesto dentro de la empresa, el 1% indicé que si
ha sido promovido; el 90% indicé que no ha sido promovido y que durante afios
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siguen desempefiando sus labores en el mismo puesto; por dltimo, el 9% se

reservo su respuesta (ver grafica 3).

Cuadro 5

Formato de requisicion de puesto

Recursos Humanos

REQUISICION DEL PUESTO

Departamento o area que solicita:

Responsable: Puesto:

Puesto vacante: No. |Fecha de solicitud:
PERFIL DEL PUESTO

Relaciones de autoridad: Reporta a: Supervisa a:

Responsabilidades:

Educacioén: Primaria O Basicos O Diversificado O Técnicoo Universitario (D
Otros: O (especificar)
Habilidades necesarias:

Experiencia: afos meses

Conocimientos: Idiomas:Inglés O % Espafiol Computacion: O
Otros:

Caracteristicas personales: Sexo: M) F O Edad: de a Nacionalidad:

Vehiculo: Carroo Motoo Licencia: Carro O Moto O

Otras caracteristicas:

Tipo de Plaza: Planilla O Por Honorarios O Temporal O

Tipo de contratacién: Plaza Nueva O Sustituye por despido O Sustituye por renuncia O
OBSERVACIONES:

Nombre y Firma del Solicitante: Sello

Revisé y Autoriz6: Fecha:

Fuente: Recursos Humanos. Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre 2012.
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Gréfica 3

Lo han promovido de puesto dentro de la empresa

N
ENO

Porcentaje

ENR

Respuesta

Fuente: Cuestionario dirigido a colaboradores. Empresa comercializadora de productos industriales.
Noviembre 2012.

Programas de capacitacion

Se determin®, a través de la entrevista realizada a la Gerencia de Recursos
Humanos, que no existe un programa de capacitacion establecido formalmente
en la empresa y que las capacitaciones se brindan esporadicamente.

Por otra parte, a través del cuestionario dirigido a colaboradores, se les pregunté
si reciben algun tipo de capacitacion dentro de la empresa, el 35% respondio
gue si reciben capacitacion, basicamente, por parte de los proveedores Parker,
Flexco y Goodyear, dicha capacitacion la reciben una vez al afio; el 46% indicé
gue no recibe capacitacion; por ultimo, el 19% se reservd su respuesta (ver

grafica 4).
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Gréafica 4

Le han brindado algun tipo de capacitacién dentro de la empresa
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Fuente: Cuestionario dirigido a colaboradores. Empresa comercializadora de productos industriales.
Noviembre 2012.

En resumen, la empresa no cuenta con una etapa de integracion de
colaboradores documentada y establecida formalmente, carece de tecnicidad y
la mayor parte de actividades como reclutamiento, seleccion, induccion,
desarrollo y capacitacion se desarrollan sin ser controladas y no estan afectas a
la calidad. Por lo tanto, al no establecer un control adecuado sobre esta etapa, la
empresa no podrd contar con colaboradores adecuados para alcanzar sus

objetivos, y tampoco podra desarrollar la mejora continua de las habilidades de
sus colaboradores.
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2.4.4 Situacion actual de la gestion de calidad en cuanto a aspectos de
direccion (Trabajo en equipo, comunicacion, liderazgo, motivacion y
declaracién de la calidad)

En la empresa el desarrollo de la etapa de direccién corresponde a la Gerencia
Administrativa. Su funcion es basicamente la de establecer y fomentar el trabajo
en equipo de los colaboradores, establecer los canales de comunicacion
formales, promover el liderazgo, motivacion y establecer la declaracién de la

calidad para la empresa.

Trabajo en equipo y comunicacion

En la entrevista dirigida a la Gerencia Administrativa, esta indicO que en la
empresa se fomenta el trabajo en equipo y comunicacion, menciona que en
todas las areas existen equipos de trabajo que se encargan de realizar
actividades varias, que van desde realizar cotizaciones, brindar precios, atender
clientes, crear pedidos, solicitar facturas, preparar productos y entregar
productos a cliente.

Por otra parte, los colaboradores ratifican lo expresado por la Gerente
Administrativa, debido a que, en el cuestionario se les preguntd si se fomenta el
trabajo en equipo y el proceso de comunicacién dentro de la empresa, a lo que
el 75% consideran que se aplica de manera adecuada el trabajo en equipo, asi
mismo, indican que el proceso de comunicacion se aplica adecuadamente a
nivel formal; el 18% indic6 que no se promueve el trabajo en equipo, debido a
que, existe cierto grado de individualismo por parte de algunos colaboradores,
en relacion al proceso de comunicacion, mencionan que la comunicacion se ve
ineficiente por la excesiva informacion informal que ronda en la empresa; y por

ultimo, el 7% no respondio a la pregunta realizada (ver gréfica 5).
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Grafica b
Aplican el trabajo en equipo y el proceso de comunicacién dentro de la

empresa
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Fuente: Cuestionario dirigido a colaboradores. Empresa comercializadora de productos industriales.
Noviembre 2012.

Liderazgo

La Gerencia Administrativa indic6 que en la empresa se fomenta el liderazgo,
debido a que, cada departamento cuenta con un jefe que es el encargado de dar

las directrices bajo las cuales se desarrollaran las actividades por parte de los
colaboradores.

Por otra parte, en el cuestionario dirigido a colaboradores, se les pregunto si se
promueve el liderazgo, el 44% de los colaboradores consideran que si existe la
promocion de liderazgo, debido a que, cada colaborador tiene asignado un jefe
gue da directrices de lo que se debe hacer y como se debe hacer, asi mismo,
este brinda la oportunidad de que sus subordinados puedan tomar sus propias

decisiones; el 35% de los colaboradores indican que no existe la promocion de
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liderazgo, debido a que, existe individualismo por parte de los jefes; y por ultimo,
el 21% no respondio (ver gréafica 6)

Grafica 6

Promocién del liderazgo dentro de la empresa
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Fuente: Cuestionario dirigido a colaboradores. Empresa comercializadora de productos industriales.
Noviembre 2012.

Motivacion

De acuerdo a la entrevista dirigida a la Gerencia Administrativa, indican que en
la empresa cuentan con un programa de motivacion, las actividades que se
realizan en dicho programa son celebracion de cumpleafios, entrega de
invitaciones para ir al cine, almuerzos por puntualidad y celebracion de dias
especiales, como dia del carifio, dia de las secretarias, convivio navidefio, entre
otros. La mayor parte de las actividades motivacionales se realizan

mensualmente, y en el caso de la celebracion de dias especiales, se trabaja a
través de calendarizaciones.
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Declaracion de la calidad

La Gerencia Administrativa indic6 que no ha escuchado del término declaracion
de la calidad, por lo tanto, se atribuye desconocimiento, esto permite que dicha
declaracion no esté definida en la empresa.

En resumen, la empresa promueve el trabajo en equipo, liderazgo y motivacion
entre los colaboradores, por lo tanto, la etapa de direccién cuenta con un
enfoque de calidad, sin embargo, para complementarlo es necesario que se
establezca una declaracion de la calidad que demuestre el compromiso de la

empresa con la gestion de calidad y la satisfaccion de sus clientes.

2.4.5 Situacion actual de la gestion de calidad en cuanto a aspectos de
control (Control de procesos)

En la entrevista con la Gerencia Administrativa, se constatd que la empresa no
cuenta con un manual de procesos o procedimientos definido y documentado
formalmente. Indica que los procesos se llevan a cabo de forma empirica, es

decir, a través de la experiencia de cada uno de los colaboradores.

Por otra parte, la empresa esta siendo obligada a desarrollar dicho manual,
debido a que, varios de sus clientes, se estan certificando en materia de normas
de calidad. Los clientes condicionan a la empresa e indican que para poder ser
proveedor exclusivo deben de contar, como minimo, con un manual de procesos
o procedimientos, basado en las actividades de venta, preparacion y reparto de
los productos solicitados. Basicamente solicitan dicho documento para asegurar
gue los productos y servicios que reciben sean de calidad y con la minima
cantidad de defectos. Por lo tanto, al no contar con este documento, la empresa
pierde credibilidad, capacidad de garantia, negociaciones importantes y da paso
a que sus competidores establezcan relaciones comerciales con sus clientes,

generando asi una disminucion en la rentabilidad de la empresa.
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A razéon de esto, la Gerencia Administrativa inicid6 con la recopilacion de las
actividades involucradas en los procedimientos de venta, preparacion y reparto
de productos, con el objetivo de estructurar el manual de procedimientos de la
empresa en estudio, sin embargo, indicé que no cuenta con los conocimientos
técnicos y especificos, y que por sus multiples atribuciones carece del tiempo

necesario para elaborar dicho manual.

2.5 Determinar qué herramientas de gestion de calidad son utilizadas por
la unidad objeto de estudio

De acuerdo a la opinion de la Gerencia Administrativa, en la empresa se utilizan
dos de las herramientas de la calidad para llevar a cabo algunos controles y
procedimientos ya establecidos. Las herramientas de la calidad que se utilizan

en la empresa son lista de verificacion o checklist y el diagrama de dispersion.

En relacion a lista de verificacién o checklist
De acuerdo a la observacion directa y a la informacion proporcionada por la
Gerencia Administrativa, se determind que el checklist es utilizado en el area de

ventas, especificamente en la preparacion de productos.

La preparacion de productos es una actividad que realizan los asistentes de
bodega, y da inicio cuando el asistente de ventas, emite un envio, una
consignacion, o bien, una factura; la emision de estos tres documentos seran

abordados en el punto 2.6 de este capitulo.

Al momento de imprimir cualquiera de los documentos anteriores, el sistema
imprime automaticamente, una hoja adicional de tamafio carta, en la que se
establecen: los datos del cliente, el cédigo del asesor técnico, el nimero de
envio, consignaciéon o factura, la fecha de impresién, la hora de impresién, la

cantidad, codigo y descripcion de los productos a preparar y los comentarios
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sobre la preparacion (ver cuadro 6). Con base en esa hoja, los asistentes de
bodega establecen los codigos y las ubicaciones fisicas de los productos a
preparar; con esos datos preparan los productos, y el avance logrado lo van
punteando con un boligrafo a modo de no duplicar la preparacién de algun
producto.

La Gerencia Administrativa indicd, que la hoja de preparacién de productos, es

muy simple y facil de usar, por lo que, constituye una excelente herramienta para

garantizar la efectividad de las actividades de preparacion.
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Cuadro 6
Hoja de preparaciéon de productos

Tipo de Entregza; Womero de Factura: 20040817
Clients; 1455311 Fechads Inpracion:  05/1172012
Direccin Horade Impresion: 151342

Vendedor: 24 SATOMON VALENZUELA

Canndad| Codigo | Codizo Diescripcion {Uhicacion [Ubicacian |Ubicacin
L Artis 'Lio | imizinal foxonl 2 ! 3
100,80 ?f'ﬁu..u 035 PEPIIS  ELOL Il 1/4 CNZ
104.00 D-}U.:I FEFIS]
100,00 ]
iu:.l I'tu PLORMO 16 _:hu
FLOMO 1 1A40NZ
PLORIO 1/20NZ
LOMO | 34 ONZ
PEPX0  BLOMO2ONZ
PERIE PLOMO214CHZ
PEFISC  PLOMO21720NZ
Comentarios; FAY ’OF [‘E 1“:\ AT .' PET?__:LEF 820 I‘A I1EUBICADAENEL CC LOS sBLAMDS 20N A 18 YEREGUNTARPOR TV

Fuente: Area de Ventas. Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre 2012.

75




En relacion al diagrama de dispersion

De acuerdo a la observacion directa y a los comentarios de la Gerencia
Administrativa, se determiné que el diagrama de dispersién se utiliza con mayor
frecuencia en las areas en los que se realizan analisis comparativos mensuales

y trimestrales.

En el area de ventas por ejemplo, a los equipos de ventas (asesor técnico y
asistente de ventas), se les asigna una meta de ventas anual, la cual deben de
cumplir para poder obtener la respectiva bonificacion por cumplimiento. Las
ventas en la empresa no son constantes para todos los meses, estas presentan
un grado de variabilidad positivo o negativo de acuerdo a la temporada, por lo
tanto, para controlar este fenémeno, se utiliza el diagrama de dispersion, este
diagrama permite determinar graficamente las desviaciones en los resultados de

ventas y facilita la toma de decisiones para corregir las mismas.

Su aplicacion consiste en seleccionar un equipo de ventas “x” y verificar la meta
de ventas anual que le fue asignada, luego se procede a calcular la meta
mensual y trimestral, las cuales serviran como parametro de comparacion para
controlar las ventas reales de dicho equipo, posteriormente se formulan y
grafican a través del programa de Excel de Microsoft Office, y por ultimo, se

introducen los datos de las ventas reales del equipo (ver grafica 7).

Por otra parte, la calidad proporciona catorce herramientas, de las cuales la
empresa solamente aplica dos de ellas, por lo que, se puede afirmar que la
empresa no cuenta con lineamientos y procedimientos orientados con un

enfoque de calidad y por ende, no se lleva a cabo un control de calidad.
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Grafica 7

Proyeccion de ventas
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Fuente: Area de Ventas. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.

En conclusion, de acuerdo a informacion obtenida a través de la entrevista con
la Gerencia Administrativa, Gerencia de Recursos Humanos y la opinién de los
colaboradores, se determiné que actualmente en las etapas de planificacion,
organizacion, integracion y control no se realiza ninguna gestion de calidad en la

empresa, recién se estd tomando conciencia de la importancia de gestionar la
calidad.

Al no establecer una adecuada gestion de la calidad, la empresa recae en
ausencia de calidad en la administracién, debido a que, no se establecen los
lineamientos necesarios para llevar a cabo un adecuado manejo del proceso

administrativo, y por ende, de los procedimientos de la empresa.
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2.6 Establecer el estado de situacion en cuanto a gestiéon de calidad en el
servicio al cliente

En este apartado se establece el estado de situacion actual de la gestion de
calidad en el servicio al cliente, especificamente, en atencion al cliente, emision
de cotizaciones, emision de facturas, reparto, manejo y atencion de quejas y

pérdida de clientes

Para establecer el estado de situacion en cuanto a la gestién de calidad en el
servicio al cliente, se encuestd a los clientes, se entrevistd a la Gerencia

Administrativa y Gerencia de Sala de Ventas.

Atencion al cliente

En la empresa comercializadora de productos industriales, la atencion al cliente
estd a cargo del area de ventas, dicha area esta conformada por Gerencia
Administrativa, Gerencia de Salas de Ventas, asesores técnicos y asistentes de
ventas; actualmente cuenta con un total de 31 colaboradores, de los cuales 60%
son asistentes de ventas y el restante 40% son asesores técnicos, 0 como

comunmente se les denomina, vendedores.

Las principales funciones de atencion al cliente son: brindar informacién sobre
precios, proporcionar existencias, dar a conocer tiempos de entrega,
procedencias de productos, garantias de productos, enviar fichas técnicas y
atender personalmente a los clientes. Estas funciones se realizan diariamente
por cualquiera de los tres medios de comunicacién que posee la empresa:

teléfono, email o correo electronico y visitas personales.
Se determind que los clientes utilizan con mayor frecuencia la via telefénica para
comunicarse con un asesor técnico, o bien, con un asistente de ventas. La

afirmacion anterior se fundamenta a través de la encuesta de satisfaccion al
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cliente. En esta se preguntd, los medios que utiliza para comunicarse con su
asesor de ventas, se determind que el 69% de los clientes solicitan informacion y
asesoria a través de la via telefonica; el 23% indic6 que realiza las mismas
solicitudes a través de email o correo electrénico; y por ultimo, el 8% prefiere
visitar personalmente las instalaciones para hacer sus solicitudes (ver grafica 8).

Grafica 8

Medios que utiliza para comunicarse con su asesor de ventas

B TELEFONO
N EMAIL
M VISITA

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente. Empresa comercializadora de productos industriales.
Noviembre 2012.

Debido a que, las solicitudes de informacién y asesoria, en su mayoria, son
realizadas por los clientes a través de via telefénica, se consulté con la Gerencia
Administrativa y Gerencia de Sala de Ventas sobre la existencia de algun
procedimiento o lineamiento que regule este tipo de atencion; la respuesta
obtenida es que no se aplica ningun tipo de procedimiento para atencion
telefénica, indicaron que los asistentes de ventas tienen libertad de atender a
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sus clientes como mejor les parezca, de acuerdo a la confianza que se ha

generado entre ellos y sus clientes.

Por lo tanto, al no contar con un procedimiento de atencion telefdnica, la
empresa no garantiza la calidad de la informacion que brinda a sus clientes, y
esta se convierte en una fuente inagotable de problemas de calidad para la

empresa y para los clientes.

Se determind que el problema mas comun generado por la ausencia de calidad
en la informacién, son los precios incorrectos; lo anterior se fundamenta a traves
de la encuesta de satisfaccion al cliente, en esta se preguntd, si en alguna
ocasion, se le ha proporcionado un precio incorrecto o incompleto, se determiné
gue el 73% de los clientes indic6 que si se le han proporcionado precios
incorrectos o incompletos, asi mismo, indican que les es molesto tener que
volver a contactarse con su asesor técnico para corroborar los precios, tienen
gue gastar el doble en sus llamadas telefonicas y, en el peor de los casos, si se
trata de revendedores, tienen que informarle a sus clientes que hubo una
equivocacion en la informacion, por lo tanto, esto afecta los deseos de compra,
debido a que, se crea desconfianza entre el cliente y su asesor técnico y se
debilita la relaciébn comercial; por altimo, el restante 27% indicé que no se le han

proporcionado precios incorrectos o incompletos (ver tabla 1).
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Tabla 1

Recepcidn de precios incorrectos o incompletos

CATEGORIA RESPUESTA PROPORCION

Si 19 73%
7 27%
26 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente. Empresa comercializadora de productos industriales.
Noviembre 2012,

De acuerdo a la Gerencia Administrativa y Gerencia de Sala de ventas, los
asesores técnicos son los responsables de los inconvenientes por precios
incorrectos, debido a que, su trabajo lo realizan la mayor parte del tiempo en ruta
y no tienen informacion inmediata sobre precios. En conversacion con los
asesores técnicos, indican que si es complicado poder brindar informacién sobre
precios y existencias, por las condiciones en que realizan su trabajo, por tanto,
estos se apoyan en los asistentes de ventas para realizar consultas sobre

precios, existencias y demas informacion.

En conclusién, es necesario definir técnicamente el procedimiento de atencion al
cliente, tomando en cuenta que el medio de comunicacién mas utilizado es la via
telefonica, con el objetivo de formalizar la atencién y poder garantizar la calidad

de la informacion.

Emision de cotizaciones

La cotizaciéon es un documento fisico o digital, por medio del cual, la empresa
comercializadora de productos industriales proporciona, a uno o varios clientes,
una estimacion del valor total de los productos o servicios que desea negociar y
adquirir. La cotizacion incluye: datos del cliente, cantidad de productos, codigo
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de productos, descripcion de productos, precio unitario y precio total de
productos, valor total de la cotizacidén, codigo de asesor técnico, validez de la
cotizacién (quince dias calendario), tiempo de entrega y condiciones de pago
(contado o crédito).

En la empresa, la emision de cotizaciones esta a cargo del asistente de ventas,
este cuenta con un sistema de aplicacion y procesamiento de datos, (SAP) que
facilita su labor, sin embargo, contiene varias actividades que deben ser
realizadas de forma coherente. Cabe mencionar que la emision de una
cotizacion puede dar origen a la emision de un envio, consignacion o factura, de
acuerdo a la solicitud del cliente; dichas actividades seran abordadas y

relacionadas en el procedimiento de emision de facturas.

En relacion al tema, se determind que la empresa no cuenta con un
procedimiento debidamente documentado, que garantice la correcta emisién de
cotizaciones; al preguntar por el procedimiento de emision de cotizaciones la
Gerencia Administrativa y Gerencia de Sala de Ventas, tomaron una hoja y
enlistaron todas las actividades necesarias para emitir una cotizacion, lo que
demuestra, que empiricamente si tienen dicho procedimiento y este se puede
observar en el siguiente listado:

e Solicitar una cotizacion de mercaderia, via telefonica, fax, mensaje de texto o
por correo electrénico.

e Recibir la informacién de la solicitud del cliente.

e Ingresar en el sistema al modulo cotizacion y colocar los datos del cliente,
tiempo de entrega y validez de la cotizacion.

e Procesar los datos de la solicitud en el sistema, ingresando los codigos y

precios de la mercaderia solicitada.

82



e Solicitar autorizacion a Gerencia Administrativa, si existiese algun
inconveniente que impida registrar los datos, de lo contrario, omitir este paso.

e Crear cotizacion y almacenarla en una carpeta de destino como un archivo
PDF.

e Enviar el documento de cotizacion al cliente por fax o correo electronico.

e Confirmar la recepcion de la cotizacion.

e Dar seguimiento respectivo al cliente y a la cotizacién emitida.

Por tanto, al no contar con un procedimiento de emision de cotizaciones
debidamente documentado, la empresa no garantiza la calidad de la informacion
que brinda a sus clientes, y esta se convierte en una fuente inagotable de
reprocesos para la empresa y para los clientes.

En relacidon al tema, se le pregunté a los clientes, si han tenido necesidad de re-
cotizar, y el 68% de los clientes indicé que si se han visto en la necesidad de re-
cotizar, los principales motivos son precios incorrectos, codigos incorrectos,
reduccion del stock de mercaderia, condiciones de pago erréneas, entre otros; y
por ultimo, el restante 32% indicO que no se ha visto en la necesidad de re-

cotizar (ver tabla 2).

Tabla 2

Ha tenido la necesidad de re-cotizar

CATEGORIA RESPUESTA PROPORCION

Si 18 68%

No 8 32%

TOTAL 26 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente. Empresa comercializadora de productos industriales.
Noviembre 2012.
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De acuerdo a la opinidon de la Gerencia Administrativa y Gerencia de Sala de
Ventas, los inconvenientes de re-cotizar, se presentan debido a que, los
asistentes de ventas diariamente, emiten un aproximado de mil quinientas
cotizaciones, ademas de desempefiar las funciones de brindar informacién sobre
precios, proporcionar existencias, dar a conocer tiempos de entrega,
procedencias de productos, garantias de productos, enviar fichas técnicas y
atender personalmente a los clientes; por tanto, al realizar multiples actividades,
es muy probable que alguna cotizacion presente algun precio incorrecto, codigo

incorrecto, condiciones de pago erroneas, entre otros.

En conclusion, es necesario definir técnicamente, el procedimiento de emisién
de cotizaciones, con el objetivo de evitar reprocesos y poder garantizar la

calidad de la informacién que se le proporciona al cliente.

Emision de facturas

La factura es un documento fisico contable, por medio del cual, la empresa
comercializadora de productos industriales entrega a los clientes, los productos
gue ha solicitado. La factura incluye: datos del cliente, cantidad de productos,
cbdigo de productos, descripcion de productos, precio unitario y precio total de
productos, valor total de la factura, cédigo de asesor técnico y condiciones de
pago (contado o crédito). Dentro de las condiciones de pago a credito, la

empresa establece periodos de treinta, cuarenta y cinco, sesenta y noventa dias.
De acuerdo a la Gerencia Administrativa y Gerencia de Sala de Ventas, la
emision de facturas puede originarse desde una cotizacion (este procedimiento

ya se abordd), un envio y una consignacion.

El envio, es un documento fisico, previamente autorizado por Gerencia

Administrativa, a través del cual, se entrega el o los productos al cliente para que
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pueda revisarlos fisicamente y asegurarse que el producto proporcionado es el
gue necesita, este documento tiene una validez de ocho dias, por lo que, antes
de que se cumpla ese tiempo, el cliente debe dar su aprobaciéon o rechazo al
producto, si el cliente lo aprueba, se emite una factura por el envio, pero, si el
cliente lo desaprueba, el envio se anula y se devuelve el producto a bodega; el
producto se recibe siempre y cuando esté en buenas condiciones. Cabe

mencionar que este documento no constituye factura.

Por otra parte, la consignacion, es un traslado fisico y virtual, de una lista de
productos que se entregan a un cliente especial, que se encarga de
comercializar o revender los mismos, a aquellas areas a las que la empresa no
puede llegar por sus propios medios. Los productos a consignacién permanecen
en las bodegas de estos clientes especiales en periodos de uno, seis o doce
meses maximo, por lo que, al momento de cumplirse el tiempo establecido, se
realiza un inventario fisico para hacer el cuadre respectivo y poder emitir la
factura por los productos vendidos. La ventaja de los productos que comercializa
la empresa es que no son perecederos, es decir, pueden pasar tiempo
almacenados y no presentaran desgastes o vencimientos. Cabe mencionar que
la consignacion es creada por el asistente de ventas, a través de una actividad
virtual en el sistema SAP y es autorizada por la Gerencia Administrativa.

En relacion al tema, se determind que la empresa no cuenta con los
procedimientos debidamente documentados, que garanticen la correcta emision
de envios, consignaciones y facturas; al preguntar por dichos procedimientos la
Gerencia Administrativa y Gerencia de Sala de Ventas, tomaron una hoja y
enlistaron todas las actividades necesarias para emitir un envio, una
consignacion y una factura, lo que demuestra, que empiricamente si tienen

dichos procedimientos y se pueden observar en los siguientes listados:
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Para emision de envios:

Solicitar un envio de mercaderia, via telefénica, fax, mensaje de texto o por
correo electronico.

Recibir la informacion de la solicitud del cliente.

Ingresar en el sistema al médulo envio y colocar los datos del cliente, tiempo
de entrega y validez del envio.

Procesar los datos de la solicitud en el sistema, ingresando los codigos y
precios de la mercaderia solicitada.

Solicitar autorizacion a Gerencia Administrativa, si existiese algun
inconveniente que impida registrar los datos, de lo contrario, omitir este paso.
Solicitar la creacion del envio por medio de una actividad en el sistema.

Crear el envio e imprimir el documento fisico para la preparacion de la
mercaderia en bodega.

Confirmar la recepcion del envio y la mercaderia solicitada.

Dar seguimiento respectivo al cliente y al envio emitido.

Para emision de consignaciones:

Solicitar una consignacion de mercaderia personalmente, via telefénica o por
correo electronico.

Recibir la informacién de la solicitud del cliente.

Ingresar en el sistema al mdédulo orden de venta y colocar los datos del
cliente, tiempo de entrega y validez de la consignacion.

Procesar los datos de la solicitud en el sistema, ingresando los cdodigos y
precios de la mercaderia solicitada.

Autorizar la creacion de la consignacion, y establecer los parametros bajo los
cuales se regira esta modalidad.

Solicitar la creaciéon del documento de consignacion por medio de una

actividad en el sistema.
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Crear e imprimir el documento fisico para la preparacién de la mercaderia y
su respectivo traslado a la bodega del Asesor Técnico.
Confirmar la recepcién de la mercaderia solicitada.

Dar seguimiento respectivo al cliente y a la consignacion emitida.

Para emisién de facturas:

Solicitar factura de un nuevo pedido, cotizacion, envio o consignacion ya
existente, via telefonica, fax, mensaje de texto o correo electronico.

Recibir la informacién de la solicitud del cliente.

Ingresar en el sistema al mddulo orden de venta y colocar los datos del
cliente, o bien, ubicar un documento existente.

Procesar los datos de la solicitud en el sistema, ingresando los cdodigos y
precios de la mercaderia solicitada, o bien, ubicar un documento existente.
Solicitar autorizacion a Gerencia Administrativa, si existiese algun
inconveniente que impida registrar los datos, de lo contrario, omitir este paso.
Solicitar la creacion de la factura por medio de una actividad en el sistema.
Imprimir la factura fisica para la preparacion de la mercaderia en bodega.
Confirmar la recepcion de la factura y la mercaderia solicitada.

Dar seguimiento respectivo al cliente y a la factura emitida.

Por tanto, al no contar con un procedimiento de emisibn de facturas

debidamente documentado, la empresa no garantiza la plena satisfaccion de sus

clientes y esta se convierte en una fuente inagotable de costos de no calidad

para la empresa, por la emision de facturas, anulacion de facturas y

refacturacion.

Lo anterior se fundamentd, a través de la encuesta de satisfaccién al cliente,

donde se les pregunto, si habian tenido la necesidad de solicitar la anulacion de

alguna factura, y el 58% de los clientes indicé que se han visto en la necesidad
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de anular alguna factura; las causas indicadas, son por fecha, por razon social o
direccion ilegible, por productos incorrectos, por condiciones de pago, entre
otras; y el restante 42% indic6 que no ha tenido la necesidad de anular alguna

factura. Los resultados se muestran en la tabla 3:

Tabla 3

Ha solicitado la anulacién de alguna factura

CATEGORIA RESPUESTA PROPORCION

Si 15 58%
11 42%
26 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente. Empresa comercializadora de productos industriales.
Noviembre 2012.
En relacion al tema, se establecié el procedimiento de anulacion y refacturacion,
a través de los comentarios de la Gerencia Administrativa y Gerencia de Sala de
Ventas, debido a que, no estd definido formalmente y se presenta a

continuacion:

Para anulacién de facturas y refacturacion

e Recibir la factura y determinar el motivo por el cual se debe anular (precio,
fecha, razon social, devolucion parcial o total, entre otros).

e Adjuntar a la factura el formato de nota de crédito.

e Trasladar la factura y el formato de nota de crédito para su autorizacion.

e Recibir y autorizar la factura y el formato de nota de crédito.

e Recibir la factura y el formato de nota de crédito autorizado y trasladarlo para

Su respectiva anulacion.
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e Recibir la orden de anulacién de factura y trasladar la mercaderia incluida, a
la bodega virtual del Asesor Técnico.

e Crear una orden de venta desde la bodega virtual del Asesor Técnico y enviar
la solicitud de refacturacion, a través del sistema.

e Emitir la factura y adjuntar una copia de la factura anulada, luego trasladarla
al departamento de Créditos y Cobros.

e Recibir la factura y la copia de la factura anulada, para proceder con el tramite

de contrasefia, o0 bien, pago de la factura inmediato.

Las principales razones por las cuales los clientes solicitan anulacion de facturas
son: por precio, por producto incorrecto, por fecha, por cambio en razén social y
por cambio en direccion fiscal. Cabe mencionar que, anular una factura fuera de
su mes de emision, representa costos por la anulacion de la factura, emision de
una nota de crédito y la emision de una nueva factura (ver imagenes 7, 8, 9y
10).
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Imagen 7

Formato de nota de crédito

SOLICITUD DE NOTA DE CREDITO

FECHA DE SOLICITUD 06/nov

DATOS DE FACTURA
SOLICITADO POR ESAMAYOA NOMBRE DE VENDEDOR SVALENZUELA
NOMBRE DEL CLIENTE
MUMEROQ DE FACTURA 30040169 SERIE D
FECHA DE FACTURA 11/oct BODEGA 15

- MOTIVOS DE LA SOUCITUD |
DEVOLUCION
PARGCIAL POR FECHA
TOTAL POR PRECIO XX
OTROS *
Sl NO

SE REFACTURA
BODEGA QUE RECIBIRA LA DEVOLUCION 15

OBSERVACIONES: * POR DIFERENCIA EN PRECIO ENTRE EL INGRESO QUE REALIZO
EL GESTOR DE COMPRAS DE Y EL VALOR REAL DE LA FACTURA.
EL GESTOR DE COMPRAS YA MODIFICO SU INGRESO, PERO NECESITA QUE SE ANULE ESTA
FACTURA Y SE-REFACTURE CON FECHA DEL MES DE NOVIEMBRE.

/]

IRMA SOLICITANTE
— ’)

Fuente: Area de Ventas. Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre 2013.
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Imagen 8
Factura anulada

FACTURA CAMBIARIA

LIBRE DE PROTESTO
SEHIE D

. | o. 40169

30040169

Guatemala, Guatemala DISTRIBUIDOR
PEBX: 2329-4949

1.-8i el comprador incurmiens en atraso en el pago de esta factura de sus abonos, acapta un cargo de intereses del m Gn“nﬁE‘n
%o mensual, sobre el saldo pendiente. La tal naoeDenooe uno soko de los abonos,

convenida, dard por vencidos los demds plazos a favor del comprado ﬂ.‘ exigible e aelch chee ouipac-ﬁ
[El aca| pinmmprauo« por al cardcter do Faciura Cambiaria, acopia ias condicones de ésia factura,
2 l..a firma de cualuu-er emplerdo o dependients del comprador al aceptar eata factura obligard 8 dete a cumplir - e
n lodas las condiciones eslipuladas en ka misma
3.-La mercaderia serd de nuestra propedad hasta su total cancelacian, I A
NIT: abaria e Pt B, Lamasn IMPORTACION DIRECT.
-
NOMBRE: MIT:
DIRECCION: TEL. 0.DE t'}()MF'Fl:."L:.”m:'7
FECHA: 11/10/2013 VENDEDOR: 03 TERMINC DE PAGO: Credito

CODIGOD DESCRIPCION UNITARIO

-
g
8
¥
g
é
POR CHEQUE RECHAZA
SE COBRARA & 10000
Pﬂ@f cA 0
TOTAL EN LETRAS: SUJETO A PAGOS TRIMESTRALES
U ATROCIENTOS CUARENTA Y NUEVE QUETZALES CON 94/100

NOMBRE: SUB-TOTAL 449.94
DIRECCION: 0.00
| cEDULA/DPL:

km T | F.copEuDoR: T o e TOTAL Q. 449.94

ORIGINAL CLIENTE (ADGUIRIENTE)

THO'DS-0 O T 100D TN T30 BLE2AD - 000D - LZ22RSl LN - DOGE-E2%E MEd - W ' ‘OHYONYLE BOIAIWNNEOS

Fuente: Area de Ventas. Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre 2013.
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Imagen 9

Nota de crédito por factura anulada

NOTA DE CREDITO

No. 2448
24438
DISTRIBUIDOR

Guatemala, Guatemala
PBX: 2329-4949

NIT: PATENTE DE COMERCIO No.
)

-
NOMBRE: NIT:
DIRECCION: ORDEN DE COMPRA 9807
FECHA: 06/11/2013 VENDEDOR; 03 CREDITO: X CONTADO:

CANTIDAD CODIGO DESCRIPCION P. UNITARIO P. TOTAL
% .5

ORIGINAL CLIENTE (ADQUIRIENTE) - DUPLICADO CONTABILIDAD

|
TOTAL EN LETRAS:

CUATROCIENTOS CUARENTAY NUEV E QUETZALES COR 544100 449,94
| 0.00
HEGHA POR: ACEPTADA POR: TOTAL Q. 449.94

p

AUTORIZADO SEGUN RESOLUCION No. 2013-5-188-3303 DE FECHA 28-02-2013.
FORMULARIOS STANDARD, S, A, 1a. CALLE 35-39, ZONA 11 - PBX: 2023-8900 - FAX: 2430-4918 NIT: 1532227 - 2,000 - 02/2013 DEL No. F-2,001 AL No. F-4,000.

Fuente: Area de Ventas. Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre 2013.
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Imagen 10

Refactura
NOTA DE CREDITO
SERIEF
No. 2448
2448
DISTRIBUIDOR

Guatemala, Guatemala
PBX: 2329-4549

NIT: PATENTE DE COMERCIO No.

'd i
NOMBRE: NIT:
DIRECCION: ORDEN DE COMPRA807
FECHA: 061142013 venpepor; U3 CREDITO: A CONTADO:

CODIGO

CANTIDAD DESCRIPCION P. UNITARIO P. TOTAL
.' ."I.-'

(=] I
8
3
2
z
Q
2
Q
3
o
2
=]
E
[
=2
g ]
«
"1}
=
=
i
|
Q
-
1
2
a
(id
&
|
TOTAL EN LETRAS:
CUATROCIEWTOS CUARENTAY NUEVE QUETZALES COR 94100 449,94
, 0.00
HECHA POR: ACEPTADA POR; TOTAL Q. 449.94
% J

AUTORIZADO SEGUN RESOLUCION Neo. 2013-5-188-3303 DE FECHA 28-02-2013.
FORMULARIOS STANDARD, §. A, 1a, CALLE 35-39, ZONA 11 - PBX: 2423-8900 - FAX: 2430-4018 NIT: 1532227 - 2,000 - 02/2013 DEL No. F-2,001 AL No. F-4,000.

Fuente: Area de Ventas. Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre 2013.

De acuerdo a la informacion proporcionada por el Area Financiera, se determin6

que para el aino dos mil trece, en la empresa se anularon mil doscientas
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facturas, se generaron mil doscientas notas de crédito y se emitieron mil
doscientas refacturas, por lo que, el costo total anual del procedimiento de
anulacion y refacturacion ascendi6 a Q 1,992.00, el calculo se muestra a

continuacion:

Cuadro 7

Costo del procedimiento de anulacion y refacturacion, afio 2013

ACTIVIDAD ~ CANTIDAD ~ C.U.PROMEDIO = COSTO TOTAL
Anulacion 1200 Q 0.43| Q 516.00
Nota de crédito 1200 Q 0.80| Q 960.00
Refacturacion 1200 Q 043| Q 516.00

COSTO TOTAL Q 1,992.00

Fuente: Area Financiera. Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre, 2013.

Sin embargo, el Area Financiera indicé que para el afio 2014, las anulaciones,
notas de crédito y refacturaciones se incrementaran en un 25%, debido a que, la
empresa esta incursionando en la busqueda y atencién de nuevos clientes,
principalmente en la rama minera y de extraccion de metales, por lo que, el nivel
de facturacion estara al alza. El costo total anual del procedimiento de anulacion

y refacturacion ascendera a Q 2,490.00, el calculo se muestra a continuacion:

Cuadro 8

Costo del procedimiento de anulacion y refacturacién, afio 2014

ACTIVIDAD ~ CANTIDAD ~ C.U.PROMEDIO = COSTO TOTAL
Anulacion 1500 Q 043 ] Q 645.00
Nota de crédito 1500 Q 0.80| Q 1,200.00
Refacturacion 1500 Q 043 | Q 645.00

COSTO TOTAL Q 2,490.00

Fuente: Area Financiera. Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre, 2013.
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El Area Financiera indicé que el costo unitario promedio, reflejado en los cuadros
7 y 8, corresponde al precio que la empresa comercializadora paga por cada
nota de crédito y/o factura impresa, a la imprenta asociada que le provee dichos
documentos. Por otra parte, los asistentes de ventas indican que el tiempo
estimado para el desarrollo del procedimiento de anulacion y refacturacion es de
15 minutos; distribuidos uniformemente en las actividades de anulacion, nota de

crédito y refacturacion.

La Gerencia Administrativa y Gerencia de Sala de Ventas indicaron que,
anteriormente, no se habia calculado el costo de anulacion y refacturacion, por
lo que, no tenian conocimiento de la magnitud y gravedad que generan los

errores en facturacion.

En conclusion, la anulacion de facturas, la refacturacion y escuchar
constantemente excusas por parte de los asistentes de ventas por estos
inconvenientes, causan molestias e insatisfaccion en los clientes y pueden dar
origen a la pérdida de clientes y negociaciones; asi mismo, generan erogaciones

de dinero significativas para la empresa por la correccion de dichos errores.

Reparto (Distribucion)

Una vez que la factura se emite de acuerdo a las solicitudes del cliente y con
todos los datos correctos, se traslada al departamento de bodega, en este
departamento se imprime autométicamente una hoja de preparacion de
productos que se presenta en el cuadro 6 (ver pagina 75), con la cual los

colaboradores empiezan a sacar el pedido.
De acuerdo a la opinion de los asistentes de ventas, al momento de terminar de
preparar el pedido, los asistentes de bodega realizan un conteo rapido de las

piezas preparadas y una ligera revision de los productos que van armados, esta

95



revision se realiza contra envio, consignacion o factura. Luego de dicha revision,
se traslada la factura y los productos al Area de Reparto, el encargado del area
revisa nuevamente que todo esté de acuerdo a lo indicado en la factura y luego
firma de recibido la hoja de preparacion de productos. Por tanto, los productos
son revisados en dos ocasiones, con el fin de corroborar que todo esté en
perfecto estado y que al cliente le sea entregado lo que solicitdé sin

equivocaciones.

Se converso con el encargado del Area de Reparto, y comenta que, establece
las rutas de entrega, en la ciudad capital, en dos jornadas, una matutina que
comprende entregas de 08:00 a 12:00 horas y una vespertina que comprende
entregas de 13:00 a 17:30 horas. La politica consiste, en que todo lo que se
factura entre 08:00 y 12:00 horas, se entregara en la jornada vespertina; y todo
lo que se factura entre 13:00 y 17:30 horas, se entregara al dia siguiente en la
jornada matutina. Por tanto, las entregas se realizan en periodos de 2 a 5 horas.
Para los clientes departamentales, la ruta se programa para los dias martes y
jueves, en horario de 08:00 a 16:00 horas. Sin embargo, en este proceso existen

deficiencias que afectan la calidad del servicio.

Lo anterior se fundamentd, a través de la encuesta de satisfaccion al cliente, en
donde se les preguntd, si en el momento de la entrega, reciben sus productos
completos, y el 54% de los clientes indico que no siempre recibe los productos
gue solicité, debido a que, estos van incompletos, van erréneos, o bien, reciben
cantidades parciales, debido a que, la empresa no cuenta con las cantidades
solicitadas; y el restante 46% indicO que siempre recibe sus productos

completos, segun se muestra en la tabla 4.

Por otra parte, se conversé con algunos de los asistentes de ventas, y expresan

haber tenido, en alguna ocasion, inconvenientes con sus clientes porque no se
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les entregd exactamente lo que se les habia facturado; y al momento de revisar
la facturacion, preparacion y entrega, se determiné que por un descuido los
colaboradores del Area de Reparto, dejan en la empresa la mercaderia que el

cliente habia solicitado y le envian uno equivocado.

La Gerencia Administrativa y Gerencia de Sala de Ventas indican que tienen
conocimiento de este tipo de problemas en el Area de Reparto, y afirman que
para cada inconveniente surgido se ha establecido una solucién 6ptima; sin
embargo, son conscientes que la cantidad de despachos de mercaderia que se
realizan en la empresa diariamente, oscila entre 75 y 150, por esa razon, la

probabilidad de cometer errores esta presente.

Tabla 4

En el momento de la entrega, recibe sus productos completos

CATEGORIA RESPUESTA PROPORCION

Si 12 46%
14 54%
26 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente. Empresa comercializadora de productos industriales.
Noviembre 2012.

Otro de los inconvenientes es la devolucion de productos. En la encuesta de
satisfaccion al cliente, se preguntd, que si han tenido la necesidad de devolver
los productos que solicitd, y el 65% de los clientes indic6 que si han tenido la
necesidad de devolver los productos que le han sido suministrados, debido a
gue estos van con defectos, van incompletos, no es lo que solicitaron o0 no les
sirve; y el restante 35% indic6 que en ningln momento ha tenido la necesidad

de devolver sus productos segun la tabla 5.
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Tabla 5

Ha tenido la necesidad de devolver los productos que solicito

CATEGORIA RESPUESTA PROPORCION

Si 17 65%
9 35%
26 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente. Empresa comercializadora de productos industriales.
Noviembre 2012.

Por otra parte, se conversé con algunos de los asistentes de ventas, y expresan
haber tenido que recibir la mercaderia que les suministraron a sus clientes, las
principales razones son, por errores en facturacion, la solicitud del cliente no fue

clara desde el inicio y por defectos en el producto.

La Gerencia Administrativa y Gerencia de Sala de Ventas indican que tienen
conocimiento de la existencia de este tipo de inconvenientes y consideran que
por el giro de la empresa, es normal que sucedan este tipo de situaciones.

Por otra parte, al consultar sobre los procedimientos de preparacion y despacho
de mercaderia, reparto de mercaderia y devolucion de mercaderia, indicaron

gue no estan definidos formalmente y se llevan a cabo de manera empirica.

En conclusion, en la empresa no se establece una gestion de calidad que regule
los procedimientos de preparacién y despacho de mercaderia, reparto de
mercaderia y devolucibn de mercaderia, debido a que, estos no estan
documentados formalmente, y al carecer de estos documentos, la Gerencia
Administrativa y Gerencia de Sala de Ventas, no pueden establecer las

principales fuentes de errores.
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En relacion al manejo y atenciéon de quejas

Toda empresa que se dedica a la comercializacion de productos, ha sufrido de
gue los clientes se quejen por alguna razon, las quejas son buenas, en cierto
nivel, porque ayudan a determinar las fallas internas la empresa y permite
establecer las acciones a tomar para contrarrestar dicha situacién, sin embargo,
cuando el nivel de quejas es muy alto, se convierte en un problema, debido a
gue, significa que no se satisfacen las necesidades de los clientes y peor adn, si

no se cuenta con procedimientos para hacerle frente a la atencion de quejas.

En relacion al tema, se pregunto, a través de la encuesta de satisfaccion de
clientes, los motivos por los cuales ha realizado una queja, y el 46% de los
clientes, se ha quejado en algun momento por los productos que se le
suministraron; el 8% se ha quejado de los precios tan altos que maneja la
empresa; y por ultimo, el restante 46% indico que se ha quejado del servicio de
reparto de mercaderia, debido a que lo catalogan como muy tardado (el tiempo
estimado de entrega es de 2 a 5 horas), y porque ha habido casos en los que no

se les entrega lo que solicitaron, lo cual se refleja en la grafica 9.
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Gréafica 9

Motivos por los cuales se quejan los clientes

B PRODUCTOS
B PRECIO
M ENTREGA

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente. Empresa comercializadora de productos industriales.
Noviembre 2012.

En conversacion con la Gerencia Administrativa y Gerencia de Sala de Ventas,
indican que los precios que maneja la empresa son accesibles, sin embargo, los
productos que se venden son de alta rotacion, por lo que, se manejan de 3 a 4
importaciones al afio y entre cada importacion se incrementa en un 3% el precio

de venta.

Por otra parte indicaron que no se tiene establecida una forma de reaccion ante
las quejas de los clientes, y que solamente brindan el apoyo necesario a los
asistentes de ventas para que puedan dar solucion a las diversas quejas que

reciben.
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Al no contar con una estrategia disefiada para la resolucion de quejas, se genera
un cuello de botella que va atrasando cada vez mas la solucion para el cliente,
por tanto, esto les causa insatisfaccion y un sentimiento de impotencia al no
poder hacer nada para agilizar dicho proceso, lo que provoca que los clientes
busquen otros proveedores que tengan una mejor capacidad de respuesta ante

sus solicitudes y constituye la premisa para la pérdida de clientes.

En relacién ala pérdida de clientes
La ineficiente gestion de calidad en el servicio al cliente que tiene la empresa
permite que se presente un fendmeno de gran magnitud, y del cual huyen todas

las empresas de la rama comercial en el pais; la pérdida de clientes.

A través de la informacion obtenida en el sistema SAP, se determind que la
empresa pierde en promedio 36 de sus clientes anualmente. Perder un cliente
implica un costo comercial, administrativo y operativo. Se determiné a través del
sistema SAP que dicho costo asciende a Q 20,000.00 por cliente y se distribuye

en 55%, 10% y 35% respectivamente.

Por tanto, la empresa tiene un costo anual por pérdida de clientes de
Q720,000.00, que merman el indice de rentabilidad proyectado y que podrian

ser reducidos si se estableciera un enfoque de calidad en el servicio al cliente.

La Gerencia Administrativa indica que la pérdida de clientes se presenta,
principalmente, por una mala atencion por parte de los asistentes de ventas,
asesores técnicos, recepcionistas, repartidores, cobradores y otros que tengan

contacto con ellos.

Indica que otro de los factores importantes es la competencia, debido a que,

muchas veces ellos cuentan con precios mas accesibles, y en un mercado
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competitivo, el precio es un factor decisivo en la compra, aunque el producto y

servicio no sea de calidad.

En conclusion, la empresa comercializadora de productos industriales tiene
problemas organizacionales que provocan insatisfaccion al cliente interno,
debido a que no propicia las condiciones adecuadas para el correcto desarrollo
de sus funciones; asi mismo, tiene problemas de calidad en el servicio, esto
repercute negativamente en el alcance de las metas establecidas en el area de

ventas y, por ende, en el alcance de los objetivos organizacionales.

La raiz de dicha problematica reside en la ausencia de un sistema de gestion de
calidad que se adapte a las necesidades de la empresa y solicitudes de los
clientes internos y externos (ver paginas 55-57 y 77); asi como, el
desconocimiento por parte de la alta direccion sobre los beneficios de aplicacion

gue este conlleva (ver paginas 49-51).

Por lo tanto, para minimizar y/o eliminar la problematica detectada, se procede a
presentar, en el siguiente capitulo, la propuesta de solucion, cuyo objetivo
principal es orientar todas las actividades hacia un enfoque de calidad, que
permita realizar un adecuado establecimiento del proceso administrativo y del

proceso de servicio al cliente de la empresa.
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CAPITULO Il
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN UNA EMPRESA
COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOS INDUSTRIALES

A continuacién se presenta la propuesta de un sistema de gestion de calidad
para la empresa comercializadora de productos industriales, producto del

analisis de diferentes variables relacionadas con la calidad, del capitulo anterior.

3.1 Objetivo general del sistema
El objetivo general de la propuesta de sistema de gestidon de calidad se presenta

a continuacion:

Cuadro 9

Objetivo general del sistema

Implementar un sistema de gestion de calidad, para el segundo semestre del
afio 2016, que permita mejorar la calidad administrativa, mejorar la calidad en
el servicio al cliente, reducir los costos de no calidad, evitar la insatisfaccion y
suprimir la pérdida de clientes.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.

3.2 Metodologia parala implementacion de la propuesta
La metodologia para la implementacién de la propuesta, se llevara a cabo a

través de tres aspectos:

3.2.1 Presentar a Gerencia General los beneficios de implementacion del
sistema de gestion de calidad

Para dar inicio con la implementacién de la propuesta, es necesario dar a
conocer las bases, objetivos, mecanismos y toda la informacion relevante a la

Gerencia General de la empresa comercializadora de productos industriales.



Por tal razon, se realizard una reunion con la Gerencia General, en la cual se
expondra como primer punto, informacién relacionada al proceso administrativo
y gestion de calidad; como segundo punto se detallaran los hallazgos obtenidos
a través del diagnostico en materia de gestion de calidad en el proceso
administrativo y servicio al cliente; y como Uultimo punto, se expondra la
estructura bajo la cual se desarrollara la propuesta, los beneficios que esta

generay los recursos a utilizar en la implementacion.

Para dicha reunion se utilizard el salon de capacitaciones de la empresa, el
salon cuenta con facilidades tecnoldgicas, mobiliario adecuado, ambiente
agradable y acorde al tema a abordar; la fecha para llevar a cabo la reunion esta
sujeta a la disponibilidad de atencion de la Gerencia General.

3.2.2 Sensibilizacion de los colaboradores

La sensibilizacion de la informacién para los colaboradores, tendra la misma
modalidad que la reunion con la Gerencia General, se realizar4 a través de
reuniones, para dar a conocer las bases, mecanismos y beneficios de

implementar la propuesta.

3.2.3 Areas de aplicacion
El sistema de gestion de calidad es sumamente flexible al momento de su
aplicacién, por lo que, puede ser implementado para toda una empresa, para un

departamento y/o, para uno o varios procesos especificos.

Con base a lo anterior, la implementacién de este sistema de gestién de calidad
se llevara a cabo en la gestibn administrativa (proceso administrativo) y en la
gestion de ventas (proceso de comercializacion) de la empresa; y servira como

una estrategia para responder a la enérgica exigencia por parte de los clientes
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gue solicitan el establecimiento de normas de calidad para garantizar productos

y servicios de excelencia.

3.3 Planificacién enfocada en calidad

La empresa debe de establecer en su etapa de planificacion, la vision, mision,
objetivos, politicas y estrategias enfocadas en la calidad. Estas deben de estar
actualizadas y ser congruentes con la realidad comercial de la empresa. A
continuacion, se presentan las propuestas a utilizar para establecer la etapa de

planificacién enfocada en calidad:

Analisis del entorno

Como se establecio en el cuadro 4 del capitulo anterior, la empresa tiene varias
ventajas competitivas respecto a sus clientes, asi mismo, desventajas que
afectan la calidad organizacional y la calidad en el servicio al cliente de la misma

(ver pagina 57).

A continuacién se presenta la matriz de estrategias, las cuales provienen del
analisis FODA presentado en el capitulo anterior. En esta matriz se establecen
las estrategias que contribuiran al mejoramiento de la calidad organizacional, asi

como, al mejoramiento de la calidad en el servicio al cliente de la empresa.

105



Cuadro 10

Matriz FODA con estrategias

Empresa comercializadora de productos industriales

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1. Aprovechar la estabilidad comercial, y los
sistemas informaticos de la empresa para
ampliar la cartera de clientes a nivel

nacional y centroamericano. F1:01

Nota: Esta estrategia no se aborda a
profundidad, debido a que, tiene un rol
secundario en el desarrollo de la

investigacion.

1. Desarrollar las herramientas de la

calidad a utilizar en el proceso de
gestibn de servicio al cliente para
efectos de control de calidad en la

empresa. D5:01

. Documentar técnicamente los procesos

de gestion de clientes, prestacion de
productos y servicios, asi como de
analisis y mejora para la empresa
comercializadora de productos
industriales. D6:01

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

1. Emplear las diversas modalidades que
proporcionan los sistemas informaticos
de la empresa, para llevar un control
adecuado de los productos que se
suministran y del servicio que se brinda a
los clientes. F1:Al

Nota: Esta estrategia no se aborda a
profundidad, debido a que, tiene un rol
secundario en el desarrollo de Ia

investigacion.

Redactar la mision, vision, objetivos,
politicas y estrategias de calidad para
la empresa. D1:Al

Desarrollar la estructura organizacional
y descripcion técnica de puestos de las
areas involucradas en el proceso
administrativo y servicio al cliente de la
empresa. D2:Al

Desarrollar los procesos de
reclutamiento y seleccién de personal,
asi mismo, establecer formalmente las
actividades de induccion y programas
de capacitacion de la empresa. D3:Al
Redactar formalmente la declaracion

de calidad de la empresa. D4:Al

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Octubre 2014.
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3.3.1 Mision
La empresa comercializadora de productos industriales, no cuenta con una

mision enfocada a la calidad, por lo que, se propone el uso de la siguiente:

Cuadro 11

Mision de calidad

Somos una empresa comercial que contribuye al desarrollo industrial de
Guatemala, mediante el liderazgo en la comercializacion de productos
industriales de marcas de prestigio, servicio activo de todos los colaboradores
para garantizar la satisfaccion de nuestros clientes, y estandarizacion de
procedimientos para reducir en un 30% los costos de mala calidad generados
por los defectos presentados en nuestras operaciones de venta y servicio post

venta.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.

3.3.2 Visibn
La empresa comercializadora de productos industriales, no cuenta con una

vision enfocada a la calidad, por lo que, se propone el uso de la siguiente:

Cuadro 12

Visién de calidad

Ser una empresa comercial con un amplio posicionamiento a nivel nacional y
centroamericano, en la comercializacion de productos industriales, mediante
una estrategia de expansion formal que promueva la excelencia en los
productos y en los servicios, basado en la mejora continua y un enfoque

primordial en la satisfaccion de las necesidades del cliente.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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3.3.3 Objetivos especificos

La empresa comercializadora de productos industriales, debe implementar un
enfoque de calidad en su proceso administrativo y garantizar la satisfaccion al
cliente, a través de un proceso de comercializacién efectivo, que cumpla con los
requisitos del cliente. Por tanto, se plantean los siguientes objetivos especificos

de calidad:

Cuadro 13

Objetivos especificos de calidad

1. Establecer y documentar técnicamente el proceso administrativo de la
empresa, en sus etapas de planificacion, organizacién, integracion de
personal, direccion y control, asi mismo, orientarlas bajo un enfoque de

calidad.

2. Mejorar la calidad en el proceso de comercializacion y servicio al cliente de

la empresa, asi mismo, orientarlo bajo un enfoque de calidad.

3. Reducir los costos de no calidad, insatisfaccion de clientes y pérdida de

clientes de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.

Las estrategias de calidad a utilizar para alcanzar el objetivo general y objetivos

especificos de calidad, se presentan en el punto 3.3.5.

3.3.4 Politica
Es necesario que la empresa comercializadora de productos industriales cuente
con una politica de calidad, que comunique el compromiso que tiene la empresa,

en relacion a la aplicacion de la gestion de calidad en sus actividades
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administrativas y que garantice la satisfaccion de las necesidades de sus

clientes.

La politica de calidad de la empresa debe dar las directrices sobre lo que debe
hacerse y cuando debe hacerse, por tal razén es de aplicacion general y tiene
caracter obligatorio. Por tanto, se recomienda la aplicacion de la politica de

calidad establecida en el cuadro 14 (ver pagina 110).

3.3.5 Estrategias

Con el objetivo general, los objetivos especificos y la politica de calidad
establecida, es necesario establecer las estrategias de calidad para la empresa
comercializadora de productos industriales.

Las estrategias de calidad propuestas, estdn enfocadas en la implementacion
del sistema de gestion de calidad, la documentacion técnica del proceso
administrativo, la mejora en el proceso de comercializacién y servicio al cliente, y
la reduccién de costos de no calidad, insatisfaccion al cliente y pérdida de

clientes.
Aunado a lo anterior, dichas estrategias estan estrechamente relacionadas con
la politica de calidad, debido a que, constituyen un apoyo y complementan el

conjunto de directrices establecidas en dicha politica.

Por tanto, las estrategias de calidad para la empresa se presentan en el cuadro

15 (ver pagina 111).
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Cuadro 14
Propuesta de politica de calidad

POLITICA DE CALIDAD
EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOS INDUSTRIALES

La Politica de Calidad de la Empresa Comercializadora de Productos Industriales, tiene como fin, Unica

y exclusivamente, lograr la plena satisfaccion de nuestros clientes al ver cumplidas sus expectativas

con nuestros productos y servicios.

Esto lo hemos conseguido, y lo seguiremos consiguiendo, al aplicar nuestra filosofia basada en los

siguientes puntos:

Atender las necesidades particulares de cada cliente, proporcionando las soluciones
industriales mas adecuadas en cada caso.

Cumplir con las fechas de entrega acordadas.

Cuidar y supervisar los productos en todos los procesos.

Resolver rapida y efectivamente cualquier incidencia.

Dar un trato servicial y amable en todo momento.

Esta estrategia de negocio nos permitira aumentar dia a dia nuestra posicion en el mercado y

diferenciarnos del resto de competidores. La Direccién de la empresa esta convencida de que esto

solo podréa alcanzarse mediante:

Un contacto constante con los clientes para detectar y comentar sus necesidades, que sirva
de base para la mejora continua de nuestros servicios.

La utilizacion de instrumentos de trabajo apropiados a las caracteristicas de los productos y
servicios.

La preocupacion constante por la satisfaccion del cliente.

La capacitacion constante de los colaboradores.

La aplicacion del SGC acorde a la Norma ISO 9001:2015; para garantizar la calidad y la

mejora de los servicios.

Esta Politica debe ser entendida y asumida por todos, considerandose esta Direccién como la primera

en asumir las directrices descritas. Anualmente se definiran unos objetivos coherentes con lo anterior,

gue todos deberemos de tratar de cumplir.

Gerente General
Guatemala, 01 de julio de 2016.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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La aplicacion adecuada de las propuestas de planificacion enfocada en calidad,
implican una serie de ventajas para la empresa comercializadora de productos

industriales, las cuales se presentan a continuacion:

e Otorga una carta de presentacion adecuada para que la empresa se dé a
conocer profesionalmente a sus colaboradores, clientes actuales, clientes

potenciales, proveedores y demas empresas interesadas.

e Promueve la fijacion de objetivos de calidad y establece los procesos,
procedimientos y los recursos necesarios para el cumplimiento de dichos

objetivos.

e Reduce la incertidumbre y minimiza los riesgos, al analizar la situacién actual
de la empresa y establecer diversos cursos de accién para corregir cualquier

tipo de desviaciones.

e Proporciona una ventaja competitiva importante y valiosa, que le permitird

diferenciarse de sus principales competidores en el mercado.

Con base en lo expuesto en la planificacion anterior, en la imagen 11 se
presenta el cronograma de actividades para la implementacion del sistema de
gestion de calidad en la empresa comercializadora de productos industriales (ver
pagina 113).

Se prevee que la implementacion del sistema de gestibn de calidad de la
empresa se llevara a cabo para el segundo semestre del afio 2016, por esa
razon, se debe contratar a un Gestor de Calidad encargado de velar por que
esta sea desarrollada efectivamente, y a su vez, que mida el impacto que genera
en los colaboradores y clientes de la empresa. Este tema sera tratado en el

punto 3.4.1, de este capitulo.
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3.4 Organizacion enfocada en calidad
En esta etapa se presentan las propuestas a implementar para mejorar la
calidad organizacional de la empresa comercializadora de productos

industriales.

3.4.1 Estructura organizacional

En el capitulo anterior, se determind que la empresa comercializadora de
productos industriales, utiliza para darse a conocer a sus colaboradores y
clientes, una estructura organizacional desactualizada desde hace dos afios;
dicha estructura no refleja, de forma veridica, las modificaciones que se han
presentado en los puestos de trabajo durante ese tiempo, por otra parte,
presenta puestos de trabajo que dejaron de ser ocupados desde hace mas de
cinco afios, y por ultimo, presenta multiples incoherencias de disefio (ver pagina
43).

Derivado de lo anterior, se recomienda a la empresa, la utilizacién de la
propuesta de organigrama general establecida en la imagen 12. En dicho

organigrama se presentan los siguientes aspectos:

e Presidente Corporativo, Comité Ejecutivo y Gerente General, como la cima de

la estructura organizacional de la empresa.

e Se propone la inclusion de un Gestor de Calidad que funcionara como una
asesoria staff para el Gerente General, Gerente de Recursos Humanos,
Gerente Administrativa y Ventas, en materia de gestion de calidad (ver imagen
13).

e Los puestos de Asistente de Gerencia, Coordinador de Desarrollo, Auditor

Interno, Asistente de Mercadeo y Cajero medio tiempo, son eliminados de la
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estructura organizacional, debido a que, hace mas de cinco afios que dejaron
de ser ocupados y se realiza la actualizacion de los puestos de trabajo

existentes.

e Se agregan los puestos de Asistente de Sistemas, Asistente de Planilla y
Asistente de Importaciones, respectivamente, dichos puestos estan vigentes

pero no estaban plasmados en la estructura organizacional de la empresa.

e Los puestos de trabajo actualizados se presentan y agrupan en los
departamentos de Finanzas, Créditos y Cobros, Desarrollo Tecnoldgico,
Mercadeo, Ventas, Recursos Humanos, Bandas y Servicios, Importaciones,
Inventarios, Bodega y Reparto.

e Se establecen, de forma clara y concisa, las lineas de autoridad y

responsabilidad al interior y exterior de cada departamento.

e Los puestos de trabajo subcontratados (Seguridad Golan y Limpieza Clean
Master) son eliminados de la estructura organizacional, debido a que, su
inclusién en la propuesta de organigrama general de la empresa no es

relevante.

Con la implementacién de la propuesta de organigrama general, la empresa
podra contar con una estructura organizacional profesional y técnica, misma que
le servira para presentarse a sus colaboradores, clientes actuales, clientes
potenciales y demas empresas interesadas de una manera estandarizada, clara
y concisa. Por otra parte, se convierte en la premisa para el desarrollo de las
respectivas descripciones técnicas de puestos, que se presentaran en el punto

3.4.2 de este capitulo.
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Imagen 13
Organigrama Nominal

Gestor de Calidad como asesoria staff

Gerente General

Gestor de Calidad Glakale

Gerente Gerente Recursos

Humanos

Administrativa y
Ventas

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.

Para cubrir el puesto de Gestor de Calidad, sera necesario realizar la
contratacién de un colaborador que cumpla con las caracteristicas establecidas
en la respectiva descripcion de puestos que se presentara en el punto 3.4.2 de
este capitulo. Dicha inclusién se realizara por medio de un contrato de servicios
profesionales, en este contrato el Gestor de Calidad prestar4 sus servicios
profesionales y técnicos a favor de la empresa, a cambio de una retribucién

denominada honorarios, la cual debera facturar mensualmente.

El costo total, por concepto de honorarios, derivado de la inclusion del Gestor de
Calidad, ascendera a Q65,700.00 anuales, de los cuales Q54,000.00 son por
concepto de honorarios anual, Q2,700.00 de ventaja econdémica anual,
Q4,500.00 de bono 14 y Q4,500.00 de aguinaldo. Se recomienda que la

contratacion se lleve a cabo en el mes de julio, 2016.
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3.4.2 Descripcion técnica de puestos
En el capitulo anterior, se determiné que la empresa comercializadora de
productos industriales, no cuenta con una descripcién técnica de puestos

documentada formalmente (ver pagina 63).

Asi mismo, la gestidon administrativa (proceso administrativo) y la gestion de
ventas (proceso de comercializacién), constituyen las dos gestiones mas
importantes para la empresa, en el ambito comercial, debido a que, de la
correcta ejecucion de ambas, depende la supervivencia, el crecimiento comercial

y el éxito empresarial de la misma.

En este sentido, se hace necesario establecer formalmente la descripcion
técnica de los puestos que participan en ambas gestiones, las cuales serviran
como una estrategia para responder a la enérgica exigencia por parte de los
clientes que solicitan el establecimiento de normas de calidad para garantizar

productos y servicios de excelencia.

Los puestos que participan en el desarrollo de la gestion administrativa (proceso

administrativo) son:

Gerencia General,

Gerencia Administrativa y Ventas,

Gerencia de Recursos Humanosy,

Gestor de Calidad.

Por tanto, las propuestas de descripcion técnica de puestos para el desarrollo de

la gestion administrativa, se presentan a continuacion:
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Cuadro 16

Descripcion técnica del puesto de Gerencia General

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
I. Identificacion del puesto

Titulo del puesto Ubicacién
Gerente General Gestion Administrativa
Inmediato superior Subalternos
- Presidencia Corporativa - Gerencias
- Comité Ejecutivo - Jefaturas
- Gestor de Calidad.

Il. Descripcion del puesto |

Naturaleza del puesto
Es un puesto de caracter gerencial, que tiene a su cargo la planificacion, organizacion,
direccion y control de la gestion administrativa de la empresa comercializadora de
productos industriales. Trabaja conjuntamente con Gerencia Administrativa y Ventas,
Gerencia de Recursos Humanos y Gestor de Calidad para desarrollar, establecer y
mantener el sistema de gestion de calidad.

Principales funciones del puesto

e Establecer la planificacion estratégica de la empresa comercializadora de productos
industriales.

¢ Presentar a Presidencia Corporativa y Comité Ejecutivo la planificacion estratégica
para su respectiva aprobacion.

e Proporcionar las directrices necesarias a todos los departamentos para establecer la
planificacion estratégica en la empresa.

¢ Dirigir, coordinar y supervisar el desarrollo eficiente de planificacién estratégica.

e Representar a la empresa como persona juridica y autorizar con su firma los actos y
contratos en que tenga que intervenir.

e EXxigir las garantias y contratar las polizas de seguros necesarias para la proteccion
de los bienes e intereses patrimoniales de la empresa.

e Presentar a Presidencia Corporativa y Comité Ejecutivo, informes de gestién
administrativa, de forma mensual, trimestral, anual, o cuando esta lo requiera.

e Ejercer las demas funciones que le sefiale o delegue la Presidencia Corporativa.

Entorno del puesto

Ambiente de trabajo Oficina privada.

Condiciones de trabajo El puesto requiere 90% de esfuerzo mental y 10% de
esfuerzo fisico.
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Herramientas que utiliza | Hardware (equipo de computo, equipo de comunicacion y de

oficina).
Software (Sistema SAP, Microsoft Office, Outlook e Internet).

Relaciones clave del puesto

Internas Presidencia Corporativa, Comité Ejecutivo, Gerencias y Jefaturas.

Externas Socios comerciales, nacionales e internacionales.

Il. Especificacion del puesto

Requisitos académicos del puesto

Profesional universitario con grado académico de Licenciado (a). Preferiblemente en
Administracion de Empresas y/o Ingenieria Industrial.

Ser colegiado activo, en su respectivo Colegio de Profesionales.

100% Bilinglie, Espafiol-Inglés.

Experiencia laboral requerida

Poseer como minimo cinco afios de experiencia laboral en puesto similar.

Habilidades y destrezas

Visionario nato.

Disciplinado y exigente en el cumplimiento de los requerimientos técnicos que
implican sus funciones.

Facilidad de comunicacion verbal y escrita.

Disposicion para trabajar en equipos multidisciplinarios.

Excelentes relaciones interpersonales.

Ordenado, cuidadoso y analitico.

Manejo de personal.

Conocimiento en el manejo de paquetes de software en ambiente Windows y Office.
Comprometido con la calidad.

Otros requisitos

Carecer de antecedentes penales y policiacos.
Poseer vehiculo en excelente estado.
Disponibilidad de horario y para viajar dentro y fuera del pais.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 17

Descripcion técnica del puesto de Gerencia Administrativa y Ventas

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
I. Identificacion del puesto

Titulo del puesto Ubicacién
Gerente Administrativa y Ventas Gestidén Administrativa / Gestién de Ventas
Inmediato superior Subalternos
- Gerencia General - Asesor Técnico Central
- Asesor Técnico Mazatenango
- Asistentes de Ventas

Il. Descripcion del puesto |

Naturaleza del puesto
Es un puesto de caracter gerencial, que colabora en el desarrollo de la planificacién,
organizacion, direccion y control de la gestion administrativa y gestién de servicio al
cliente de la empresa comercializadora de productos industriales.

Principales funciones del puesto

¢ Desarrollar, establecer y mantener, conjuntamente con Gerencia General, Gerencia

de Recursos Humanos y Gestor de calidad, el sistema de gestién de calidad de la

empresa comercializadora de productos industriales.

Disefiar y preparar el plan anual de ventas de la empresa.

Establecer los prondsticos de ventas de forma mensual, trimestral y anual.

Estimar el presupuesto anual de ventas.

Presentar a Gerencia General el plan anual de ventas para su respectiva

aprobacion.

e Proporcionar las directrices necesarias a todos los colaboradores del departamento
de Ventas para ejecutar el plan anual efectivamente.

e Determinar el tamafio adecuado de la fuerza de ventas necesaria para alcanzar los
objetivos y metas de ventas.

e Compensar, dirigir y motivar a los colaboradores del departamento de Ventas.

e Presentar a Gerencia General el informe de cumplimiento anual de ventas de la
empresa.
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Entorno del puesto

Ambiente de trabajo Oficina privada.

Condiciones de trabajo El puesto requiere 90% de esfuerzo mental y 10% de

esfuerzo fisico.

Herramientas que utiliza | Hardware (equipo de computo, equipo de comunicacion y de

oficina).
Software (Sistema SAP, Microsoft Office, Outlook e Internet).

Relaciones clave del puesto

Internas Gerencia General, Asesores Técnicos y Asistentes de Ventas.

Externas Socios comerciales nacionales.

Il. Especificacion del puesto

Requisitos académicos del puesto

Profesional universitario con grado académico de Licenciado (a). Preferiblemente en
Administracion de Empresas y/o Mercadeo.
Ser colegiado activo, en su respectivo Colegio de Profesionales.

Experiencia laboral requerida

Poseer como minimo cinco afos de experiencia laboral en puesto similar.

Habilidades y destrezas

Acostumbrado a trabajar bajo presion.

Disciplinado y exigente en el cumplimiento de los requerimientos técnicos que
implican sus funciones.

Facilidad de comunicacion verbal y escrita.

Alto grado de proactividad.

Disposicion para trabajar en equipos multidisciplinarios.

Excelentes relaciones interpersonales.

Ordenado, cuidadoso y analitico.

Manejo de personal.

Conocimiento en el manejo de paquetes de software en ambiente Windows y Office.
Comprometido con la calidad.

Otros requisitos

Carecer de antecedentes penales y policiacos.
Poseer vehiculo en excelente estado.
Disponibilidad de horario.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cabe mencionar que la Gerencia Administrativa y Ventas, también esta
involucrada en el desarrollo de la gestién de ventas, por lo que, la descripcion

técnica de puestos establecida en el cuadro 17, sera de uso general.
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Cuadro 18

Descripcion técnica del puesto de Gerencia de Recursos Humanos

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
I. Identificacion del puesto

Titulo del puesto Ubicacién
Gerente de Recursos Humanos Gestion Administrativa
Inmediato superior Subalternos
- Gerencia General - Asistente de Recursos Humanos
- Asistente de Planilla
- Recepcionistas

Il. Descripcion del puesto |

Naturaleza del puesto
Es un puesto de caracter gerencial, que colabora en el desarrollo de la integracion de
la gestién administrativa de la empresa comercializadora de productos industriales.

Principales funciones del puesto

¢ Desarrollar, establecer y mantener, conjuntamente con Gerencia General, Gerencia
Administrativa y Ventas, y Gestor de calidad, el sistema de gestion de calidad de la
empresa comercializadora de productos industriales.

e Desarrollar una adecuada administraciéon del talento humano en la empresa.

¢ Disefar e implementar las politicas a seguir en los procedimientos de reclutamiento,
seleccion, induccién, capacitacion y desarrollo de los colaboradores de la empresa.

e Establecer una politica adecuada de retribuciones, que sea coherente, competitiva y
gue motive a los colaboradores de la empresa.

¢ Diseflar y mantener actualizada la estructura organizacional de la empresa.

¢ Diseflar y mantener actualizado el documento de descripcién técnica de puestos de
la empresa.

e Disefar el programa de capacitacion de colaboradores de la empresa.

e Facilitar los tramites de seguridad social de los colaboradores de la empresa.

e Proporcionar las directrices necesarias a todos los colaboradores del departamento
de Recursos Humanos para ejecutar sus funciones efectivamente.

e Presentar a Gerencia General el informe anual del talento humano.
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Entorno del puesto

Ambiente de trabajo Oficina privada.

Condiciones de trabajo El puesto requiere 90% de esfuerzo mental y 10% de

esfuerzo fisico.

Herramientas que utiliza | Hardware (equipo de computo, equipo de comunicacion y de

oficina).
Software (Sistema SAP, Microsoft Office, Outlook e Internet).

Relaciones clave del puesto

Internas Gerencia General, Asistente de Recursos Humanos, Asistente de Planilla
y Recepcionistas

Externas Mercado laboral, bancos del sistema, aseguradoras Yy entidades
gubernamentales.

lll. Especificacion del puesto |

Requisitos académicos del puesto

Profesional universitario con grado académico de Licenciado (a). Preferiblemente en
Administracion de Empresas y/o Psicologia Industrial.
Ser colegiado activo, en su respectivo Colegio de Profesionales.

Experiencia laboral requerida

Poseer como minimo cinco afios de experiencia laboral en puesto similar.

Habilidades y destrezas

Disciplinado y exigente en el cumplimiento de los requerimientos técnicos que
implican sus funciones.

Facilidad de comunicacion verbal y escrita.

Disposicion para trabajar en equipos multidisciplinarios.

Excelentes relaciones interpersonales.

Ordenado, cuidadoso y analitico.

Manejo de personal.

Conocimiento de leyes laborales.

Conocimiento en el manejo de paquetes de software en ambiente Windows y Office.
Comprometido con la calidad.

Otros requisitos

Carecer de antecedentes penales y policiacos.
Poseer vehiculo en excelente estado.
Disponibilidad de horario.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 19

Descripcion técnica del puesto de Gestor de Calidad

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
I. Identificacion del puesto

Titulo del puesto Ubicacién
Gestor de Calidad Gestion Administrativa
Inmediato superior Subalternos
- Gerencia General - No aplica

Il. Descripcién del puesto

Naturaleza del puesto
Es un puesto de caracter staff, que guia el desarrollo e implementacion del sistema de
gestion de calidad en la gestion administrativa y gestion de servicio al cliente de la
empresa comercializadora de productos industriales.

Principales funciones del puesto

e Desarrollar, establecer y mantener, conjuntamente con Gerencia General, Gerencia
Administrativa y Ventas, y Gerencia de Recursos Humanos, el sistema de gestion de
calidad de la empresa comercializadora de productos industriales.

e Definir, difundir y mantener vigentes los elementos de la planificacion de la calidad,
asi como, los principios de la gestion de calidad.

¢ Diseflar y mantener vigente la organizacion de la calidad, que permita establecer y
documentar la estructura organizacional de la empresa, la descripcion técnica de
puestos y el mapa de procedimientos del sistema de gestién de calidad.

e Disefiar y mantener vigentes las politicas y procedimientos de la integracion de la
calidad para garantizar la calidad de los colaboradores que posee la empresa.

¢ Promover la capacitacion y actualizaciéon del conocimiento de los colaboradores de
la empresa, en materia de gestion de calidad y otros temas relacionados.

o Definir, difundir y mantener vigente la declaracion de la calidad de la empresa.

e Establecer las herramientas de la calidad necesarias para medir el desempefio de
los procedimientos del sistema de gestion de calidad.

e Representar a la empresa en foros y talleres de gestion de calidad.

e Presentar a Gerencia General el informe anual de resultados del sistema de gestion
de calidad.

Entorno del puesto

Ambiente de trabajo Oficina semi privada.

Condiciones de trabajo El puesto requiere 80% de esfuerzo mental y 20% de
esfuerzo fisico.
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Herramientas que utiliza | Hardware (equipo de computo, equipo de comunicacion y de

oficina).
Software (Sistema SAP, Microsoft Office, Outlook e Internet).

Relaciones clave del puesto

Internas Gerencia General, Gerencias y Jefaturas.

Externas Universidades y centros de capacitacion.

Ill. Especificacion del puesto

Requisitos académicos del puesto

Profesional universitario con grado académico de Licenciado (a). Preferiblemente en
Admistracion de Empresas y/o Ingenieria Industrial.

Experiencia laboral requerida

Poseer como minimo un afio de experiencia laboral en puesto similar.

Habilidades y destrezas

Disciplinado y exigente en el cumplimiento de los requerimientos técnicos que
implican sus funciones.

Facilidad de comunicacion verbal y escrita.

Disposicion para trabajar en equipos multidisciplinarios.

Excelentes relaciones interpersonales.

Ordenado, cuidadoso y analitico.

Manejo de personal.

Conocimiento de normas de calidad internacionales.

Conocimiento en el manejo de paquetes de software en ambiente Windows y Office.
Comprometido con la calidad.

Otros requisitos

Carecer de antecedentes penales y policiacos.
Poseer vehiculo en excelente estado.
Disponibilidad de horario.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.

La gestion de ventas (proceso de comercializacion) de la empresa, se

caracteriza por su alto grado de dinamismo, debido a que, como gestion implica

el

desarrollo de mudiltiples procedimientos para lograr una consecucion
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satisfactoria; por lo tanto, es una gestién que involucra la participacion de varios

colaboradores de distintos departamentos.

En este sentido, se hace necesario establecer formalmente la descripcion
técnica de los puestos que participan en la gestion de ventas, las cuales serviran
para especificar y delimitar las funciones de cada colaborador, y asi, garantizar
productos y servicios de excelencia, que satisfagan las necesidades de los
clientes de la empresa.

Los puestos que participan en el desarrollo de la gestion de ventas (proceso de

comercializacion) son:

e Gerencia Administrativa y Ventas,
e Gerencia Sala de Ventas,

e Asesor Técnico Central,

e Asesor Técnico Mazatenango,
e Asesor Técnico Sala de Ventas,
e Asistentes de Ventas,

e Telemarketing SV,

e Jefatura de Inventarios,

e Cajera,

e Encargado de Bodega,

e Auxiliar de Bodega,

e Jefatura de Reparto,

¢ Piloto Repartidor y,

e Jefatura de Créditos y Cobros.

Por tanto, las propuestas de descripcion técnica de puestos para el desarrollo de

la gestidn de ventas se presentan a continuacion:
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Cuadro 20

Descripcion técnica del puesto de Gerencia Sala de Ventas

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
I. Identificacion del puesto

Titulo del puesto Ubicacién
Gerente Sala de Ventas Gestion de Ventas
Inmediato superior Subalternos
- Gerencia General - Asesor Técnico SV
- Telemarketing SV

Il. Descripcion del puesto |

Naturaleza del puesto
Es un puesto de caracter gerencial, que colabora con la Gerencia Administrativa y
Ventas en el desarrollo de la planificacién, organizacién, direccién y control de la
gestion de servicio al cliente de la empresa comercializadora de productos industriales.

Principales funciones del puesto

Disefiar y preparar el plan anual de sala de ventas de la empresa.

Establecer los prondsticos de ventas de forma mensual, trimestral y anual.

Estimar el presupuesto anual de sala de ventas.

Presentar a Gerencia General el plan anual de sala de ventas para su respectiva

aprobacion.

e Proporcionar las directrices necesarias a todos los colaboradores de sala de ventas
para ejecutar el plan anual efectivamente.

e Determinar el tamafio adecuado de la fuerza de ventas necesaria para alcanzar los
objetivos y metas de ventas.

e Compensar, dirigir y motivar a los colaboradores de sala de ventas.

e Presentar a Gerencia General el informe de cumplimiento anual de sala de ventas
de la empresa.

Entorno del puesto

Ambiente de trabajo Oficina privada.

Condiciones de trabajo El puesto requiere 90% de esfuerzo mental y 10% de
esfuerzo fisico.

Herramientas que utiliza | Hardware (equipo de cémputo, equipo de comunicacion y de
oficina).
Software (Sistema SAP, Microsoft Office, Outlook e Internet).
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Relaciones clave del puesto

Internas Gerencia General, Asesores Técnicos SV y Telemarketing SV.

Externas Socios comerciales nacionales.

lll. Especificacion del puesto

Requisitos académicos del puesto

e Profesional universitario con grado académico de Licenciado (a). Preferiblemente en
Administracion de Empresas y/o Mercadeo.
e Ser colegiado activo, en su respectivo Colegio de Profesionales.

Experiencia laboral requerida

e Poseer como minimo cinco afios de experiencia laboral en puesto similar.

Habilidades y destrezas

e Acostumbrado a trabajar bajo presion.

Disciplinado y exigente en el cumplimiento de los requerimientos técnicos que
implican sus funciones.

Facilidad de comunicacion verbal y escrita.

Alto grado de proactividad.

Disposicion para trabajar en equipos multidisciplinarios.

Excelentes relaciones interpersonales.

Ordenado, cuidadoso y analitico.

Manejo de personal.

Conocimiento en el manejo de paquetes de software en ambiente Windows y Office.
Comprometido con la calidad.

Otros requisitos

e Carecer de antecedentes penales y policiacos.
e Poseer vehiculo en excelente estado.
e Disponibilidad de horario.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 21

Descripcidn técnica del puesto de Asesor Técnico Central

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
I. Identificacion del puesto

Titulo del puesto Ubicacién
Asesor Técnico Central Gestion de Ventas
Inmediato superior Subalternos
- Gerencia Administrativa y Ventas - Asistentes de Ventas

Il. Descripcién del puesto

Naturaleza del puesto
Es un puesto de caracter tactico y dinamico, que ejecuta todas las actividades
establecidas por la Gerencia Administrativa y Ventas, relacionadas a la gestién de
servicio al cliente a nivel de la ciudad capital, departamentos colindantes y la region
centroamericana.

Principales funciones del puesto
Administrar efectivamente la cartera de clientes que le ha sido asignada.
Aumentar y fidelizar la cartera de clientes.
Prospectar nuevos clientes.
Descubrir y atender nuevos sectores de mercado.
Brindar una asesoria efectiva a la cartera de clientes, por medio, de visitas
periddicas de negocios.
¢ Adecuar los productos de la empresa a las necesidades de la cartera de clientes.
e Propiciar el cierre de ventas.
e Gestionar adecuadamente las negociaciones especiales que surjan en temporadas
altas.
¢ Brindar un servicio post venta efectivo.
e Participar en actividades de mercadeo (exhibiciones, stands, ferias, entrevistas,
entre otros).
Atender solicitudes de crédito de la cartera de clientes.
Cooperar en la gestion de cobros de clientes morosos.
Asistir a reuniones y capacitaciones de ventas.
Mantener informada a la Gerencia Administrativa y Ventas sobre las quejas y
reclamos de los clientes.
¢ Analizar constantemente las actividades que realiza la competencia.

Entorno del puesto

Ambiente de trabajo | Trabajo de campo.
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Condiciones de trabajo El puesto requiere 50% de esfuerzo mental y 50% de
esfuerzo fisico.

Herramientas que utiliza | Hardware (equipo de cémputo, equipo de comunicacion y de
oficina).

Software (Sistema SAP, Microsoft Office, Outlook e Internet).
Documentos escritos (catélogos, fichas técnicas y formatos).

Relaciones clave del puesto

Internas Gerencia Administrativa y Ventas, y Asistentes de Ventas.

Externas Clientes nacionales e internacionales.

lll. Especificacion del puesto |

Requisitos académicos del puesto

e Estudiante universitario de Licenciatura. Preferiblemente en Administracion de
Empresas, Mercadeo y/o Ingenieria Industrial.

Experiencia laboral requerida

e Poseer como minimo tres afios de experiencia laboral en puesto similar.

Habilidades y destrezas

Acostumbrado a trabajar bajo presion.

Habilidad numérica.

Proactivo y con alto grado de empatia.

Facilidad de comunicacion verbal y escrita.

Disposicion para trabajar en equipos multidisciplinarios.

Excelentes relaciones interpersonales.

Ordenado, cuidadoso y analitico.

Conocimiento en el manejo de paquetes de software en ambiente Windows y Office.

Otros requisitos

e Carecer de antecedentes penales y policiacos.
e Poseer vehiculo en excelente estado.
e Disponibilidad de horario para viajar dentro y fuera del pais.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 22

Descripcion técnica del puesto de Asesor Técnico Mazatenango

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
I. Identificacion del puesto

Titulo del puesto Ubicacién
Asesor Técnico Mazatenango Gestién de Ventas
Inmediato superior Subalternos
- Gerencia Administrativa y Ventas - Asistentes de Ventas

Il. Descripcién del puesto

Naturaleza del puesto
Es un puesto de caracter tactico y dindmico, que ejecuta todas las actividades
establecidas por la Gerencia Administrativa y Ventas, relacionadas a la gestién de
servicio al cliente, especificamente en el departamento de Suchitepéquez, municipio de
Mazatenango.

Principales funciones del puesto
Administrar efectivamente la cartera de clientes que le ha sido asignada.
Aumentar y fidelizar la cartera de clientes.
Prospectar nuevos clientes.
Descubrir y atender nuevos sectores de mercado.
Brindar una asesoria efectiva a la cartera de clientes, por medio, de visitas
periddicas de negocios.
¢ Adecuar los productos de la empresa a las necesidades de la cartera de clientes.
e Propiciar el cierre de ventas.
e Gestionar adecuadamente las negociaciones especiales que surjan en temporadas
altas.
¢ Brindar un servicio post venta efectivo.
e Participar en actividades de mercadeo (exhibiciones, stands, ferias, entrevistas,
entre otros).
Atender solicitudes de crédito de la cartera de clientes.
Cooperar en la gestion de cobros de clientes morosos.
Asistir a reuniones y capacitaciones de ventas.
Mantener informada a la Gerencia Administrativa y Ventas sobre las quejas y
reclamos de los clientes.
e Analizar constantemente las actividades que realiza la competencia.

Entorno del puesto

Ambiente de trabajo | Trabajo de campo.
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Condiciones de trabajo

El puesto requiere 50% de esfuerzo mental y 50% de
esfuerzo fisico.

Herramientas que utiliza

Hardware (equipo de cémputo, equipo de comunicacion y de
oficina).

Software (Sistema SAP, Microsoft Office, Outlook e Internet).
Documentos escritos (catélogos, fichas técnicas y formatos).

Relaciones clave del puesto

Internas Gerencia Administrativa y Ventas, y Asistentes de Ventas.

Externas Clientes nacionales e internacionales.

lll. Especificacion del puesto |

Requisitos académicos del puesto

e Estudiante universitario de Licenciatura. Preferiblemente en Administracion de
Empresas, Mercadeo y/o Ingenieria Industrial.

Experiencia laboral requerida

e Poseer como minimo tres afios de experiencia laboral en puesto similar.

Habilidades y destrezas

Habilidad numérica.

Acostumbrado a trabajar bajo presion.

Proactivo y con alto grado de empatia.

Facilidad de comunicacion verbal y escrita.

Disposicion para trabajar en equipos multidisciplinarios.

Excelentes relaciones interpersonales.

Ordenado, cuidadoso y analitico.

Conocimiento en el manejo de paquetes de software en ambiente Windows y Office.

Otros requisitos

e Carecer de antecedentes penales y policiacos.
e Poseer vehiculo en excelente estado.
¢ Disponibilidad de horario.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 23

Descripcion técnica del puesto de Asesor Técnico SV

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
I. Identificacion del puesto

Titulo del puesto Ubicacién
Asesor Técnico SV Gestion de Ventas
Inmediato superior Subalternos
- Gerencia Sala de Ventas - Telemarketing SV

Il. Descripcién del puesto

Naturaleza del puesto
Es un puesto de caracter tactico y dinamico, que ejecuta todas las actividades
establecidas por la Gerencia Sala de Ventas, relacionadas a la gestion de servicio al
cliente a nivel de la ciudad capital.

Principales funciones del puesto
Administrar efectivamente la cartera de clientes que le ha sido asignada.
Aumentar y fidelizar la cartera de clientes.
Prospectar nuevos clientes.
Descubrir y atender nuevos sectores de mercado.
Brindar una asesoria efectiva a la cartera de clientes, por medio, de visitas
periddicas de negocios.
Atender clientes que lleguen a las salas de ventas.
Adecuar los productos de la empresa a las necesidades de la cartera de clientes.
Propiciar el cierre de ventas.
Gestionar adecuadamente las negociaciones especiales que surjan en temporadas
altas.
¢ Brindar un servicio post venta efectivo.
e Participar en actividades de mercadeo (exhibiciones, stands, ferias, entrevistas,
entre otros).
Atender solicitudes de crédito de la cartera de clientes.
Cooperar en la gestion de cobros de clientes morosos.
Asistir a reuniones y capacitaciones de ventas.
Mantener informada a la Gerencia Sala de Ventas sobre las quejas y reclamos de
los clientes.
e Analizar constantemente las actividades que realiza la competencia.

Entorno del puesto

Ambiente de trabajo ' Mostrador.

135



Condiciones de trabajo El puesto requiere 60% de esfuerzo mental y 40% de

esfuerzo fisico.

Herramientas que utiliza | Hardware (equipo de cédmputo, equipo de comunicacion y de

oficina).
Software (Sistema SAP, Microsoft Office, Outlook e Internet).
Documentos escritos (catélogos, fichas técnicas y formatos).

Relaciones clave del puesto

Internas Gerencia Sala de Ventas y Telemarketing SV.

Externas Clientes nacionales.

lll. Especificacion del puesto |

Requisitos académicos del puesto

Estudiante universitario de Licenciatura. Preferiblemente en Administracion de
Empresas, Mercadeo y/o Ingenieria Industrial.

Experiencia laboral requerida

Poseer como minimo tres afios de experiencia laboral en puesto similar.

Habilidades y destrezas

Acostumbrado a trabajar bajo presion.

Habilidad numérica.

Proactivo y con alto grado de empatia.

Facilidad de comunicacion verbal y escrita.

Disposicion para trabajar en equipos multidisciplinarios.

Excelentes relaciones interpersonales.

Ordenado, cuidadoso y analitico.

Conocimiento en el manejo de paquetes de software en ambiente Windows y Office.

Otros requisitos

Carecer de antecedentes penales y policiacos.
Poseer vehiculo en excelente estado.
Disponibilidad de horario.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 24

Descripcion técnica del puesto de Asistente de Ventas

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
I. Identificacion del puesto

Titulo del puesto Ubicacién
Asistente de Ventas Gestion de Ventas
Inmediato superior Subalternos
- Asesor Técnico Central - No aplica
- Asesor Técnico Mazatenango

Il. Descripcion del puesto |

Naturaleza del puesto
Es un puesto de caracter tactico y dindmico, que ejecuta todas las actividades
establecidas por el Asesor Técnico Central y Asesor Técnico Mazatenango,
relacionadas a la gestion de servicio al cliente a nivel de la ciudad capital,
departamentos colindantes, y la regién centroamericana.

Principales funciones del puesto

¢ Atender el teléfono de manera cordial y profesional.

e Atender clientes que lleguen a la oficina.

e Brindar apoyo telefénico a los Asesores Técnicos, en relacion a la elaboraciéon de
cotizaciones, toma de pedidos, creacion de envios, emisién de consignaciones,
emision de facturas y refacturacion.

e Mantener un entorno laboral organizado y de apariencia profesional.

e Mantener un sistema de archivo preciso y facil de usar para almacenar los
documentos de ventas.

e Prospectar nuevos clientes.

¢ Descubrir y atender nuevos sectores de mercado.

e Desarrollar material profesional para presentaciones de ventas, con orientacion y
mediante los recursos disponibles.

e Brindar un servicio post venta efectivo.

e Participar en actividades de mercadeo (exhibiciones, stands, ferias, entrevistas,
entre otros).

e Cooperar en la gestion de cobros de clientes morosos.

e Asistir a reuniones y capacitaciones de ventas.

e Mantener informados a los Asesores Técnicos sobre las quejas y reclamos de los
clientes.
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Entorno del puesto

Ambiente de trabajo Cubiculo.

Condiciones de trabajo El puesto requiere 70% de esfuerzo mental y 30% de

esfuerzo fisico.

Herramientas que utiliza | Hardware (equipo de computo, equipo de comunicacion y de

oficina).
Software (Sistema SAP, Microsoft Office, Outlook e Internet).
Documentos escritos (catélogos, fichas técnicas y formatos).

Relaciones clave del puesto

Internas Asesor Técnico Central y Asesor Técnico Mazatenango.

Externas Clientes nacionales e internacionales.

lll. Especificacion del puesto

Requisitos académicos del puesto

Titulo a Nivel Medio. Preferiblemente de Perito en Administracibn de Empresas,
Mercadotecnia y/o Mecanico Industrial.

Experiencia laboral requerida

Poseer como minimo un afio de experiencia laboral en puesto similar.

Habilidades y destrezas

Acostumbrado a trabajar bajo presion.

Habilidad numérica.

Proactivo y con alto grado de empatia.

Facilidad de comunicacion verbal y escrita.

Disposicion para trabajar en equipos multidisciplinarios.

Excelentes relaciones interpersonales.

Ordenado, cuidadoso y analitico.

Conocimiento en el manejo de paquetes de software en ambiente Windows y Office.

Otros requisitos

Carecer de antecedentes penales y policiacos.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 25

Descripcion técnica del puesto de Telemarketing SV

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
I. Identificacion del puesto

Titulo del puesto Ubicacién
Telemarketing SV Gestién de Ventas
Inmediato superior Subalternos
- Asesor Técnico SV - No aplica

Il. Descripcién del puesto

Naturaleza del puesto
Es un puesto de caracter tactico y dinamico, que ejecuta todas las actividades
establecidas por el Asesor Técnico SV, relacionadas a la gestion de servicio al cliente a
nivel de la ciudad capital.

Principales funciones del puesto

e Atender el teléfono de manera cordial y profesional.

e Atender clientes que lleguen a la oficina.

¢ Brindar apoyo telefénico a los Asesores Técnicos SV, en relacion a la elaboraciéon de
cotizaciones, toma de pedidos, creacién de envios, emision de consignaciones,
emision de facturas y refacturacion.

e Mantener un entorno laboral organizado y de apariencia profesional.

¢ Mantener un sistema de archivo preciso y facil de usar para almacenar los

documentos de ventas.

Prospectar nuevos clientes.

Descubrir y atender nuevos sectores de mercado.

Brindar un servicio post venta efectivo.

Participar en actividades de mercadeo (exhibiciones, stands, ferias, entrevistas,

entre otros).

e Asistir a reuniones y capacitaciones de ventas.

e Mantener informados a los Asesores Técnicos SV sobre las quejas y reclamos de
los clientes.
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Entorno del puesto

Ambiente de trabajo Cubiculo.

Condiciones de trabajo El puesto requiere 70% de esfuerzo mental y 30% de

esfuerzo fisico.

Herramientas que utiliza | Hardware (equipo de computo, equipo de comunicacion y de

oficina).
Software (Sistema SAP, Microsoft Office, Outlook e Internet).
Documentos escritos (catélogos, fichas técnicas y formatos).

Relaciones clave del puesto

Internas Asesor Técnico SV.

Externas Clientes nacionales e internacionales.

lll. Especificacion del puesto

Requisitos académicos del puesto

Titulo a Nivel Medio. Preferiblemente de Perito en Administraciéon de Empresas,
Mercadotecnia y/o Mecanico Industrial.

Experiencia laboral requerida

Poseer como minimo un afio de experiencia laboral en puesto similar.

Habilidades y destrezas

Acostumbrado a trabajar bajo presion.

Habilidad numérica.

Proactivo y con alto grado de empatia.

Facilidad de comunicacion verbal y escrita.

Disposicion para trabajar en equipos multidisciplinarios.

Excelentes relaciones interpersonales.

Ordenado, cuidadoso y analitico.

Conocimiento en el manejo de paquetes de software en ambiente Windows y Office.

Otros requisitos

Carecer de antecedentes penales y policiacos.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 26

Descripcion técnica del puesto de Jefatura de Inventarios

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
I. Identificacion del puesto

Titulo del puesto Ubicacién
Jefe de Inventarios Gestion de Ventas
Inmediato superior Subalternos
- Gerencia General - Asistente de Inventarios
- Auxiliar de Inventarios

Il. Descripcion del puesto |

Naturaleza del puesto
Responsable de realizar actividades relacionadas con el movimiento, rotacion y
consistencia de la mercaderia registrada en inventarios (sistema y fisico) y su
trascendencia en los puntos de venta.

Principales funciones del puesto

e Desarrollar, establecer y mantener una planificacién y control de inventarios de
mercaderia congruente con las necesidades de la empresa.

e Disefar y preparar el plan anual de inventario de mercaderia de la empresa.

e Estimar el presupuesto anual necesario para ejecutar el plan anual de inventario.

e Presentar a Gerencia General el plan anual de inventario de mercaderia para su
respectiva aprobacion.

e Proporcionar las directrices necesarias a todos los colaboradores del departamento
de Inventario para ejecutar el plan anual efectivamente.

e Planificar y ejecutar inventarios fisicos en todas las salas de ventas.

¢ Resolver cualquier problema o inquietud sobre inventarios durante su visita a la sala
de ventas.

¢ Solicitar y analizar los documentos de los cierres mensuales de inventario.

e Revisar los ajustes, traslados y envios pendientes de todas las salas de ventas.

e Autorizar y procesar los ajustes, traslados y envios correspondientes en el sistema
para reducirlos y actualizar el inventario.

e Procesar las solicitudes de emision de mercaderia a consignacion solicitada por los
Asistentes de Ventas.

e Compensar, dirigir y motivar a los colaboradores del departamento de Inventarios.

e Presentar a Gerencia General el informe de cumplimiento anual de inventarios de la
empresa.
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Entorno del puesto

Ambiente de trabajo Cubiculo.

Condiciones de trabajo El puesto requiere 80% de esfuerzo mental y 20% de

esfuerzo fisico.

Herramientas que utiliza | Hardware (equipo de computo, equipo de comunicacion y de

oficina).
Software (Sistema SAP, Microsoft Office, Outlook e Internet).
Documentos escritos (catalogos, fichas técnicas y formatos).

Relaciones clave del puesto

Internas Gerencia General, Asistente de Inventarios y Auxiliar de Inventarios.

Externas Proveedores nacionales.

lll. Especificacion del puesto

Requisitos académicos del puesto

Profesional universitario con grado académico de Licenciado (a). Preferiblemente en
Contaduria Publica y Auditoria y/o Administracion de Empresas.

Experiencia laboral requerida

Poseer como minimo cinco afos de experiencia laboral en puesto similar.

Habilidades y destrezas

Acostumbrado a trabajar bajo presion.

Disciplinado y exigente en el cumplimiento de los requerimientos técnicos que
implican sus funciones.

Facilidad de comunicacion verbal y escrita.

Alto grado de proactividad.

Disposicion para trabajar en equipos multidisciplinarios.

Excelentes relaciones interpersonales.

Ordenado, cuidadoso y andlitico.

Manejo de personal.

Conocimiento en el manejo de paquetes de software en ambiente Windows y Office.
Comprometido con la calidad.

Otros requisitos

Carecer de antecedentes penales y policiacos.
Poseer vehiculo en excelente estado.
Disponibilidad de horario y para viajar dentro del pais.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 27

Descripcion técnica del puesto de Cajera

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
I. Identificacion del puesto

Titulo del puesto Ubicacién
Cajera Gestién de Ventas
Inmediato superior Subalternos
- Asistente de Contabilidad - No aplica

Il. Descripcién del puesto

Naturaleza del puesto
Es un puesto de caracter operativo que se encarga de realizar diferentes labores de
caja, tales como, recepcién y custodia de valores monetarios y documentos contables,
siguiendo los pardmetros establecidos, con el fin de brindar un excelente servicio a los
clientes internos y externos.

Principales funciones del puesto
Atender libremente a los clientes de la empresa.
Emitir diariamente los diversos envios solicitados por los Asistentes de Ventas.
Trasladar los envios impresos al Encargado de Bodega para su preparacion.
Emitir diariamente las diversas facturas solicitadas por los Asistentes de Ventas.
Trasladar las facturas impresas al Encargado de Bodega para su preparacion.
Recibir y revisar los pagos efectuados por los clientes (efectivo, tarjeta de débito,
tarjeta de crédito, cheques y depdsitos).
e Realizar las diversas facturaciones de envios solicitadas por los Asistentes de
Ventas.
¢ Realizar las diversas anulaciones de facturas solicitadas por los Asistentes de
Ventas.
Emitir las diversas refacturas solicitadas por los Asistentes de Ventas.
Efectuar el arqueo de los documentos que se han emitido durante el dia.
Efectuar el arqueo de los valores monetarios recibidos durante el dia.
Trasladar el arqueo de documentos a la Jefatura de Créditos y Cobros para su
respectivo seguimiento.
e Trasladar el arqueo de valores monetarios al Asistente de Contabilidad para realizar
el respectivo depdésito a la cuenta bancaria de la empresa.
e Cualquier otra tarea que le sea asignada.
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Entorno del puesto

Ambiente de trabajo Oficina privada.

Condiciones de trabajo El puesto requiere 70% de esfuerzo mental y 30% de

esfuerzo fisico.

Herramientas que utiliza | Hardware (equipo de computo, equipo de comunicacion y de

oficina).
Software (Sistema SAP, Microsoft Office, Outlook e Internet).
Documentos escritos (facturas y recibos de caja).

Relaciones clave del puesto

Internas Asistente de Contabilidad, Asistentes de Ventas y Jefatura de Créditos y
Cobros.
Externas Clientes nacionales y bancos del sistema.

lll. Especificacion del puesto |

Requisitos académicos del puesto

Titulo a Nivel Medio. Preferiblemente de Perito Contador y/o Secretaria Comercial.

Experiencia laboral requerida

Poseer como minimo un afio de experiencia laboral en puesto similar.

Habilidades y destrezas

Acostumbrada a trabajar bajo presion.

Proactiva y con alto grado de empatia.

Facilidad de comunicacion verbal y escrita.

Excelentes relaciones interpersonales.

Ordenada, cuidadosa y analitica.

Conocimiento en el manejo de paquetes de software en ambiente Windows y Office.

Otros requisitos

Carecer de antecedentes penales y policiacos.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.

144




Cuadro 28

Descripcion técnica del puesto de Encargado de Bodega

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
I. Identificacion del puesto

Titulo del puesto Ubicacién
Encargado de Bodega (Central y SV) Gestién de Ventas
Inmediato superior Subalternos
- Jefatura de Bodega - Auxiliar de Bodega

Il. Descripcién del puesto

Naturaleza del puesto
Es un puesto de caracter operativo que se encarga de la ejecucion de labores de
recepcion, almacenaje y distribuciéon de mercaderia para la venta en las distintas Salas
de Ventas

Principales funciones del puesto

¢ Recibir los contenedores provenientes de las importaciones realizadas.

e Descargar la mercaderia de importacion bajo la supervision de la Jefatura de
Bodega.

e Coordinar la ejecucién y conteo fisico de la mercaderia recibida, contra la factura
emitida por el proveedor.

e Gestionar el acomodamiento y almacenaje de la mercaderia descargada.

¢ Revisar, analizar y autorizar los diversos traslados de mercaderia solicitados por los
Asistentes de Ventas diariamente.

e Coordinar la preparacion de los traslados solicitados por los Asistentes de Ventas.

¢ Recibir los documentos de envio emitidos por la Cajera.

e Coordinar la preparaciéon de la mercaderia solicitada en los envios por medio de los
Auxiliares de Bodega.

¢ Recibir las facturas emitidas por la Cajera.

e Coordinar la preparacion de la mercaderia solicitada en las facturas por medio de
los Auxiliares de Bodega.

e Gestionar el traslado de la mercaderia preparada con envio y/o factura a la Jefatura
de Reparto.

e Solicitar la firma de recibido en cada documento entregado.

e Mantener en estricto orden la papeleria y documentos relativos a bodega.

e Cualquier otra tarea que le sea asignada.
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Entorno del puesto

Ambiente de trabajo Cubiculo.

Condiciones de trabajo El puesto requiere 50% de esfuerzo mental y 50% de

esfuerzo fisico.

Herramientas que utiliza | Hardware (equipo de computo, equipo de comunicacion y de

oficina).
Software (Sistema SAP, Microsoft Office, Outlook e Internet).
Documentos escritos (catalogos, fichas técnicas y formatos).

Relaciones clave del puesto

Internas Jefatura de Bodega, Auxiliar de Bodega y Asistentes de Ventas.

Externas Proveedores nacionales.

lll. Especificacion del puesto

Requisitos académicos del puesto

Titulo a Nivel Medio. Preferiblemente de Perito en Administraciéon de Empresas,
Perito Contador o Mecénico Industrial.

Experiencia laboral requerida

Poseer como minimo tres afios de experiencia laboral en puesto similar.

Habilidades y destrezas

Acostumbrado a trabajar bajo presion.

Disciplinado y exigente en el cumplimiento de los requerimientos técnicos que
implican sus funciones.

Facilidad de comunicacion verbal y escrita.

Alto grado de proactividad.

Disposicion para trabajar en equipos multidisciplinarios.

Excelentes relaciones interpersonales.

Ordenado, cuidadoso y andlitico.

Manejo de personal.

Conocimiento en el manejo de paquetes de software en ambiente Windows y Office.

Otros requisitos

Carecer de antecedentes penales y policiacos.
Disponibilidad de horario.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 29

Descripcion técnica del puesto de Auxiliar de Bodega

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
I. Identificacion del puesto

Titulo del puesto Ubicacién
Auxiliar de Bodega Gestién de Ventas
Inmediato superior Subalternos
- Encargado de Bodega (Central y SV) - No aplica

Il. Descripcién del puesto

Naturaleza del puesto
Es un puesto de caracter operativo que se encarga de ejecutar las labores
relacionadas con la recepcién, clasificacion, almacenaje y despacho de mercaderia y
otros materiales solicitados.

Principales funciones del puesto

e Cargar y descargar la mercaderia proveniente de las importaciones.

¢ Recibir, contar, clasificar y almacenar la mercaderia descargada.

¢ Recibir los documentos de preparacion de mercaderia, provenientes de la emision
de traslados, envios y/o facturas.

e Clasificar, preparar y despachar a la Jefatura de Reparto, la mercaderia solicitada
por medio de los documentos de preparacion de mercaderia.

¢ Revisar estrictamente que toda la mercaderia solicitada vaya completa y en perfecto
estado.

e Entregar a la Jefatura de Reparto los envios y facturas emitidas por la Cajera.

e Entregar a la Jefatura de Reparto la mercaderia solicitada por medio de los
traslados, envios y/o facturas emitidos.

e Solicitar a la Jefatura de Reparto, su firma de recibido en cada documento de
preparacion de mercaderia.

e Trasladar los documentos de preparacion de mercaderia, firmados por la Jefatura de
Reparto, al Encargado de Bodega.

e Cualquier otra tarea que le sea asignada.
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Entorno del puesto

Ambiente de trabajo Mostrador.

Condiciones de trabajo El puesto requiere 50% de esfuerzo mental y 50% de

esfuerzo fisico.

Herramientas que utiliza | Hardware (equipo de computo, equipo de comunicacion y de

oficina).
Software (Sistema SAP, Microsoft Office, Outlook e Internet).
Documentos escritos (catalogos, fichas técnicas y formatos).

Relaciones clave del puesto

Internas Encargado de Bodega (Central y SV) y Asistentes de Ventas.

Externas Proveedores nacionales.

lll. Especificacion del puesto

Requisitos académicos del puesto

Titulo a Nivel Medio. Preferiblemente de Perito en Administracién de Empresas,
Perito Contador o Mecénico Industrial.

Experiencia laboral requerida

Poseer como minimo un afio de experiencia laboral en puesto similar.

Habilidades y destrezas

Acostumbrado a trabajar bajo presion.

Disciplinado y exigente en el cumplimiento de los requerimientos técnicos que
implican sus funciones.

Facilidad de comunicacion verbal y escrita.

Alto grado de proactividad.

Disposicion para trabajar en equipos multidisciplinarios.

Excelentes relaciones interpersonales.

Ordenado, cuidadoso y andlitico.

Conocimiento en el manejo de paquetes de software en ambiente Windows y Office.

Otros requisitos

Carecer de antecedentes penales y policiacos.
Disponibilidad de horario.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 30

Descripcion técnica del puesto de Jefatura de Reparto

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
I. Identificacion del puesto

Titulo del puesto Ubicacién
Jefe de Reparto Gestién de Ventas
Inmediato superior Subalternos
- Gerencia General - Piloto Repartidor
- Mensajero Repartidor

Il. Descripcion del puesto |

Naturaleza del puesto
Es un puesto de cardcter tactico, encargado de llevar a cabo la planificacion de las
rutas de reparto de la mercaderia solicitada, a traves de, envios, consignaciones y
facturas, organizando para dicho efecto, los recursos fisicos, humanos, automotrices y
tecnolégicos bajo su cargo.

Principales funciones del puesto

e Recibir y administrar los documentos de traslados de mercaderia, envios,
consignaciones y facturas, proporcionadas por el Encargado y los Auxiliares de
Bodega.

¢ Revisar estrictamente que toda la mercaderia solicitada vaya completa, de acuerdo
a los documentos fisicos, y en perfecto estado.

e Planificar las rutas de reparto de mercaderia diariamente.

e Presupuestar y proporcionar los vales de abastecimiento de combustible para las
unidades de reparto diariamente.

¢ Entregar al Piloto Repartidor la ruta de reparto planificada.

e Entregar el documento de envio, consignacion y/o factura, junto con la mercaderia
que corresponda a cada uno de ellos.

e Monitorear constantemente el cumplimiento de ejecucién en la planificacion de rutas
del Piloto Repartidor.

e Solucionar inmediatamente cualquier inconveniente que se presente en la ejecucion
de la planificacién de rutas entregada al Piloto Repartidor.

e Verificar que la ruta planificada se haya cumplido al 100%.

e Proporcionar, diariamente, el reporte de envios y consignaciones entregadas a la
Jefatura de Inventario.

e Proporcionar, diariamente, el reporte de facturas entregadas a la Jefatura de
Créditos y Cobros.

e Presentar a Gerencia General el informe de mantenimiento, reparacion y servicios
de las unidades de reparto, para su respectiva aprobacion.
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Entorno del puesto

Ambiente de trabajo Cubiculo.

Condiciones de trabajo El puesto requiere 80% de esfuerzo mental y 20% de

esfuerzo fisico.

Herramientas que utiliza | Hardware (equipo de computo, equipo de comunicacion y de

oficina).
Software (Sistema SAP, Microsoft Office, Outlook e Internet).
Documentos escritos (formatos varios).

Relaciones clave del puesto

Internas Gerencia General, Piloto Repartidor, Mensajero Repartidor y Asistentes
de Ventas.
Externas Clientes nacionales e internacionales.

lll. Especificacion del puesto |

Requisitos académicos del puesto

Profesional universitario con grado académico de Licenciado (a). Preferiblemente en
Contaduria Publica y Auditoria y/o Administrador de Empresas.

Experiencia laboral requerida

Poseer como minimo cinco afios de experiencia laboral en puesto similar.

Habilidades y destrezas

Acostumbrado a trabajar bajo presion.

Disciplinado y exigente en el cumplimiento de los requerimientos técnicos que
implican sus funciones.

Facilidad de comunicacion verbal y escrita.

Alto grado de proactividad.

Disposicion para trabajar en equipos multidisciplinarios.

Excelentes relaciones interpersonales.

Ordenado, cuidadoso y andlitico.

Manejo de personal.

Conocimiento en el manejo de paquetes de software en ambiente Windows y Office.
Comprometido con la calidad.

Otros requisitos

Carecer de antecedentes penales y policiacos.
Poseer vehiculo en excelente estado.
Disponibilidad de horario.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 31

Descripcion técnica del puesto de Piloto Repartidor

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
I. Identificacion del puesto

Titulo del puesto Ubicacién
Piloto Repartidor Gestién de Ventas
Inmediato superior Subalternos
- Jefatura de Reparto - No aplica

Il. Descripcién del puesto

Naturaleza del puesto
Es un puesto de caracter operativo, encargado de recibir las diversas rutas de reparto
planificadas diariamente y ejecutarlas en su totalidad, entregando la mercaderia y los
documentos a la brevedad posible e informando cualquier situacién que afecte el
desarrollo de sus atribuciones.

Principales funciones del puesto

¢ Recibir la ruta de reparto, planificada por la Jefatura de Reparto.

¢ Recibir los documentos de envio, consignacién y/o factura, junto con la mercaderia
que corresponda a cada uno de ellos.

e Solicitar, diariamente, los vales de abastecimiento de combustible para las unidades
de reparto.

e Ejecutar las rutas de reparto establecidas.

e Solicitar apoyo a la Jefatura de Reparto para la solucién inmediata de cualquier
inconveniente que se presente en la ejecucion de las rutas de reparto.

e Informar a la Jefatura de Reparto, sobre cualquier percance que pueda ocasionar
demora en la ruta de reparto establecida (trafico, manifestaciones, accidentes viales,
etc.).

e Entregar a los clientes los documentos de envio, consignacion y/o factura solicitada,
junto con la mercaderia que corresponda a cada uno de ellos.

e Revisar con el cliente que la mercaderia vaya completa y en perfecto estado.

e Si existe algun reclamo o devolucion por parte del cliente, comunicarlo directamente
al Asistente de Ventas para dar una solucon éptima.

e Solicitar el nombre, firma y sello (opcional) del cliente, como constancia de
recepcion de mercaderia.

e Recibir cualquier pago en efectivo y cheque generados por los clientes que asi lo
deseen.

e Completar la ruta planificada al 100%.

e Entregar, diariamente, los documentos firmados de recibido y los pagos generados
por los clientes a la Jefatura de Reparto.
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Presentar a la Jefatura de Reparto el informe de mantenimiento, reparacion y
servicios de las unidades de reparto.

Entorno del puesto

Ambiente de trabajo Trabajo de campo.

Condiciones de trabajo El puesto requiere 50% de esfuerzo mental y 50% de

esfuerzo fisico.

Herramientas que utiliza | Vehiculos (panel, caddy y motocicletas).

Documentos escritos (facturas, enviios y formatos varios).

Relaciones clave del puesto

Internas Jefatura de Reparto y Asistentes de Ventas

Externas Clientes nacionales e internacionales.

Il. Especificacion del puesto

Requisitos académicos del puesto

Titulo a Nivel Medio. Preferiblemente de Perito en Administraciéon de Empresas,
Perito Contador y/o Mecénico Industrial.

Experiencia laboral requerida

Poseer como minimo dos afios de experiencia laboral en puesto similar.

Habilidades y destrezas

Acostumbrado a trabajar bajo presion.

Disciplinado y exigente en el cumplimiento de los requerimientos técnicos que
implican sus funciones.

Facilidad de comunicacion verbal y escrita.

Alto grado de proactividad.

Disposicion para trabajar en equipos multidisciplinarios.

Excelentes relaciones interpersonales.

Ordenado, cuidadoso y analitico.

Amplio conocimiento de calles y avenidas de la ciudad capital y departamentos
colindantes.

Otros requisitos

Carecer de antecedentes penales y policiacos.

Disponibilidad de horario para viajar en la ciudad capital y departamentos
colindantes.

Poseer licencia de conducir profesional (Tipo A).

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 32

Descripcion técnica del puesto de Jefatura de Créditos y Cobros

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
I. Identificacion del puesto

Titulo del puesto Ubicacién
Jefe de Créditos y Cobros Gestién de Ventas
Inmediato superior Subalternos
- Gerencia General - Asistente de Créditos y Cobros
- Ejecutivo de Cobros
- Mensajero de Cobros

Il. Descripcion del puesto |

Naturaleza del puesto
Es un puesto de caracter tactico, encargado de establecer la planificacién y control
general del manejo operativo del crédito y cobro de los clientes de la empresa.

Principales funciones del puesto
Planificar, efectivamente, la gestion de créditos y cobros de la empresa.
Recibir, investigar y analizar las solicitudes de crédito para clientes de la empresa.
Estudiar los Estados Financieros e informacién anexa de los clientes de la empresa.
Otorgar créditos a clientes de la empresa.
Recibir y tramitar, diariamente, el reporte de facturas proveniente de la Jefatura de
Reparto.
Realizar el arqueo de valores y documentos diariamente.
Delegar las funciones de cobros a sus subordinados directos.
Determinar el rubro de cuentas incobrables.
Establecer estrategias de cobro para la recuperacion de la cartera de cuentas
incobrables.
Solicitar al personal necesario y poner en marcha las estrategias establecidas.
e Presentar a la Asistente de Planillas, el informe de cobros mensual, para el célculo
del pago de comisiones para los colaboradores del departamento de Ventas.
e Presentar a Gerencia General el informe mensual de la situacién crediticia y de
cobranza de la empresa.
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Entorno del puesto

Ambiente de trabajo Cubiculo.

Condiciones de trabajo El puesto requiere 80% de esfuerzo mental y 20% de

esfuerzo fisico.

Herramientas que utiliza | Hardware (equipo de computo, equipo de comunicacion y de

oficina).
Software (Sistema SAP, Microsoft Office, Outlook e Internet).
Documentos escritos (facturas, envios y formatos varios).

Relaciones clave del puesto

Internas Gerencia General, Asistente de Créditos y Cobros, Ejecutivo de Cobros,

Mensajero de Cobros, Jefatura de Reparto y Asistentes de Ventas.

Externas Clientes nacionales e internacionales y bancos del sistema.

lll. Especificacion del puesto |

Requisitos académicos del puesto

Profesional universitario con grado académico de Licenciado (a). Preferiblemente en
Contaduria Publica y Auditoria y/o Administracion de Empresas.

Experiencia laboral requerida

Poseer como minimo cinco afios de experiencia laboral en puesto similar.

Habilidades y destrezas

Acostumbrado a trabajar bajo presion.

Disciplinado y exigente en el cumplimiento de los requerimientos técnicos que
implican sus funciones.

Facilidad de comunicacion verbal y escrita.

Alto grado de proactividad.

Disposicion para trabajar en equipos multidisciplinarios.

Excelentes relaciones interpersonales.

Ordenado, cuidadoso y andlitico.

Manejo de personal.

Conocimiento en el manejo de paquetes de software en ambiente Windows y Office.
Comprometido con la calidad.

Otros requisitos

Carecer de antecedentes penales y policiacos.
Poseer vehiculo en excelente estado.
Disponibilidad de horario.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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3.4.3 Manual de procedimientos
La empresa basa sus actividades, principalmente en la comercializacion de

productos industriales a nivel nacional y centroamericano.

Por lo tanto, para la implementacion del sistema de gestién de calidad, se hace
necesario establecer formal y técnicamente los procesos de la gestion de

ventas.

Dicha gestidn esta constituida por:
e Gestion de clientes.
e Prestacion del producto y servicio.

e Analisis y mejora.

En este sentido, es importante aclarar que cada uno de los procedimientos
recomendados, se identificardn por un codigo alfa numérico, el cual esta
compuesto por:

e Una letra pe mayuscula (P), con esta letra se estara indicando al lector que
se trata de un procedimiento establecido.

e Un numero compuesto de tres digitos, que servird para identificar la
gestibn a la cual pertenece dicho procedimiento. Las gestiones que se
abordan en esta recomendacion son: Gestion de clientes (100), Prestacion del
producto y servicio (200) y, Analisis y mejora (300). Cabe mencionar que el
namero que identifica a cada gestion puede incrementarse, conforme se

establezcan y agreguen nuevos procedimientos.

3.4.3.1 Gestion de clientes
En el capitulo anterior se determind que los clientes de la empresa prefieren
realizar, regularmente, sus consultas, solicitudes y quejas a través de una

llamada telefénica. Por tanto, es de crucial importancia desarrollar y documentar,
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en un procedimiento formal, el conjunto de actividades necesarias para brindar
una atencién telefénica adecuada a los clientes, que garantice la calidad de la
informacion, la satisfaccion de las necesidades de los clientes y evitar la pérdida

de los mismos por un mal trato.

Se recomienda la aplicacién del procedimiento P-100 Atencion Telefonica a

Clientes (ver cuadro 33).

3.4.3.2 Prestacion del producto y servicio
La prestacion del producto y servicio estd conformada por todas las actividades
comerciales de la empresa, que van desde la emision de cotizaciones hasta la

anulacion de facturas y refacturacion.

Asi mismo, para garantizar la calidad en cada una de ellas, se recomienda el
uso de los procedimientos P-200 Emisién de cotizaciones, P-201 Emisién de
envios, P-202 Emision de consignaciones, P-203 Emision de facturas,
P-204 Preparacion y despacho de mercaderia, P-205 Reparto de
mercaderia, P-206 Devolucion de mercaderia, P-207 Atencién y solucion de

guejas, y P-208 Anulacién de facturas y refacturacién (ver cuadros 34 al 42).

3.4.3.3 Analisis y mejora

Una vez establecidos formalmente los procedimientos de la gestién de clientes y
prestacion de productos y servicios, es necesario garantizar que la ejecucion de
estos, cumplan los requerimientos de los clientes, por lo que se hace necesario

determinar el grado de satisfaccion de los clientes.
Para este caso, se recomienda el uso del procedimiento P-300 Satisfaccion del
cliente, a través de este, la empresa podra determinar el grado de satisfaccion

gue tienen sus clientes, en relacibn a los aspectos contenidos en los
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procedimientos establecidos anteriormente, y asi poder plantear estrategias y
planes de accion, para corregir cualquier desviacion que se presente (ver cuadro
43).
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Cuadro 33

Procedimiento de Atencion Telefénica a Clientes

PROCEDIMIENTO DE ATENCION TELEFONICA A CLIENTES

I. ldentificacién del procedimiento

Cddigo P-100

Ubicacién administrativa Gestion de Ventas
Ubicacién especifica Gestion de clientes
Il. Generalidades del procedimiento

1. Objetivos

e Estandarizar y documentar las actividades relacionadas a la atencion telefénica de
la cartera de clientes de la empresa.
Garantizar cero defectos en las actividades de atencion telefénica a clientes.
Garantizar la calidad en la informacién que se brinda a los clientes.
Fomentar la fidelidad de los clientes, a través de un trato agradable y empatico.
. Alcance
Este procedimiento sera de aplicacion obligatoria y general para los colaboradores
del departamento de Ventas de la empresa comercializadora de productos
industriales.
3. Asignaciones y responsabilidades
e E|I establecimiento de actividades, redaccién, diagramacion, presentacion,
reproduccion, distribucién, evaluacion y actualizacion del contenido de este
procedimiento, son asignaciones delegadas al Gestor de Calidad.
e La autorizacion del contenido de este procedimiento, es responsabilidad de la
Gerencia Administrativa.
4. Actualizacién
e La actualizacion de este procedimiento, estd a cargo del Gestor de Calidad.
e El procedimiento debe actualizarse anualmente, o bien, en el momento que sea
requerido por la Gerencia Administrativa.
e La Gerencia Administrativa, brindara apoyo para el desarrollo de la actualizacion,
con el objetivo de detectar puntos de mejora en este procedimiento.
5. Distribucién
e Una vez autorizado por la Gerencia Administrativa, la distribucion de este
procedimiento, queda a cargo del Gestor de Calidad, este debe de reproducir,
almacenar, comunicar y distribuir el contenido del procedimiento a los
colaboradores del departamento de Ventas para su aplicacién inmediata.
6. Complementos
e El discurso de bienvenida a utilizar en el procedimiento es: “Gracias por llamar a
nombre de la empresa, le atiende nombre del colaborador.
e El discurso de ventas a utilizar en el procedimiento es: “Gracias por llamar a
Ventas, |le atiende nombre del colaborador. ¢En qué le puedo ayudar?”.
e En la atencion de la llamada es necesario que el colaborador siempre apoye al
cliente, por medio de la frase: “¢ Hay algo mas en lo que pueda ayudarle?”
e El discurso de despedida a utilizar en el procedimiento es “Fue un gusto haberle
atendido, gracias por llamar a nombre de la empresa.

e Ne o o
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[ll. Diagrama del procedimiento

e EIl diagrama del procedimiento de Atencion Telefonica a Clientes, se presenta a
continuacion:

Procedimiento P-100
Atencion Telefonica a Clientes

ASISTENTE ASESOR
DE VENTAS TECNICO

ACTIVIDAD INICIO RECEPCION

0 |Inicio. | \

Recibir con voz atenta la llamada y dar el
speech de bienvenida de la empresa.

Determinar la razdn social del cliente para
verificar a que Asesor Técnico pertenece.

Trasladar la llamada del cliente al
Asistente de Ventas designado.

Atender inmediatamente la llamada con el
4 |speech del departamento de Ventas de la
empresa.

Escuchar atentamente la solicitud del
50 .
cliente v procesarla a la brevedad posible

Si la solicitud no puede ser procesada a
la brevedad posible, solicitar nombre,
teléfono y correo electronico para darle
seguimiento.

Lk

| r

T |Ofrecer ayuda adicional.

Terminar la llamada con el speech de
& |despedida del departamento de Ventas
de la empresa.

Informar al Asesor Técnico sobre la
9 |llamada del cliente y la solicitud que se
gestiond.

10 |Fin. I |

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 34

Procedimiento de Emision de Cotizaciones

PROCEDIMIENTO DE EMISION DE COTIZACIONES

I. ldentificacién del procedimiento

Cddigo P-200

Ubicacién administrativa Gestion de Ventas

Ubicacién especifica Prestacion del producto y servicio
Il. Generalidades del procedimiento

1. Objetivos

e Estandarizar y documentar las actividades de la emision de las diversas
cotizaciones solicitadas por los clientes, y desarrollarlas bajo un enfoque de calidad
para garantizar la satisfaccion del cliente.

e Garantizar cero defectos en las actividades de emision de cotizaciones solicitadas
por los clientes.

e Garantizar la calidad en la informacion que se brinda a los clientes.

Facilitar la conversion de las cotizaciones solicitadas por los clientes en envios,
consignaciones y/o facturas.

e Fomentar el cierre de negocios.

2. Alcance

e Este procedimiento sera de aplicacion obligatoria y general para los colaboradores
del departamento de Ventas de la empresa comercializadora de productos
industriales.

3. Asignaciones y responsabilidades

e El establecimiento de actividades, redaccion, diagramacion, presentacion,
reproduccién, distribucién, evaluacién y actualizacion del contenido de este
procedimiento, son asignaciones delegadas al Gestor de Calidad.

e La autorizaciéon del contenido de este procedimiento, es responsabilidad de la
Gerencia Administrativa.

4. Actualizacién

e La actualizacion de este procedimiento, esta a cargo del Gestor de Calidad.

El procedimiento debe actualizarse anualmente, o bien, en el momento que sea
requerido por la Gerencia Administrativa.

e La Gerencia Administrativa y Gerencia Sala de Ventas, brindardn apoyo para el
desarrollo de la actualizacién, con el objetivo de detectar puntos de mejora en este
procedimiento.

5. Distribucién

e Una vez autorizado por la Gerencia Administrativa, la distribucion de este
procedimiento, queda a cargo del Gestor de Calidad, este debe de reproducir,
almacenar, comunicar y distribuir el contenido del procedimiento a los colaboradores
del departamento de Ventas para su aplicacion inmediata.

e La distribucion del contenido de este procedimiento debe ser trimestralmente.

lll. Diagrama del procedimiento

e El diagrama del procedimiento de Emision de Cotizaciones, se presenta a
continuacion:

160



Procedimiento P-200
Emisién de Cotizaciones

ASISTENTE ASESOR GERENCIA
DE VENTAS TECNICO  ADMINISTRATIVA

ACTIVIDAD INICIO | FIN CLIENTE

0 |lnicio. |

Solicitar una cotizacion de mercaderia,
1 |via telefénica, fax, mensaje de texto o por
correo electrdnico.

2 Recibir la informacidn de la solicitud del

cliente.

Ingresar en el sistema al maddulo A
5 cotizacion y colocar los datos del cliente,

tiempo de entrega y validez de la

cotizacién.

Procesar los datos de la solicitud en el

4 |sistema, ingresando los cddigos vy L___j
precios de la mercaderia solicitada. —

Solicitar  autorizacidon  a  Gerencia ) ———
Administrativa,  si existiese  algin
inconveniente que impida registrar los
datos, de lo contrario, omitir este paso.

Crear cotizacién y almacenarla en una
carpeta de destino como un archivo PDF.

Emviar el documento de cotizacidn al
cliente por fax o correc electrdnico.

(701
L

8 |Confirmar la recepcidn de la cotizacidn.

Dar seguimiento respectivo al cliente y a
la cotizacidn emitida.

e
f Ay

10 |Fin. |

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 35

Procedimiento de Emisién de Envios

PROCEDIMIENTO DE EMISION DE ENVIOS

I. ldentificacién del procedimiento

Cddigo P-201

Ubicacién administrativa Gestion de Ventas

Ubicacién especifica Prestacion del producto y servicio
Il. Generalidades del procedimiento

1. Objetivos

e Estandarizar y documentar las actividades de la emision de los diversos envios
solicitados por los clientes, y desarrollarlas bajo un enfoque de calidad para
garantizar la satisfaccion del cliente.

e Garantizar la calidad en la informacion que se brinda a los clientes.

Garantizar cero defectos en las actividades de emision de los envios solicitados
por los clientes.

e Facilitar la conversién de los envios solicitados por los clientes en consignaciones
ylo facturas.

e Fomentar el cierre de negocios.

2. Alcance

e Este procedimiento sera de aplicacion obligatoria y general para los colaboradores
del departamento de Ventas de la empresa comercializadora de productos
industriales.

3. Asignaciones y responsabilidades

e E| establecimiento de actividades, redaccion, diagramacion, presentacion,
reproduccion, distribucién, evaluacion y actualizacion del contenido de este
procedimiento, son asignaciones delegadas al Gestor de Calidad.

e La autorizacion del contenido de este procedimiento, es responsabilidad de la
Gerencia Administrativa.

4. Actualizacién

¢ La actualizacion de este procedimiento, estd a cargo del Gestor de Calidad.

El procedimiento debe actualizarse anualmente, o bien, en el momento que sea
requerido por la Gerencia Administrativa.

e La Gerencia Administrativa y Gerencia Sala de Ventas, brindaran apoyo para el
desarrollo de la actualizacién, con el objetivo de detectar puntos de mejora en este
procedimiento.

5. Distribucién

e Una vez autorizado por la Gerencia Administrativa, la distribucion de este
procedimiento, queda a cargo del Gestor de Calidad, este debe de reproducir,
almacenar, comunicar y distribuir el contenido del procedimiento a los
colaboradores del departamento de Ventas para su aplicacién inmediata.

e La distribucion del contenido de este procedimiento debe ser trimestralmente.

lll. Diagrama del procedimiento

e El diagrama del procedimiento de Emision de Envios, se presenta a continuacion:
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Procedimiento P-201
Emisién de Envios

ACTIVIDAD INICIO / FIN CLIENTE ASISTENTE CAJERA GERENCIA

DE VENTAS ADMINISTRATIVA

0 |Inicio. |

Solicitar un envio de mercaderia, via
1 |telefdnica, fax, mensaje de texto o por
correo electrdnico.

Recibir la informacion de la solicitud del
cliente.

Ingresar en el sistema al mddulo envio y
3 |colocar los datos del cliente, tiempo de
entrega y validez del envio.

Procesar los datos de la solicitud en el
4 |sistema, ingresando los cddigos ¥
precios de la mercaderia solicitada.

Solicitar  autorizacion a  Gerencia ) ——
Administrativa, si existiese  algdn
inconveniente que impida registrar los
datos, de lo contrario, omitir este paso.

Solicitar la creacidn del envio por medio -
de una actividad en el sistema.

Crear el envio e imprimir el documento
7 |fisico para la preparacion de la
mercaderia en bodega. ~

Confirmar la recepcidn del emvio y la
mercaderia solicitada.

Dar seguimiento respectivo al cliente y al
envio emitido.

10 |Fin. |

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 36

Procedimiento de Emision de Consignaciones

PROCEDIMIENTO DE EMISION DE CONSIGNACIONES

I. ldentificacién del procedimiento

Cddigo P-202

Ubicacién administrativa Gestion de Ventas

Ubicacién especifica Prestacion del producto y servicio
Il. Generalidades del procedimiento

1. Objetivos

e Estandarizar y documentar las actividades de la emision de las diversas
consignaciones solicitadas por los clientes, y desarrollarlas bajo un enfoque de
calidad para garantizar la satisfaccién del cliente.
¢ Proporcionar adecuadamente los productos solicitados por los clientes.
Garantizar que los precios e informacién incluidos en la consignacién sean
correctos.
Fortalecer las relaciones comerciales con los clientes actuales.
Establecer relaciones comerciales con clientes potenciales.

. Alcance
Este procedimiento sera de aplicacion obligatoria y general para los colaboradores
del departamento de Ventas y del departamento de Inventarios de la empresa
comercializadora de productos industriales.

3. Asignaciones y responsabilidades

e El establecimiento de actividades, redaccion, diagramacion, presentacion,
reproduccion, distribucién, evaluacion y actualizacion del contenido de este
procedimiento, son asignaciones delegadas al Gestor de Calidad.

e La autorizacion del contenido de este procedimiento, es responsabilidad de la
Gerencia Administrativa.

4. Actualizacién

e La actualizacién de este procedimiento, esta a cargo del Gestor de Calidad.

e El procedimiento debe actualizarse anualmente, o bien, en el momento que sea
requerido por la Gerencia Administrativa.

e La Gerencia Administrativa y Gerencia Sala de Ventas, brindaran apoyo para el
desarrollo de la actualizacion, con el objetivo de detectar puntos de mejora en este
procedimiento.

5. Distribucién

e Una vez autorizado por la Gerencia Administrativa, la distribucion de este
procedimiento, queda a cargo del Gestor de Calidad, este debe de reproducir,
almacenar, comunicar Yy distribuir el contenido del procedimiento a los
colaboradores del departamento de Ventas y del departamento de Inventarios para
su aplicacién inmediata.

e La distribucion del contenido de este procedimiento debe ser trimestralmente.

lll. Diagrama del procedimiento

e El diagrama del procedimiento de Emision de Consignaciones, se presenta a
continuacion:

e e e
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ACTIVIDAD

Inicio.

Procedimiento P-202
Emisién de Cotizaciones

ASISTENTE JEFATURA DE GERENCIA

INICIO ! FIN CLIENTE DE VENTAS

INVENTARIOS ADMINISTRATIVA

Solicitar un consignacién de mercaderia,
personalmente, via telefdnica o por correo
electrnico..

Recibir la informacion de la solicitud del
cliente.

Ingresar en el sistema al mddulo orden de
venta y colocar los datos del cliente,
tiempo de entrega y validez de la
consignacion.

Procesar los datos de la solicitud en el
sistema. ingresando los codigos y
precios de la mercaderia solicitada.

Autorizar la creacidn de la consignacion,
y establecer los parametros bajo los
cuales se regird esta modalidad.

Solicitar la creacion del documento de
consignacion por medio de una actividad
en el sistema.

Crear e imprimir el documento fisico para
la preparacién de la mercaderia y su
respective traslado a la bodega del
Asesor Tecnico.

Confirmar la recepcidn de la mercaderia
solicitada.

Dar seguimiento respective al cliente y a
la consignacidn emitida.

10

Fin.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 37

Procedimiento de Emisién de Facturas

PROCEDIMIENTO DE EMISION DE FACTURAS

I. ldentificacién del procedimiento

Cddigo P-203

Ubicacién administrativa Gestion de Ventas

Ubicacién especifica Prestacion del producto y servicio
Il. Generalidades del procedimiento

1. Objetivos

e Estandarizar y documentar las actividades de la emision de las diversas facturas
solicitadas por los clientes, y desarrollarlas bajo un enfoque de calidad para
garantizar la satisfaccion del cliente.

Proporcionar adecuadamente los productos solicitados por los clientes.
Garantizar que los precios e informacion incluidos en cada factura sean correctos.
Evitar los reprocesos de anulacién y refacturacion.

Suprimir las erogaciones por los costos de no calidad.

Fortalecer las relaciones comerciales con los clientes actuales.

Establecer relaciones comerciales con clientes potenciales.

. Alcance
Este procedimiento sera de aplicacion obligatoria y general para los colaboradores
del departamento de Ventas de la empresa comercializadora de productos
industriales.

3. Asignaciones y responsabilidades

e El establecimiento de actividades, redaccién, diagramacion, presentacion,
reproduccion, distribucién, evaluacion y actualizacion del contenido de este
procedimiento, son asignaciones delegadas al Gestor de Calidad.

e La autorizacion del contenido de este procedimiento, es responsabilidad de la
Gerencia Administrativa.

4. Actualizacién

¢ La actualizacién de este procedimiento, esta a cargo del Gestor de Calidad.

El procedimiento debe actualizarse anualmente, o bien, en el momento que sea
requerido por la Gerencia Administrativa.

e La Gerencia Administrativa y Gerencia Sala de Ventas, brindaran apoyo para el
desarrollo de la actualizacion, con el objetivo de detectar puntos de mejora en este
procedimiento.

5. Distribucién

e Una vez autorizado por la Gerencia Administrativa, la distribucion de este
procedimiento, queda a cargo del Gestor de Calidad, este debe de reproducir,
almacenar, comunicar y distribuir el contenido del procedimiento a los
colaboradores del departamento de Ventas para su aplicacién inmediata.

e La distribucion del contenido de este procedimiento debe ser trimestralmente.

lll. Diagrama del procedimiento

e El diagrama del procedimiento de Emision de Facturas, se presenta a
continuacion:

e N|e o o o o o
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Procedimiento P-203
Emision de Facturas

ACTIVIDAD INICIO / FIN CLIENTE ASISTENTE CAJERA GERENCIA

DE VENTAS ADMINISTRATIVA

0 |Inicio. |

Solicitar factura de un nuevo pedido,

1 cotizacidn. envio o consignacidn ya
existente, via telefonica. fax, mensaje de
texto o correo electrdnico.

2 Recibir la informacidn de la solicitud del

cliente.

Ingresar en el sistema al mddulo orden de
3 |venta y colocar los datos del cliente, o
bien, ubicar un documento existente.

Procesar los datos de la solicitud en el Ny
sistema. ingresando los cddigos y -
precios de la mercaderia solicitada, o
bien, ubicar un documento existente. it

Solicitar  autorizacion a  Gerencia ) ———
Administrativa, si existiese  algln
inconveniente que impida registrar los
datos, de lo contrario, omitir este paso.

Solicitar la creacidn de la factura por -
medio de una actividad en el sistema.

: Imprimir  la  factura fisica para |Ia
preparacion de la mercaderia en bodega.

Confirmar la recepcign de la factura y la
mercaderia solicitada.

Dar seguimiento respective al cliente y a
la factura emitida.

10 |Fin. |

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 38

Procedimiento de Preparacion y Despacho de Mercaderia

PROCEDIMIENTO DE PREPARACION Y DESPACHO DE MERCADERIA

I. ldentificacién del procedimiento

Cddigo P-204

Ubicacién administrativa Gestion de Ventas

Ubicacién especifica Prestacion del producto y servicio
Il. Generalidades del procedimiento

1. Objetivos

e Estandarizar y documentar las actividades de preparacion y despacho de la
mercaderia solicitada por los clientes.

e Proporcionar una guia a los colaboradores del departamento de Bodega, para
realizar las actividades de preparacion y despacho de mercaderia.

e Garantizar la preparacion adecuada de los productos que han sido solicitados por
los Asistentes de Ventas, a traves, de envios, consignaciones y/o facturas.

e Despachar adecuadamente los productos al departamento de Reparto, con base en
lo establecido en los envios, consignaciones y/o facturas emitidas.

e Suprimir los errores y reprocesos causados por una mala preparacion o despacho
de los productos solicitados por los clientes.

2. Alcance

e Este procedimiento sera de aplicacion obligatoria y general para los colaboradores
del departamento de Ventas y del departamento de Bodega y Reparto de la
empresa comercializadora de productos industriales.

3. Asignaciones y responsabilidades

e El establecimiento de actividades, redaccion, diagramacion, presentacion,
reproduccion, distribucion, evaluacién y actualizacion del contenido de este
procedimiento, son asignaciones delegadas al Gestor de Calidad.

e La autorizacién del contenido de este procedimiento, es responsabilidad de la
Gerencia Administrativa.

4. Actualizacion

e La actualizacion de este procedimiento, estd a cargo del Gestor de Calidad.

e EIl procedimiento debe actualizarse anualmente, o bien, en el momento que sea
requerido por la Gerencia Administrativa.

e La Gerencia Administrativa y la Jefatura de Bodega, brindaran apoyo para el
desarrollo de la actualizacién, con el objetivo de detectar puntos de mejora en este
procedimiento.

5. Distribucién

e Una vez autorizado por la Gerencia Administrativa, la distribucién de este
procedimiento, queda a cargo del Gestor de Calidad, este debe de reproducir,
almacenar, comunicar y distribuir el contenido del procedimiento a los colaboradores
del departamento de Bodega y Reparto para su aplicacién inmediata.

lll. Diagrama del procedimiento

e El diagrama del procedimiento de Preparacion y Despacho de Mercaderia, se
presenta a continuacion:
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Procedimiento P-204
Preparacion y Despacho de Mercaderia

ENCARGADO AUXILIARDE  JEFATURA DE
DE BODEGA BODEGA REPARTO

ACTIVIDAD INICIO | FIN CAJERA

0 |lnicio. |

Emitir el documento para la preparacidn
1 |de la mercaderia (envio, consignacidn o
factura). —
2 Trasladar el documento de preparacion de
mercaderia al departamento de Bodega.
4 Recibir el documento para la preparacian
de la mercaderia.
Generar la orden de preparacién de la
4 |mercaderia y distribuir las indicaciones a -/J

los Auxiliares de Bodega.

5 Recibir las indicaciones y la orden fisica
para la preparacion de la mercaderia.
] - "
Preparar la mercaderia solicitada por el SN
— I.
]
I
I
|
I
I
T

Y

6 |cliente. siguiendo al pie de la letra sus
especificaciones. \T/

Verificar que la mercaderia haya sido
7 |preparada adecuadamente en base al
documento y orden de preparacidn.

Rechazar la mercaderia si no esta —=l_
8 |preparada adecuadamente y repetir la )

preparacian. e

W

9 Trasladar el documento y la mercaderia
preparada al departamento de Reparto.

Aceptar

10 Recibir el documento y la mercaderia ]
preparada..

11 |Fin. |

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 39

Procedimiento de Reparto de Mercaderia

PROCEDIMIENTO DE REPARTO DE MERCADERIA

I. ldentificacién del procedimiento

Cddigo P-205

Ubicacién administrativa Gestion de Ventas

Ubicacién especifica Prestacion del producto y servicio
Il. Generalidades del procedimiento

1. Objetivos

e Estandarizar y documentar las actividades de reparto de la mercaderia solicitada
por los clientes.

e Coordinar a los colaboradores del departamento de Reparto, para realizar las
actividades de reparto de mercaderia.

¢ Recibir, revisar y garantizar que la mercaderia proporcionada por el departamento
de Bodega, sea la correcta en base al envio, consignacion y/o factura.

e Facilitar la programacién y coordinacién de las rutas de reparto, en jornadas
matutina y vespertina.

e Entregar adecuadamente los productos a los clientes, en base a lo establecido en
los envios, consignaciones y/o facturas emitidas.

2. Alcance

e Este procedimiento sera de aplicacion obligatoria y general para los colaboradores
del departamento de Bodega y Reparto de la empresa comercializadora de
productos industriales.

3. Asignaciones y responsabilidades

e El establecimiento de actividades, redaccién, diagramacion, presentacion,
reproduccion, distribucion, evaluacion y actualizaciéon del contenido de este
procedimiento, son asignaciones delegadas al Gestor de Calidad.

e La autorizacion del contenido de este procedimiento, es responsabilidad de la
Gerencia Administrativa.

4. Actualizacion

¢ La actualizacion de este procedimiento, estd a cargo del Gestor de Calidad.

e EIl procedimiento debe actualizarse anualmente, o bien, en el momento que sea
requerido por la Gerencia Administrativa.

e La Gerencia Administrativa y la Jefatura de Reparto, brindaran apoyo para el
desarrollo de la actualizacién, con el objetivo de detectar puntos de mejora en este
procedimiento.

5. Distribucién

e Una vez autorizado por la Gerencia Administrativa, la distribucion de este
procedimiento, queda a cargo del Gestor de Calidad, este debe de reproducir,
almacenar, comunicar y distribuir el contenido del procedimiento a los
colaboradores del departamento de Bodega y Reparto para su aplicacion
inmediata.

[ll. Diagrama del procedimiento

e El diagrama del procedimiento, se presenta a continuacion:
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Procedimiento P-205
Reparto de Mercaderia

ACTIVIDAD INICIO / FIN ENCARGADO JEFATURA DE PILOTO CLIENTE

DE BODEGA  REPARTO REPARTIDOR

0 |Inicio. '

1 Trasladar el documento y la mercaderia - N R R
preparada al departamento de Reparto. h

2 Recibir el documento y la mercaderia -
preparada.

Revisar que la mercaderia vaya completa
seqgln el documento.

I
I

I

T

I

4 Programar las rutas de reparto en :
Jornadas matutina y vespertina |

I

]

; I

5 Coordinar las rutas y asignar a cada :
piloto repartidor su encomienda. I

6 Recibir la ruta, documente y la
mercaderia preparada.

Realizar el reparto del documento vy la .

7 mercaderia al cliente. \\/

Rechazar la mercaderia si no esta

|
I
I
I
|
I
|
8 trasladarla al Encargado de Bodega para J/

preparada como el cliente la solicitd, y

su correcta preparacion. Rechazar
9 Entregar la mercaderia al cliente, solicitar

nombre y firma de recibido.

Aceptar

10 |Recibir la mercaderia.

1 |Fin.

Elaboracién propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 40

Procedimiento de Devolucion de Mercaderia

PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCION DE MERCADERIA

I. ldentificacién del procedimiento

Cddigo P-206

Ubicacién administrativa Gestion de Ventas

Ubicacién especifica Prestacion del producto y servicio
Il. Generalidades del procedimiento

1. Objetivos

e Estandarizar y documentar las actividades de devoluciébn de la mercaderia
solicitada por los clientes.

e Coordinar a los colaboradores de los departamentos de Ventas, de Bodega y
Reparto, para realizar las actividades de devolucion de mercaderia.

e Determinar las principales razones por las que se genera la devolucion de la
mercaderia solicitada por los clientes.

e Garantizar que la mercaderia a devolver por parte de los clientes esté en las
mismas condiciones bajo las cuales fueron entregadas inicialmente.

e Establecer la solucion mas adecuada para contrarrestar los efectos de
insatisfaccién generada en los clientes por no recibir los productos que solicité.

o Agilizar y apoyar el procedimiento de anulacion y refacturacién de la empresa.

2. Alcance

e Este procedimiento sera de aplicaciébn obligatoria y general para los
colaboradores de los departamentos de Ventas, de Bodega y Reparto de la
empresa comercializadora de productos industriales.

3. Asignaciones y responsabilidades

e El establecimiento de actividades, redaccion, diagramacion, presentacion,
reproduccion, distribucion, evaluacién y actualizacion del contenido de este
procedimiento, son asignaciones delegadas al Gestor de Calidad.

e La autorizacion del contenido de este procedimiento, es responsabilidad de la
Gerencia Administrativa.

4. Actualizacion

¢ La actualizacién de este procedimiento, esta a cargo del Gestor de Calidad.

o El procedimiento debe actualizarse anualmente, o bien, en el momento que sea
requerido por la Gerencia Administrativa.

o La Gerencia Administrativa, la Jefatura de Bodega y la Jefatura de Reparto,
brindaran apoyo para el desarrollo de la actualizacion, con el objetivo de detectar
puntos de mejora en este procedimiento.

5. Distribucién

e Una vez autorizado por la Gerencia Administrativa, la distribucion de este
procedimiento, queda a cargo del Gestor de Calidad, este debe de reproducir,
almacenar, comunicar y distribuir el contenido del procedimiento a los
colaboradores de los departamentos de Ventas, de Bodega y Reparto para su
aplicaciéon inmediata.
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[ll. Diagrama del procedimiento

e EIl diagrama del procedimiento de Devolucién de Mercaderia, se presenta a
continuacion:

Procedimiento P-206
Devolucién de Mercaderia

ACTIVIDAD INICIO / FIN ASISTENTE DE ENCARGADO GERENCIA CAJERA

VENTAS DE BODEGA  ADMINISTRATIVA

0 |Inicio.

Recibir de la Jefatura de Reparto, el envio,

1 consignacion o factura, y la mercaderia que
el cliente rechazo por no cumplir con sus

expectativas y solicitudes.

Trasladar el envio, consignacidn o factura, y
2 |la mercaderia rechazada por el cliente al JJ
departamento de Bodega.
3 Recibir el envio. consignacidn o factura, y la
mercaderia rechazada por el cliente.
Verificar que la mercaderia recibida este en
optimas condiciones y firmar el envio,

consignacion o factura, como constancia de
devolucidn.

5 Trasladar el envio, consignacidn o factura,

como constancia de devolucidn.

Recibir la constancia de devolucion y
6 |adjuntar el formato de nota de crédito para

su autorizacion. g

Recibir, autorizar y trasladar la constancia —
7 |de devolucidn y el formato de nota de

crédito.

Recibir la constancia de devolucidn y el —
8 |formato de nota de crédito autorizado y

trasladarlo para su respectiva anulacidn. —

Recibir la constancia de devolucidn y el ]

g formato de nota de crédite y realizar la
anulacién del documento con el que

inicialmente preparo la mercaderia. _

10 |Fin.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 41

Procedimiento de Atencion y Soluciéon de Quejas

PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE QUEJAS

I. ldentificacién del procedimiento

Cddigo P-207

Ubicacién administrativa Gestion de Ventas

Ubicacién especifica Prestacion del producto y servicio
Il. Generalidades del procedimiento

1. Objetivos

e Estandarizar y documentar las actividades de atencién y solucién de las quejas
presentadas por los clientes.

e Proporcionar una guia a los colaboradores del departamento de Ventas, para
realizar las actividades de atencion y solucion de quejas.

e Establecer y documentar las principales razones por las que los clientes
presentan sus quejas en la empresa.

e Proporcionar alternativas de solucion éptimas para contrarrestar los efectos de
insatisfacciéon manifestados por los clientes.

e Evitar la pérdida de negociaciones.
Suprimir la pérdida de clientes.

e Mejorar la calidad en la prestacién del producto y servicio de la empresa
comercializadora de productos industriales.

2. Alcance

e Este procedimiento sera de aplicaciébn obligatoria y general para los
colaboradores del departamento de Ventas de la empresa comercializadora de
productos industriales.

3. Asignaciones y responsabilidades

e El establecimiento de actividades, redaccion, diagramacion, presentacion,
reproduccion, distribucion, evaluacién y actualizacion del contenido de este
procedimiento, son asignaciones delegadas al Gestor de Calidad.

e La autorizacién del contenido de este procedimiento, es responsabilidad de la
Gerencia Administrativa.

4. Actualizacién

¢ La actualizacion de este procedimiento, estéd a cargo del Gestor de Calidad.

o El procedimiento debe actualizarse anualmente, o bien, en el momento que sea
requerido por la Gerencia Administrativa.

e La Gerencia Administrativa brindara apoyo para el desarrollo de la actualizacion,
con el objetivo de detectar puntos de mejora en este procedimiento.

5. Distribucién

e Una vez autorizado por la Gerencia Administrativa, la distribucion de este
procedimiento, queda a cargo del Gestor de Calidad, este debe de reproducir,
almacenar, comunicar y distribuir el contenido del procedimiento a los
colaboradores del departamento de Ventas para su aplicacién inmediata.

e La distribucion del contenido de este procedimiento debe ser trimestralmente.
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[ll. Diagrama del procedimiento

e El diagrama del procedimiento de Atencién y Solucion de Quejas, se presenta a

continuacion:

Procedimiento P-207

Atencién y Solucion de Quejas

ASISTENTE DE ASESOR GERENCIA
NO. ACTIVIDAD INICIO / FIN CLIENTE VENTAS TECNICO ADMINISTRATIVA

0 [Inicio. )

Expresar verbalmente o por escrito alguna
1 |queja, relacionada con el senicio,

mercaderia o atencién al cliente.

Pedir disculpas por los inconvenientes y
2 |recibir la informacién de la queja expresada

por el cliente.
3 Trasladar la informacién de la queja para su

respectivo registro.

Registrar la informacién de la queja y
4 [trasladar el registro para determinar la

solucién éptima.

Recibir el registro, establecer y comunicar
5 |las principales alternativas de soluciéon de la

queja.

— e

6 Comprender las principales alternativas de

solucién para la queja.

Contactar al cliente, pedir disculpas y
7 |trasmitir la informacién de las alternativas de

solucién para resolver los inconvenientes.

Ejecutar la alternativa mas \iable de solucién
8 |de la queja y presentar los resultados al

cliente.
9 |Dar seguimiento a la satisfaccion del cliente.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 42

Procedimiento de Anulacion de Facturas y Refacturacion

PROCEDIMIENTO DE ANULACION DE FACTURAS Y REFACTURACION

I. ldentificacién del procedimiento

Cddigo P-208

Ubicacién administrativa Gestion de Ventas

Ubicacién especifica Prestacion del producto y servicio
Il. Generalidades del procedimiento

1. Objetivos

e Estandarizar y documentar las actividades de las anulaciones de facturas y
refacturaciones solicitadas por los clientes.

e Proporcionar una guia a los colaboradores del departamento de Ventas, para
realizar las actividades de anulacion de facturas y refacturacion.

e Establecer y documentar las principales razones por las que los clientes
presentan solicitudes de anulacién de facturas y refacturaciéon en la empresa.

e Proporcionar alternativas de solucién éptimas para contrarrestar los efectos de
insatisfacciéon manifestados por los clientes.

e Evitar la pérdida de negociaciones.
Suprimir la pérdida de clientes.

e Mejorar la calidad en la prestacién del producto y servicio de la empresa
comercializadora de productos industriales.

2. Alcance

e Este procedimiento sera de aplicaciébn obligatoria y general para los
colaboradores del departamento de Ventas de la empresa comercializadora de
productos industriales.

3. Asignaciones y responsabilidades

e El establecimiento de actividades, redaccion, diagramacion, presentacion,
reproduccion, distribucién, evaluacién y actualizacion del contenido de este
procedimiento, son asignaciones delegadas al Gestor de Calidad.

e La autorizacién del contenido de este procedimiento, es responsabilidad de la
Gerencia Administrativa.

4. Actualizacién

e La actualizacion de este procedimiento, estd a cargo del Gestor de Calidad.

o El procedimiento debe actualizarse anualmente, o bien, en el momento que sea
requerido por la Gerencia Administrativa.

e La Gerencia Administrativa brindara apoyo para el desarrollo de la actualizacion,
con el objetivo de detectar puntos de mejora en este procedimiento.

5. Distribucién

e Una vez autorizado por la Gerencia Administrativa, la distribucion de este
procedimiento, queda a cargo del Gestor de Calidad, este debe de reproducir,
almacenar, comunicar y distribuir el contenido del procedimiento a los
colaboradores del departamento de Ventas para su aplicacién inmediata.

e La distribucion del contenido de este procedimiento debe ser trimestralmente.
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[ll. Diagrama del procedimiento

e EIl diagrama del procedimiento de Anulacion de Facturas y Refacturacion, se

presenta a continuacion:

Anulacién de Facturas y Refacturacion

ACTIVIDAD

Procedimiento P-208

INICIO / FIN

ASISTENTE DE
VENTAS

GERENCIA
ADMINISTRATIVA

CAJERA

CREDITOS Y
COBROS

0 |Inicio.
Recibir la factura y determinar el motivo por

1 el cual se debe anular (precio, fecha, razdn
social, devolucidn parcial o total, entre
otros).

5 Adjuntar a la factura el formato de nota de

crédito.

Trasladar la factura y el formato de nota de
crédito para su autorizacion.

Recibir y autorizar la factura y el formato de

4 nota de crédito.
Recibir la factura y el formato de nota de
5 |crédito autorizado vy trasladarlo para su

respectiva anulacian.

Recibir la orden de anulacion de factura y

6 |trasladar la mercaderia incluida, a la bodega
virtual del Asesor Técnico. L
Crear una orden de venta desde la bodega o —
7 vitual del Asesor Técnico y enviar la -
solicitud de refacturacidn, a través del
sistema. D
Emitir la refactura y adjuntar una copia de la =
8 |factura anulada, luego trasladarla  al
departamento de Créditos y Cobros.
Recibir la refactura y la copia de la factura
g anulada, para proceder con el tramite de
contrasefia, o bien, pago de la factura
inmediata. T
—T
10 |Fin. ( '

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 43

Procedimiento de Satisfaccion al Cliente

PROCEDIMIENTO DE SATISFACCION AL CLIENTE

I. ldentificacién del procedimiento

Cddigo P-300

Ubicacién administrativa Gestion de Ventas
Ubicacién especifica Andlisis y Mejora
Il. Generalidades del procedimiento

1. Objetivos

e Determinar el grado de satisfaccion de los clientes en relacién a aspectos de
atencion al cliente.

e Determinar el grado de satisfaccion de los clientes en relacién a la emisién de
cotizaciones, envios, consignaciones y facturas.

e Determinar el grado de satisfaccion de los clientes en relacion a la calidad con la
gue reciben la mercaderia solicitada (preparacion y reparto).

e Determinar el grado de efectividad con el que se atienden y solucionan las quejas
presentadas por los clientes de la empresa.

e Establecer y documentar las principales razones por las que los clientes de la
empresa, perciben algun tipo de insatisfaccion.

e Proporcionar alternativas de solucién éptimas para contrarrestar los efectos de
insatisfacciéon manifestados por los clientes, y mejorar la calidad en la gestion de
servicio al cliente de la empresa.

2. Alcance

e Este procedimiento serd de aplicacion obligatoria y general para los
colaboradores de los departamentos de Ventas, Desarrollo Tecnoldgico, Bodega
y Reparto de la empresa comercializadora de productos industriales.

3. Asignaciones y responsabilidades

e El establecimiento de actividades, redaccion, diagramacion, presentacion,
reproduccion, distribucion, evaluacién y actualizacion del contenido de este
procedimiento, son asignaciones delegadas al Gestor de Calidad.

e La autorizaciéon del contenido de este procedimiento, es responsabilidad de la
Gerencia Administrativa.

4. Actualizacion

e La actualizacion de este procedimiento, esta a cargo del Gestor de Calidad.

o El procedimiento debe actualizarse anualmente, o bien, en el momento que sea
requerido por la Gerencia Administrativa.

e La Gerencia Administrativa brindara apoyo para el desarrollo de la actualizacion,
con el objetivo de detectar puntos de mejora en este procedimiento.

5. Distribucién

e Una vez autorizado por la Gerencia Administrativa, la distribucibn de este
procedimiento, queda a cargo del Gestor de Calidad, este debe de reproducir,
almacenar, comunicar y distribuir el contenido del procedimiento a los
colaboradores de los departamentos de Ventas. Desarrollo Tecnol6gico, Bodega
y Reparto para su aplicacion inmediata.
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[ll. Diagrama del procedimiento

¢ El diagrama del procedimiento se presenta acontinuacion:

Procedimiento P-300
Satisfaccion al Cliente

GESTOR DE DESARROLLO GERENCIA

ACTIVIDAD INICIO / FIN

CALIDAD TECNOLOGICO ADMINISTRATIVA

0 |Inicio. ( )

1 Disefiar encuesta de satisfaccion al
cliente.

Establecer la base de datos de los —
clientes que seran sometidos al estudio.

Estimar la poblacion de clientes de la
3 |empresa y calcular estadisticamente el
tamafio de la muestra.

4 |Llevar a cabo el trabajo de campao.

c Tabular los resultados obtenidos a través =
de la encuesta de satisfaccidn al cliente.

6 Preparar el andlisis estadistico de los
resultados obtenidos.

7 Redactar el informe final del estudio de
satisfaccian al cliente. )
Establecer los planes de accidn para

8 |incrementar el nivel de satisfaccidn global
de los clientes de la empresa. ——

Presentar formalmente, a Gerencia T
g General el informe, conclusiones y
recomendaciones finales para
incrementar la satisfaccidn al cliente. e —

10 |Fin. [

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Con el establecimiento formal y técnico de los procedimientos de la gestion de

ventas se busca:

Mejorar la calidad en las actividades de comercializacion y servicio al cliente.

e Reducir los costos de no calidad, ocasionados por la existencia de
reprocesos.

e Suprimir la insatisfaccion del cliente.

e Suprimir la pérdida de clientes.

e Orientar las actividades comerciales de la empresa bajo un enfoque de

calidad.

El control de la documentacion y registro de los procedimientos propuestos

anteriormente, se presentara en el punto 3.7 de este capitulo.

En conclusién, el establecimiento de la propuesta de estructura organizacional;
la documentacion de la descripcion técnica de los puestos encargados de la
gestion administrativa y gestion de ventas; y la documentacion formal y técnica
de los procesos de la gestién de ventas, permiten a la empresa comercializadora
de productos industriales, orientar su etapa de organizacion con un enfoque de
calidad, capaz de satisfacer las necesidades mas exigentes de sus clientes y
colaboradores, asi mismo, facilita la implementacion del sistema de gestion de

calidad propuesto.

3.5 Integracion de personal enfocada en calidad

Los colaboradores constituyen el principal activo de la empresa comercializadora
de productos industriales, por tanto, debe de establecer formalmente, en su
etapa de integracion de personal, los aspectos de reclutamiento, seleccion,

induccion, desarrollo y capacitacion.
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Estos deben de estar actualizados, documentados, tener un orden logico y ser
congruentes con las politicas existentes y la propuesta de sistema de gestion de

calidad.

A continuacion se presentan las propuestas a utilizar para establecer la etapa de

integracion de personal enfocada en calidad:

3.5.1 Reclutamiento

El reclutamiento es un aspecto sumamente importante para la empresa
comercializadora de productos industriales, esta constituido por una serie de
actividades, cuyo objetivo es atraer a un conjunto de candidatos calificados para

ocupar un puesto vacante en la empresa.

En este caso, se hace necesario establecer dicha serie de actividades, en un
procedimiento formal y técnico que permita realizarlas de forma secuencial y
l6gica. Por lo que se propone la aplicacion del procedimiento P-400

Reclutamiento de Personal (ver cuadro 44).

En dicho procedimiento se presenta un aspecto importante: la requisicion de
personal.

La requisicion de personal es una actividad que deberan realizar las Gerencias y
Jefaturas de cada departamento, al momento de verificar la existencia de una
plaza vacante. Esa necesidad debe ser transmitida a la Asistente de Recursos
Humanos para que inicie con el proceso de reclutamiento. Por tanto, se propone
la utilizacién de una hoja de requisicion de puesto para hacer la solicitud de una

forma efectiva (ver cuadro 45).
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Cuadro 44

Procedimiento de Reclutamiento de Personal

PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

I. ldentificacién del procedimiento

Cddigo P-400

Ubicacién administrativa Gestion Administrativa

Ubicacién especifica Integracion de Personal

Il. Generalidades del procedimiento

1. Objetivos

e Estandarizar y documentar las actividades relacionadas con el reclutamiento de
personal.

e Proporcionar una guia a los colaboradores del departamento de Recursos
Humanos, para ejecutar efectivamente las actividades del reclutamiento de
personal.

e Atraer a un grupo adecuado de candidatos calificados para ocupar un puesto
vacante en la empresa.

e Garantizar una base de datos adecuada para proseguir con el procedimiento de
seleccion de personal.

2. Alcance

e Este procedimiento serd de aplicacion obligatoria y general para los
colaboradores del departamento de Recursos Humanos y para las Gerencias y
Jefaturas de los demas departamentos de la empresa comercializadora de
productos industriales.

3. Asignaciones y responsabilidades

e El establecimiento de actividades, redaccion, diagramacion, presentacion,
reproduccion, distribucion, evaluacién y actualizacion del contenido de este
procedimiento, son asignaciones delegadas al Gestor de Calidad.

e La autorizacion del contenido de este procedimiento, es responsabilidad de la
Gerencia de Recursos Humanos.

4. Actualizacion

¢ La actualizacion de este procedimiento, estd a cargo del Gestor de Calidad.

e El procedimiento debe actualizarse anualmente, o bien, en el momento que sea
requerido por la Gerencia de Recursos Humanos.

e La Gerencia de Recursos Humanos brindara apoyo para el desarrollo de la
actualizacion, con el objetivo de detectar puntos de mejora en este
procedimiento.

5. Distribucién

e Una vez autorizado por la Gerencia de Recursos Humanos, la distribucion de
este procedimiento, queda a cargo del Gestor de Calidad, este debe de
reproducir, almacenar, comunicar y distribuir el contenido del procedimiento a los
colaboradores del departamento de Recursos Humanos y para las Gerencias y
Jefaturas de los demas departamentos de la empresa para su aplicacion
inmediata.

182



Diagrama del procedimiento

e El diagrama del procedimiento de Reclutamiento de Personal, se presenta a

continuacion:

Procedimiento P-400
Reclutamiento de Personal

AREA ASISTENTE DE GERENCIA DE
ACTIVIDAD INICIO / FIN SOLICITANTE RECURSOS RECURSOS
- HUMANOS HUMANOS
0 |Inicio. |f. )
1 |Determinar la necesidad de personal.
Llenar la Hoja de Requisicion de Personal .
2 |[con la informacion especifica del puesto

vacante.

Recibir la Hoja de FReguisicion de
Personal proveniente del Area Solicitante

Decidir el tipo de reclutamiento, ;interno
o externo?

Enviar informacion de la plaza vacante a
los colaboradores de la empresa, por
medio de memorandums.

Interno , _—

Enviar informacion de la plaza vacante a
través de periddicos, correo electrdnico y
sitins de reclutamiento.

Externo

Recibir hojas de wida de los candidatos.

Realizar la evaluacion de las hojas de vida
de los candidatos, tomando en cuenta los

8 . . :
requisitos establecidos en la Hoja de
Requisicidn de Personal.
.
g Programar citas y reuniones con los

candidatos .

10

Fin

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Hoja de Requisicion de Personal

Cuadro 45

EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOS INDUSTRIALES
GERENCIA DE RECURSOS HUMANO S

RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

DATOS DEL PUESTO
Titulo del puesto

HOJA DE REQUISICION DE PERSONAL

Area a la que pertenece

Funcidn principal

Otras funciones

Salario mensual

DATOS DEL CANDIDATO

(Género Masculino Femenino
Rango de edad 18 a 22 afios 23 a 28 afios 29 a 45 afios
Formacion académica necesaria Diversificado Universitario Posgrado
ldiomas Espafiol Inglés Otros
Conocimientos técnicos
INFORMACION ADICIONAL
Experiencia laboral 1 a3 afios 4 a6 afios 7 a 10 afios
4 CONDICIONES DE RECLUTAMIENTO
Reclutamiento Interno Externo
AUTORIZACIONES
5 Nombre y firma de Jefe de Area Solicitante Fecha de requisicion de personal

Vo Bo. Gerencia de Recursos Humanos

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.

3.5.2 Seleccién

La Gerencia de Recursos Humanos debe elegir, entre una lista de candidatos
reclutados, a la persona que satisface los requisitos establecidos para ocupar
una plaza vacante en la empresa. Dicha eleccién requiere de una serie de
actividades que deben realizarse logica y secuencialmente. Por tanto, se

propone la aplicacion del procedimiento P-401 Seleccién de Personal (ver

cuadro 46) para garantizar la eleccion adecuada de candidatos.
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Cuadro 46

Procedimiento de Seleccién de Personal

PROCEDIMIENTO DE SELECCION DE PERSONAL

I. ldentificacién del procedimiento

Cddigo P-401

Ubicacién administrativa Gestion Administrativa

Ubicacién especifica Integracion de Personal

Il. Generalidades del procedimiento

1. Objetivos

e Estandarizar y documentar las actividades relacionadas con la seleccion de
personal.

e Proporcionar una guia a los colaboradores del departamento de Recursos
Humanos, para ejecutar efectivamente las actividades de seleccion de personal.

e Garantizar la seleccion adecuada de los candidatos, provenientes del
reclutamiento.

o Facilitar el desarrollo de las actividades de induccion.

2. Alcance

e Este procedimiento sera de aplicacion obligatoria y general para los
colaboradores del departamento de Recursos Humanos y para las Gerencias y
Jefaturas de los demas departamentos de la empresa comercializadora de
productos industriales.

3. Asignaciones y responsabilidades

e El establecimiento de actividades, redaccion, diagramacion, presentacion,
reproduccion, distribucion, evaluacién y actualizacion del contenido de este
procedimiento, son asignaciones delegadas al Gestor de Calidad.

e La autorizacién del contenido de este procedimiento, es responsabilidad de la
Gerencia de Recursos Humanos.

4. Actualizacién

¢ La actualizacién de este procedimiento, esta a cargo del Gestor de Calidad.

o El procedimiento debe actualizarse anualmente, o bien, en el momento que sea
requerido por la Gerencia de Recursos Humanos.

e La Gerencia de Recursos Humanos brindara apoyo para el desarrollo de la
actualizacion, con el objetivo de detectar puntos de mejora en este
procedimiento.

5. Distribucién

e Una vez autorizado por la Gerencia de Recursos Humanos, la distribucion de
este procedimiento, queda a cargo del Gestor de Calidad, este debe de
reproducir, almacenar, comunicar y distribuir el contenido del procedimiento a los
colaboradores del departamento de Recursos Humanos y para las Gerencias y
Jefaturas de los demdas departamentos de la empresa para su aplicacion
inmediata.

e La distribucion de este procedimiento debe realizarse de forma trimestral.
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Diagrama del procedimiento

El diagrama del procedimiento de Seleccion de Personal, se presenta a

continuacion:

Procedimiento P-401
Seleccion de Personal

ASISTENTE DE

GERENCIA DE

ACTIVIDAD INICIQ / FIN CANDIDATO RECURS0S RECURSOS S CJLJ::!;;'IIE'iI-ITE
HUMANOS HUMANOS -
0 |Inicio. ( )
1 |Llenar solicitud de empleo.

Recibir y procesar informacion de la

solicitud de empleo.

Contactar al Candidato para entrevista
inicial de seleccidn.

Entrevista inicial de seleccién y proceso
de pruebas psicométricas.

Recibir vy procesar informacion de la

solicitud de empleo.

Contactar al Candidato para entrevista
funcional de seleccian.

Entrevista funcional de seleccidn

Redactar informe final del Candidato y
presentarlo al Area Solicitante.

Decisidon.

10

Rechazar al Candidato por incumplimiento
de los requisitos establecidos y contactar
a otro Candidato.

Rechazar|

"

Contactar al Candidato para confirmacidn
de puesto.

+— Aceptar

12

Fin

P
e

- s

f y

)

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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3.5.3 Induccion

El candidato que haya culminado satisfactoriamente el proceso de seleccion de
personal, pasa a formar parte de la empresa como nuevo colaborador, y es
necesario brindarle una induccién efectiva. Esta debe de presentar y comunicar,
la informacion de la empresa comercializadora de productos industriales y la
informacion del puesto a ocupar. Se estima que la duracion de la induccion sea

de dos meses (ocho semanas).

Por lo tanto, para el desarrollo de una induccién efectiva, se propone realizarla

en dos partes:

a. Induccion general a la empresa: en esta se proporciona informacion
general y representativa de la empresa, por lo tanto, comprende los

siguientes aspectos:

e Bienvenida al nuevo colaborador.

e Detallar la resefia historica de la empresa.

e Definir puntualmente el giro de la empresa.

e Dar a conocer la mision, visién, objetivos, politicas y estrategias de
calidad de la empresa.

e Dar a conocer los aspectos generales a la relacion contractual.

e Detallar los sistemas de remuneracion, reglamentos y régimen
disciplinario.

e Dar a conocer los programas de capacitacion y desarrollo laboral.

¢ Firma de contrato de trabajo.

La profundidad con el que se aborde la informacion, dependera del perfil y
del nivel de responsabilidad inherente al puesto que desempefara el
colaborador.
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b. Induccién especifica al puesto: en esta se proporciona informacion
especifica y representativa del departamento en el que desempefiara su
puesto el nuevo colaborador, por lo tanto, comprende los siguientes

aspectos:

e Definir las funciones del departamento.

e Presentar el organigrama especifico del departamento.

e Dar a conocer las relaciones de autoridad y responsabilidad del
departamento.

e Proporcionar el reglamento, politica y medios correctivos del
departamento.

e Asignar un tutor para guiar las actividades del nuevo colaborador.

e Realizar un recorrido por las instalaciones del departamento y mostrarle
su area de trabajo.

e Brindar capacitacion teodrica y practica de las funciones especificas que

debera desarrollar en el departamento.

La informaciéon debe de tratarse con especificidad, debido a que, de ella

dependera el desempefio adecuado del colaborador.

Se recomienda que la induccién general de la empresa esté a cargo de la
Gerencia de Recursos Humanos, con una duracion estimada de dos semanas; y
la induccion especifica del puesto sea desarrollada por la Gerencia o Jefatura
del departamento respectivo, con una duracion estimada de seis semanas. Todo
colaborador de recién ingreso, debe ser informado de las exigencias especiales
de calidad, asi como, de su responsabilidad y la responsabilidad que tiene la

empresa frente a sus clientes.
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3.5.4 Desarrollo

La empresa comercializadora de productos industriales, debe proporcionar a sus
colaboradores, oportunidades de desarrollo laboral, para garantizar el
aprovechamiento de los conocimientos, habilidades y destrezas innatas que
estos poseen. Por lo tanto, se recomienda a la empresa la utilizacion de: la
promociéon de puestos. Esta consiste elegir y trasladar a un colaborador de un
puesto de trabajo a otro, de forma ascendente, dentro o fuera de su
departamento actual.

La promocion de puestos, sera desarrollada por las Gerencias y Jefaturas de los
diversos departamentos, y sera autorizada por la Gerencia de Recursos
Humanos de la empresa. Estos deberdn tomar en cuenta y realizar las

siguientes actividades:

e Determinar la necesidad de promocién.

e Seleccionar al colaborador a promover, en base a los méritos realizados y a
la proactividad demostrada, a lo largo de su carrera en la empresa.

e Llenar la hoja de promocion de puestos (ver cuadro 47).

e Cotejar la informacién incluida en la hoja de promocién de puestos con la
descripcion técnica del puesto a ocupar.

e Entrevistar al colaborador para filtrar la informacién cotejada.

e Generar el documento laboral de promocion de puestos y adjuntarlo al
expediente laboral del colaborador.

e Brindar la induccion especifica del departamento y del nuevo puesto a

ocupar.

Se recomienda que la promocién de puestos sea realizada, como minimo, una

vez al afo.

189



Cuadro 47

Hoja de Promocién de Puestos

EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOS INDUSTRIALES
GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

DESARROLLO DE PERSONAL

HOJA DE PROMOCION DE PUESTOS
N
DATOS DEL SOLICITANTE
MNombre y apellidos
Edad
Género Masculino | | Femenino
Estado civil Soltero | | Casado | | Otro

DATOS LABORALES
Puesto actual
Tiempo de laborar
Salario actual

Puesto promocidn
Salario promocian

DATOS ACADEMICOS
Educacidn Diversificado Universitario Posgrado
Especifique

Cursos adicionales

Idiomas

APTITUDES

Conocimiento técnico Si Mo
Si Mo
Colaboracidn Si Mo
Responsabilidad Si Mo

Conocimiento practico

AUTORIZACION

Mombre y firma de Jefe de Area Solicitants Fecha de promocidn de puesto

Vo Bo. Gerencia de Recursos Humanos

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.

Cabe mencionar que, la promocion de puestos va acompafiada de un
incremento salarial, mayor autoridad y mayor responsabilidad para la toma de
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decisiones; estos aspectos seran discutidos y definidos por las partes

encargadas de realizar la promocion.

Por dltimo, la practica de la promocién de puestos como un medio para lograr el
desarrollo de personal, garantiza una fuerte carga motivacional para el
colaborador, una creciente sensacién de satisfaccion laboral y genera un

sentimiento de pertenencia y gratitud hacia la empresa.

3.5.5 Programa de capacitacion

La empresa necesita coordinar y desarrollar los conocimientos, habilidades y
destrezas de sus colaboradores, con el fin de hacerlos méas efectivos y que
contribuyan a la consecucién de los objetivos de calidad establecidos. Esta

coordinacion y desarrollo puede lograrse, por medio de: la capacitacion.

La capacitacion constituye un factor sumamente importante, capaz de brindar un

alto nivel de competencia, desarrollo y motivacion para los colaboradores.

Por lo que, se hace necesario capacitar periodicamente a los colaboradores,
haciéndoles conciencia sobre la importancia que posee la gestion de calidad y la
gestion de servicio al cliente para la empresa.

En este sentido, se propone a la Gerencia de Recursos Humanos la
implementacion de dos programas de capacitacion enfocados en los siguientes
temas:

e Sistema de Gestion de Calidad (Gestion Administrativa).

e Servicio al Cliente (Gestidén de Ventas).

Dichos programas se presentan en los cuadros 48 y 49, respectivamente.
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Cuadro 48

Programa de Capacitacion de Sistema de Gestion de Calidad

PROGRAMA DE CAPACITACION

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
CODIGO PR-100

Descripcion:

Este programa de capacitaciébn proporciona, a través de tres unidades, una
especializacion de alto nivel, que provee una completa comprension de los
elementos del sistema de gestion de calidad y entrega todas las competencias
necesarias para desarrollar dicho sistema.

Justificacion:

Para lograr la implementacion adecuada del sistema de gestion de calidad de la
empresa comercializadora de productos industriales, es necesario proveer,
coordinar y desarrollar los conocimientos, habilidades, destrezas y competencias de
los colaboradores encargados de desarrollar la Gestion Administrativa de la
empresa (Gerencias y Jefaturas).

Objetivos:

e Proporcionar los fundamentos teoricos bésicos sobre la calidad, proceso
administrativo y sistema de gestion de calidad.

e Gestionar la calidad al interior de la empresa y su incorporacién a la planificacion
estratégica.

e Liderar procesos de mejoramiento del desempefio de la empresa.

Unidades del programa:

e Primera Unidad - CALIDAD
Definicion
Origen y evolucioén de la calidad
Importancia
Costos de la mala calidad

e SegundaUnidad - SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Definiciéon
Importancia y principios
Razones para aplicar normas de calidad en una organizacion

e TerceraUnidad - SGC EN EL PROCESO ADMINISTRATIVO
Planificacién enfocada en calidad
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Organizacién enfocada en calidad
Integracion de personal enfocada en calidad
Direccion enfocada en calidad

Control enfocado en calidad

Ventajas y desventajas de su aplicacion
Herramientas de la calidad

Destinatarios:

Gerencia General, Gerencia Administrativa, Gerencia de Recursos Humanos,
Gerencia Financiera, Gerencia Desarrollo Tecnologico, Gerencia Mercadeo,
Gerencia Sala de Ventas, Gerencia Bandas y Servicios, Contador General, Jefatura
de Créditos y Cobros, Jefatura de Importaciones, Jefatura de Compras, Jefatura de
Inventarios, Jefatura de Bodega y Jefatura de Reparto.

Sistema de evaluacién:
e Asistencia.

¢ Participacion.

e Laboratorios practicos.

Calendarizacion:

Tendra una duracién de 8 horas distribuidas, de acuerdo a la disponibilidad de los
destinatarios, entre la primera y segunda semana del mes de julio, 2016.

Programa impartido por:
e Gestor de Calidad.
Instalaciones:

Este serd desarrollado en el salén de capacitaciones de la empresa. Este salon
cuenta con:

e Mobiliario y equipo.

e Facilidades tecnoldgicas.

¢ lluminacién apropiada.

Inversion:

Los servicios del Gestor de Calidad, el salén de capacitacion, la papeleria y los
utiles, son recursos de la empresa comercializadora de productos industriales, por lo
que, la inversion destinada al desarrollo de este programa de capacitaciéon es de Q
0.00.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 49

Programa de Capacitacion de Servicio al Cliente

PROGRAMA DE CAPACITACION

SERVICIO AL CLIENTE
CODIGO PR-101

Descripcion:

Este programa de capacitacion proporciona, a través de cuatro unidades, una
especializacion de alto nivel, que provee una completa comprension de los
elementos del servicio y atencién al cliente y entrega todas las competencias
necesarias para desarrollar adecuadamente las actividades inherentes.

Justificacion:

Para lograr la implementacion adecuada del sistema de gestion de calidad de la
empresa comercializadora de productos industriales, es necesario proveer,
coordinar y desarrollar los conocimientos, habilidades, destrezas y competencias de
los colaboradores encargados de desarrollar la Gestion de Ventas.

Objetivos:

Al finalizar este programa el grupo objetivo serd competente para:

e Desarrollar un estilo de servicio y atencion que les permita interactuar
satisfactoriamente con los clientes.

Crear un ambiente acogedor para los clientes.

Mantener un flujo continuo de clientes.

Manejar las quejas de los clientes en forma satisfactoria para los mismos.
Recopilar informacion sobre las preferencias de los clientes con el fin de encarar
Sus preocupaciones.

Unidades del programa:

e Primera Unidad - SERVICIO AL CLIENTE
Definicion de servicio y cliente
Factores que intervienen en el servicio al cliente
Importancia comercial para la empresa

e Segunda Unidad - CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE
Ocho pasos para la calidad en el servicio

e Tercera Unidad - SERVICIO POSTVENTA
Definiciéon e importancia
Tipos de servicio postventa
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e CuartaUnidad - ATENCIONY MANEJO DE QUEJAS
Definicién e importancia
Tipologia y factores que producen quejas
Estrategias para manejo adecuado de quejas y mejora continua

Destinatarios:

Gerencia Sala de Ventas, Asesor Técnico Central, Asesor Técnico Mazatenango,
Asesor Técnico SV, Asistente de Ventas, Telemarketing SV, Cajera y Piloto
Repartidor.

Sistema de evaluacion:

¢ Asistencia.
¢ Participacion en curso.
e Laboratorios practicos.

Calendarizacion:

El curso tendra una duracién de 8 horas distribuidas, de acuerdo a la disponibilidad
de los destinatarios, entre la tercera y cuarta semana del mes de julio, 2016.

Curso impartido por:
e Gestor de Calidad.
Instalaciones:

Este serd desarrollado en el salén de capacitaciones de la empresa. Este salon
cuenta con:

e Mobiliario y equipo.

¢ Facilidades tecnoldgicas.

¢ lluminacién apropiada.

Inversion:

Los servicios del Gestor de Calidad, el salén de capacitacion, la papeleria y los
utiles, son recursos de la empresa comercializadora de productos industriales, por lo
que, la inversion destinada al desarrollo de este programa de capacitaciéon es de Q
0.00.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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La fecha en la que se impartiran los programas de capacitacion propuestos, sera

definida por la Gerencia de Recursos Humanos.

En conclusién, el establecimiento técnico de los procedimientos de reclutamiento
y seleccion de personal, la creacion de lineamientos para efectuar la induccion
de los nuevos colaboradores, el establecimiento de la promocién de puestos
como medio para promover el desarrollo de los colaboradores y el uso de los
programas de capacitacion propuestos, permitran a la empresa
comercializadora de productos industriales, orientar su etapa de integracion con
un enfoque de calidad, capaz de satisfacer las necesidades mas exigentes de
sus colaboradores, asi mismo, facilita la implementacion del sistema de gestion

de calidad propuesto.

3.6 Direccion enfocada en calidad

La empresa comercializadora de productos industriales debe crear y promover
un ambiente de cooperacion, que permita la unién de esfuerzos, el abandono del
individualismo y un compromiso fiel al cumplimiento de los objetivos de calidad

establecidos.

A continuacion se presentan las propuestas a utilizar para establecer la etapa de

direccién enfocada en calidad:

3.6.1 Trabajo en equipo

La implementacion del sistema de gestion de calidad y el alcance de los
objetivos de calidad de la empresa, no pueden ser logrados sin la ayuda de
todos sus colaboradores. Por tanto, la empresa necesita recurrir al trabajo en
equipo, este implica el compromiso, comunicacion, liderazgo, armonia,
responsabilidad, creatividad, voluntad y cooperacion de cada uno de sus

colaboradores.
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Se recomienda a la empresa fomentar el trabajo en equipo, a través de las

siguientes instrucciones:

e Definir el propdsito fundamental del trabajo en equipo.

e Gestionar la creacion de equipos de trabajo.

e Tomar en cuenta las habilidades de los colaboradores, para lograr los
objetivos planteados.

e Establecer las reglas y normas que regiran el accionar del equipo de trabajo.

e Reconocer los méritos de los colaboradores cada vez que se alcanza un
objetivo.

e Fomentar la buena actitud para que los colaboradores estén dispuestos a
dar lo mejor de si.

e Establecer los medios formales y adecuados para una comunicacion

efectiva.

Sera responsabilidad de la Gerencia Administrativa y Gestor de calidad,
determinar la necesidad de establecer equipos de trabajo en cada uno de los

departamentos de la empresa.

3.6.2 Comunicacion

Para garantizar la calidad del flujo de informaciéon que la empresa transmite a
sus colaboradores, se hace necesario contar con medios formales de
comunicacion, En este sentido, se recomienda a la empresa, la aplicacion de los

siguientes medios:

a. Circular general: este documento se utilizard para dar a conocer una
misma informacion a todos los departamentos de la empresa. La informacion
gue se trasmitira por esta circular sera: planificacion, informes, acuerdos,

instrucciones, procedimientos, especificaciones, interpretacion de normas,
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reglas e informacion de observancia general. La emision de esta circular es

responsabilidad, Unica y exclusiva, de la Gerencia Administrativa.

b. Circular interna: este documento se utilizara para dar a conocer una misma
informacion a todos los colaboradores de un departamento especifico. La
informacion que se transmitira por esta circular sera: procedimientos,
instrucciones, observaciones, avisos, recordatorios, gestiones y peticiones
especificas. La emision de esta circular es responsabilidad de las Gerencias

y Jefaturas de cada departamento.

El formato a utilizar para la redaccion de ambas circulares se presenta a

continuacion:
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Cuadro 50

Formato para Redaccion de Circulares

LOGOTIPO DE LA
EMPRESA

‘ SLOGAN DE LA EMPRESA ‘

‘ TIPO DE CIRCULAR ‘

‘ REFERENCIA

‘ LUGARY FECHA

DESTINATARIOS

MENSAJE
REMITENTE
COPIAS ‘
INICIALES ‘
UNIDAD ADMINISTRATIVA DIRECCION DE LA EMPRESA

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Por ultimo, la impresion de ambas circulares, debera realizarse en hojas de

papel bond tamafio carta.

3.6.3 Liderazgo

Para lograr que la empresa mantenga el éxito obtenido durante su trayectoria,

no se necesita solamente de la capacidad de liderazgo de las Gerencias y

Jefaturas existentes, también es necesario que cada colaborador desempefie un

rol de liderazgo.

En este sentido, se recomienda la implementacion de las siguientes cinco claves

para fomentar el liderazgo en los colaboradores:

a.

Promover un entorno de participacion: aprovechar al maximo la
experiencia y las ideas de los colaboradores de cada departamento, para la

mejora continua.

Compartir la informacién: compartir la informacién del negocio, los clientes
y la situacion del mercado con los colaboradores, puede ser una tactica util

para la toma de decisiones en situaciones de éxito o crisis.

Delegar la toma de decisiones: todos los colaboradores tienen un deseo
innato de liderar, por lo tanto, al permitir que ellos tomen sus propias
decisiones en relacion a sus labores cotidianas, desencadenara un

sentimiento de pertenencia hacia la empresa y se sentiran motivados.

Transmitir pasién: para que los colaboradores se sientan identificados y
comprometidos con la empresa, es necesario que se les brinde una dosis de
entusiasmo, de tal manera, que se sientan motivados para alcanzar las

metas establecidas.
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e. Definir roles claros: esto permite que los colaboradores desempefien sus
funciones con mayor productividad y genera una mejora sustancial en el

clima laboral de la empresa.

Cuando los colaboradores adquieren capacidades de liderazgo, la toma de
decisiones se hace mas sencilla, los clientes estdn mas contentos y se ahorra

tiempo, energia y dinero.

3.6.4 Motivacion

Mantener a todos los colaboradores motivados, es una de las principales
funciones de las Gerencias y Jefaturas de la empresa. Durante afos, la
motivacion fue relacionada, directamente, con el factor econémico, sin embargo,

existen formas no econdémicas para incentivar a los mismos.

En este sentido, se recomienda a las Gerencias y Jefaturas de la empresa, la
utilizacion de las siguientes formas no econOomicas de motivar a los

colaboradores:

a. Ser agradecido: reconocer y agradecer el buen desempefio de los
colaboradores que estan bajo su mando. Este reconocimiento puede
hacerse verbalmente, o bien, por medio de una nota de agradecimiento. Se

recomienda que el agradecimiento se haga personal y publicamente.
b. Dedicar tiempo a los colaboradores: hacer tiempo para reunirse y platicar
con sus colaboradores; ellos siempre tienen algo que decir y necesitan ser

escuchados, y mejor aun, si es por su propio jefe.

c. Cuidar el ambiente de trabajo: ser amable, cortés y empatico con los

colaboradores, ellos lo agradeceran y responderan de la misma forma.
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d. Involucrar a los empleados: tomar en cuenta las opiniones de los
colaboradores para la solucion o6ptima de problemas relacionados,

directamente, con ellos o su departamento.

Con el uso periédico de estas formas no economicas de motivacion, los
empleados mejoraran su desempefio y tendran un fuerte sentimiento de

pertenencia hacia la empresa.

3.6.5 Declaracion de la calidad

La declaracién de la calidad permite a la empresa, comunicar a sus clientes,
colaboradores y a la sociedad en general sobre sus intereses, deseos y
objetivos de calidad para un periodo en especifico. Por lo tanto, se recomienda
el desarrollo y documentacién de una declaracion de la calidad para la empresa

(ver cuadro 51).
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Cuadro 51

Declaracion de la Calidad

DECLARACION DE CALIDAD
EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOS INDUSTRIALES

Nuestra Declaracion de Calidad, tiene como fin, Unica y exclusivamente, identificar, describir y
comunicar el compromiso en la aplicacién de un Sistema de Gestion de Calidad que permita lograr la
plena satisfaccion de nuestros clientes y colaboradores.

Nuestro compromiso de calidad se basa en:

e Satisfaccion de los clientes: por medio de la identificacion y cumplimiento de los requisitos
relacionados a asesoria técnica, precio y plazo de entrega de acuerdo a lo establecido.

e Satisfaccion de los colaboradores: por medio de programas que fomenten la motivacion,
formacion y desarrollo de los colaboradores.

e Satisfaccion de la sociedad: por medio de la generacién de empleo y la participacion en el
desarrollo industrial del pais.

e Rentabilidad de la empresa: por medio del incremento de utilidades y la reduccion de costos.

Esta Declaracion debe ser entendida y asumida por todos, considerandose esta Direccion como la
primera en asumir las directrices descritas. Anualmente se definiran nuevos compromisos de caracter

obligatorio.

Gerente General
Guatemala, 01 de julio de 2016.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.

En este sentido, la creacién de equipos de trabajo, el uso formal de las circulares
como medio de comunicacién, el establecimiento de un estilo de liderazgo
apropiado para las Gerencias y Jefaturas de la empresa, y la utilizacion
periodica de las propuestas de motivacion no econémica y declaracion de la
calidad, permitiran a la empresa comercializadora de productos industriales,
orientar su etapa de direccion con un enfoque de calidad, capaz de satisfacer las
necesidades mas exigentes de sus colaboradores, asi mismo, facilita la

implementacion del sistema de gestion de calidad propuesto.
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3.7 Control enfocado en calidad

3.7.1 Control de procesos

El control de procesos es importante para la empresa, debido a que, permite
establecer las diversas causas por las que se presentan desviaciones
significativas en la gestion de servicio al cliente, asi mismo, permite establecer
diversas medidas correctivas para contrarrestar el efecto negativo de estas. Este

se fundamenta en el uso de las siguientes hojas técnicas:

3.7.1.1 Aplicacién del diagrama de flujo

En este punto, se propone la aplicacion del diagrama de flujo, a través de, varias
hojas técnicas, para el proceso de gestion de servicio al cliente, tomando en

cuenta las siguientes actividades (ver cuadros 52 al 58):

e Atencion Telefénica a Clientes.
e Emision de Cotizaciones, Envios, Consignaciones y Facturas.

e Preparacion y Despacho de Mercaderia, y Reparto de Mercaderia.

Para el desarrollo de la hoja técnica de diagrama de flujo, se utilizara la siguiente

simbologia:

e Actividad (cuadro).

e Preparacion (hexagono).

e Documento fisico (folder).
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e Revisién (rombo).

e Transporte (flecha).
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Cuadro 52

Hoja Técnica del Procedimiento de Atencién Telefénica a Clientes

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION TELEFONICA A CLIENTES

No. Simbologia Descripcion

1 Recibir la llamada del cliente con el discurso de bienvenida.

2 Determinar la razén social del cliente y Asesor Técnico al que
pertenece.

3 Transferir la llamada del cliente al Asistente de Ventas
designado.

4 Atender la llamada con el discurso del departamento de
Ventas.

Escuchar atentamente la solicitud del cliente y procesarla

brevemente.
Solicitar nombre, teléfono y correo electrénico para darle
6 “]’ seguimiento.
7 Ofrecer ayuda adicional.
8 Finalizar la llamada del cliente con el discurso de despedida del
departamento de Ventas.
9 Informar al Asesor Técnico sobre la llamada del cliente.
Elaborado por: Gestor de Calidad Fecha: 01/07/2016

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 53

Hoja Técnica del Procedimiento de Emision de Cotizaciones

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE EMISION DE COTIZACIONES

No. Simbologia Descripcion

1 Solicitar una cotizacién de mercaderia via telefénica, fax o
correo electrénico.

2 Recibir la informacion de la solicitud del cliente.

3 Ingresar al sistema al modulo cotizacion y colocar los datos del
cliente, tiempo de entrega y validez de la misma.

4 Procesar los datos de la solicitud en el sistema, ingresando los
cédigos y precios de la mercaderia solicitada.

5 Solicitar autorizacion a Gerencia Administrativa y Ventas si
existiese algun inconveniente.

6 Crear cotizacion y almacenarla en un archivo PDF.

™

Enviar el documento de cotizacion al cliente por fax o correo

7 electrénico.

8 Confirmar la recepcion de la cotizacion.

9 Dar seguimiento al cliente y a la cotizacion emitida.

Elaborado por: Gestor de Calidad Fecha: 01/07/2016

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 54

Hoja Técnica del Procedimiento de Emision de Envios

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE EMISION DE ENVIOS

No. Simbologia Descripcion
1 Solicitar un envio de mercaderia via telefénica, fax o correo
electrénico.
2 Recibir la informacion de la solicitud del cliente.
3 Ingresar al sistema al modulo envio y colocar los datos, tiempo
de entrega y validez del mismo.

4 Procesar los datos de la solicitud en el sistema, ingresando los
cédigos y precios de la mercaderia solicitada.

5 Solicitar autorizacion a Gerencia Administrativa y Ventas si
existiese algun inconveniente.
Solicitar la creacién del envio por medio de una actividad en el
6 sistema.
7 Crear el envio e imprimir el documento fisico para la
T preparacion de la mercaderia en bodega.
8 Confirmar la recepcion del envio y la mercaderia solicitada.
9 Dar seguimiento respectivo al cliente y al envio emitido.
Elaborado por: Gestor de Calidad Fecha: 01/07/2016

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 55

Hoja Técnica del Procedimiento de Emision de Consignaciones

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE EMISION DE CONSIGNACIONES

No. Simbologia Descripcion

1 Solicitar una consignacion de mercaderia via telefénica, fax o
correo electronico.

2 Recibir la informacién de la solicitud del cliente.

3 Ingresar al sistema al mddulo orden de venta y colocar los
datos, tiempo de entrega y validez de la misma.

4 Procesar los datos de la solicitud en el sistema.

5 Autorizar la creacion de la consignacion.

6 Solicitar la creacion del documento de consignacion.

7 Crear e imprimir el documento fisico para la preparacion y
traslado.

Confirmar la recepcion de la consignacion y la mercaderia

8 solicitada.
9 Dar seguimiento respectivo a la consignacion emitida.
Elaborado por: Gestor de Calidad Fecha: 01/07/2016

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 56

Hoja Técnica del Procedimiento de Emision de Facturas

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE EMISION DE FACTURAS

No. Simbologia Descripcion

1 Solicitar una factura de un nuevo pedido, cotizacién, envio o
consignacion.

2 Recibir la informacion de la solicitud del cliente.

3 Ingresar al sistema al modulo orden de venta y colocar los
datos del cliente, o bien, ubicar un documento existente.

4 Procesar los datos de la solicitud en el sistema.

5 Solicitar autorizacion a Gerencia Administrativa y Ventas si
existiese algun inconveniente.

6 Solicitar la creacion de la factura.

7 Imprimir la factura fisica para la preparacion de la mercaderia
en bodega.

8 Confirmar la recepcion de la factura y la mercaderia solicitada.

9 Dar seguimiento respectivo a la factura emitida.

Elaborado por: Gestor de Calidad Fecha: 01/07/2016

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 57
Hoja Técnica del Procedimiento de Preparacion y Despacho de Mercaderia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE PREPARACION Y DESPACHO DE
MERCADERIA

No. Simbologia Descripcion

1 Emitir el documento de preparacién de mercaderia.

Trasladar el documento de preparacion de mercaderia al
departamento de Bodega.

Recibir el documento para la preparacién de la mercaderia.

Distribuir las indicaciones a los Auxiliares de Bodega.

Recibir las indicaciones y el documento de preparacion de
mercaderia.

Preparar la mercaderia solicitada por el cliente.

Verificar que la mercaderia haya sido preparada
adecuadamente.

OO

8 Rechazar la mercaderia si no esta preparada adecuadamente.
9 ! Trasladar el documento y la mercaderia preparada al
departamento de Reparto.
10 Recibir el documento y la mercaderia preparada.
~
Elaborado por: Gestor de Calidad Fecha: 01/07/2016

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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Cuadro 58

Hoja Técnica del Procedimiento de Reparto de Mercaderia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE REPARTO DE MERCADERIA

No. Simbologia Descripcion

1 Trasladar el documento y la mercaderia preparada al
departamento de Reparto.

Recibir el documento y la mercaderia preparada.

Revisar que la mercaderia vaya completa segun el documento.

-~ =

4 Programar las rutas de reparto en jornadas matutina vy
vespertina.

5 Coordinar las rutas y asignar a cada piloto repartidor su
encomienda.

Recibir la ruta, el documento y la mercaderia preparada.

6

7 Realizar el reparto del documento y la mercaderia preparada.

8 Rechazar la mercaderia si no esta preparada como el cliente la

solicito.
I: Entregar la mercaderia al cliente, solicitar nombre y firma de

9 recibido.

10 | Recibir el documento firmado de recibido por el cliente.
Elaborado por: Gestor de Calidad Fecha: 01/07/2016

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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En las hojas técnicas anteriores, se establecen los diagramas de flujo para los
procedimientos de la gestion de ventas, que fueron propuestos en la etapa de
organizacion del presente capitulo, en estos se describen, paso a paso, las
distintas categorias de actividades necesarias para desarrollar perfectamente
dicha gestién, asi mismo, se establecen tres estaciones de revision de
mercaderia que tienen como objetivo, detectar cualquier defecto en la

preparacion de la misma antes de ser entregada al cliente.
Por lo tanto, para efectuar adecuadamente las actividades de revision de
mercaderia, se recomienda a la empresa, la aplicacion de una de las

herramientas de la calidad, el Diagrama de Pareto.

Es importante resaltar que el diagrama de Pareto se basa en el andlisis de los

defectos, con el objetivo de establecer los mecanismos que permitan eliminarlos.

La aplicacién de este diagrama se basa en el uso de una hoja técnica para

registro de datos (ver cuadro 59).
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Cuadro 59
Hoja Técnica de Registro de Datos

HOJA TECNICA DE REGISTRO DE DATOS

ESTACION REVISION DE MERCADERIA
Registro: 000001 Fecha: 01/07/2016 | Hora: 08:00 horas
Documentos a inspeccionar: Envio Consignacion Factura
Departamento a inspeccionar: Bodega Reparto
Inspeccionador: Gestor de Calidad
NO. DEFECTO CONTEO SUBTOTAL
1 Producto incorrecto i 10
2 Producto incompleto i 3
3 Producto duplicado 1 5
4 Corte incorrecto 7 4
5 Errores en armado / 1
6 Suciedad 1 2
7 Otros 0
Total de defectos detectados 25

OBSERVACIONES

El total de documentos inspeccionados fue de: 25

VALIDACION

Firma
Inspeccionador

Sello

Inspeccionador

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.

214



Para garantizar la validez y uso adecuado de la hoja técnica de registro de
datos, es necesario completar la informacion de cada casilla, para esto se

recomienda lo siguiente:

e Definir el nimero de registro para cada hoja técnica, este deberd iniciar con
el numero 000001 y cambiard de forma progresiva, segun la cantidad de
revisiones que se realicen mensualmente; establecer la fecha en que se
realizard la revision, asi como, la hora de la misma.

e Especificar el tipo de documento que se procedera a inspeccionar. Las tres
categorias a elegir son: envios, consignaciones y facturas.

e Delimitar el departamento en donde se realizar4 la inspecciéon. Las dos
categorias a elegir son: Bodega y Repatrto.

e El encargado de realizar las inspecciones es el Gestor de Calidad.

e Analizar detenidamente cada uno de los defectos detectados en la revision
de mercaderia, tipificarlos de acuerdo al listado proporcionado en la hoja
técnica y anotarlos por medio de diagonales (/) en la columna conteo. De
esta forma, sera mas sencillo contar los datos y facilitard su presentacion.

e Totalizar la cantidad de defectos detectados.

e Anotar las observaciones pertinentes a cada revision de mercaderia

e Firmary sellar la hoja técnica de registro de datos.
Los datos incluidos en la hoja técnica de registro de datos, permitiran elaborar la

respectiva hoja técnica para Diagrama de Pareto, asi como, su respectiva

grafica (ver cuadro 60)
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Para garantizar la validez y uso adecuado de la hoja técnica de Diagrama de
Pareto, es necesario completar la informacion de cada casilla, para esto se

recomienda lo siguiente:

e Definir el nimero de registro para cada hoja técnica, este deberd iniciar con
el numero 000001 y cambiard de forma progresiva, segun la cantidad de
diagramas que se realicen mensualmente; establecer la fecha en que se
realizara el diagrama, asi como, la hora del mismo.

e Especificar el tipo de documento que se procedera a diagramar. Las tres
categorias a elegir son: envios, consignaciones y facturas.

e Elegir el departamento que se procedera a diagramar. Las dos categorias a
elegir son: Bodega y Reparto.

e El encargado de realizar el diagrama es el Gestor de Calidad.

e Utilizar Microsoft Excel para realizar los célculos y su grafica respectiva.

e Firmary sellar la hoja técnica de registro de datos.

Cabe mencionar que esta herramienta serd detallada y ejemplificada,
técnicamente, dentro del contenido de la propuesta de Programa de
Capacitacion de Sistema de Gestién de Calidad, impartida por el Gestor de
Calidad.

3.7.1.2 Mejora Continua

La aplicacion de la mejora continua, significa que ninguna situacion
insatisfactoria debe continuar, es decir, que no deben tolerarse defectos de
calidad en los procesos de la gestion administrativa y/o gestion de servicio al
cliente, de la empresa comercializadora de productos industriales, por lo tanto,
es necesario, identificar las fuentes de los principales problemas que se

presentan en la empresa y establecer las medidas correctivas para suprimirlos.
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En este punto, se recomienda a la empresa la aplicacion del Diagrama de Causa
y Efecto, con el objetivo de establecer las principales fuentes de problemas que

se presentan en la empresa.

La premisa principal para la aplicacion de dicho diagrama consiste en elaborar
un listado de los problemas de mayor incidencia y que afectan la calidad de la
empresa, para esto, es necesario que las gerencias y jefaturas de la empresa,
realicen reuniones peridédicas para unificar criterios sobre la problemética
existente. Después de haber enlistado los problemas, es necesario que
establezcan prioridades y definan los problemas especificos a tratar, uno por

uno.

Por lo tanto, para efectuar el analisis del problema especifico, se recomienda el

uso de la siguiente hoja técnica para Diagrama de Causa y Efecto:
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Para garantizar la validez y uso adecuado de la hoja técnica de Diagrama de
Causa y Efecto, es necesario completar la informacién de cada casilla, para esto

se recomienda lo siguiente:

e Definir el nimero de registro para cada hoja técnica, este deberé iniciar con
el numero 000001 y cambiard de forma progresiva, segun la cantidad de
diagramas que se realicen mensualmente; establecer la fecha en que se
realizara el diagrama, asi como, la hora del mismo.

e Especificar el tipo de gestion que se procedera a analizar y a diagramar. Las
dos categorias a elegir son: Administrativa y Ventas.

e El encargado de realizar el diagrama es el Gestor de Calidad.

e Identificar los principales problemas administrativos o de ventas que posee
la empresa.

e Clasificar y establecer las principales causas que generan dicha
problematica. Para este efecto, se recomienda a las Gerencias la utilizacion
de una lluvia de ideas.

e Elaborar el diagrama de causa y efecto, ubicando cada categoria y causa en
torno a la problematica general.

e Firmary sellar la hoja técnica.

Cabe mencionar que esta herramienta sera detallada y ejemplificada,
técnicamente, dentro del contenido de la propuesta de Programa de
Capacitacion de Sistema de Gestion de Calidad, impartida por el Gestor de
Calidad.

En conclusion, el uso de las herramientas de calidad propuestas, permitira a la
empresa desarrollar su etapa de control con un enfoque de calidad, que

garantice la satisfaccidon de sus clientes y colaboradores.

220



3.8 Recursos necesarios

Para implementar esta propuesta de sistema de gestion de calidad, la empresa
deberd realizar una minima inversion; esta inversion garantiza que la
implementacion se realizar4 con éxito y serad controlada de principio a fin. Los

principales recursos que se utilizaran son:

Humanos.

Fisicos y mobiliario.

Tecnologico.

Financiero.

Dentro del recurso humano, se contempla la contratacion del Gestor de Calidad,
este tendra como objetivo principal desarrollar y controlar esta propuesta de
sistema de gestion de calidad, asi mismo, asesorar a la Gerencia General,
Gerencia Administrativa y Ventas, y Gerencia de Recursos Humanos. El costo
de la contratacion, representa la mayor inversion que debe realizar la empresa,

la cual asciende a Q 65,700.00 anuales (ver cuadro 62).

Dentro del recurso fisico y mobiliario, se incluye el uso de las instalaciones del
salon de capacitaciones de la empresa, dichas instalaciones se utilizaran para
presentar a Gerencia General los beneficios de aplicacion del sistema y para

llevar a cabo la sensibilizacién de la informacién para los colaboradores.

Dentro del recurso tecnolégico, se incluye la utilizacién del equipo de proyeccion
de la empresa, este equipo sera el complemento de las instalaciones del salén
de capacitaciones, este equipo es propiedad de la empresa y sera

proporcionado por el Departamento de Desarrollo Tecnoldgico.
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Estos dos ultimos recursos seran utilizados para desarrollar cada una de las
estrategias de calidad establecidas en el cuadro 15 (ver péagina 111). El

establecimiento de estas estrategias representa una inversion de Q 3,400.00

anuales.
Cuadro 62
Recursos necesarios para Implementacion de la Propuesta
- No.  RECURSO DESCRIPCION EXISTENTE | NECESARIO
8 | Gerencias X

3.8.1 | HUMANO

Gestor de calidad

Saldn de capacitacion X

18 |Mesas X

282 Fisico Y 18 |Sillas X
7 |MOBILIARIO 1 |Pizarra X
1 |Borrador X

Marcadores X

Notebook

Cafonera

3.8.2 | TECNOLOGICO : :
Equipo de audio

Memoria USB

Rl | R |R
X | X | X | X

Gestor de calidad

Sueldo mensual Q 4,500.00 | Q 54,000.00
1 |Bono 14 Q 4,500.00
3.8.3 | FINANCIERO Aguinaldo Q 4,500.00
2/56()2;&]&5 econdmicas Q 2,700.00
Estrategias de calidad
Costo anual Q 3,400.00 Q 3,400.00

TOTAL Q 69,100.00

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.
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En el cuadro anterior, se presentd el desglose de los recursos que se
necesitaran para implementar la propuesta de sistema de gestion de calidad, por
lo tanto, la Gerencia Financiera, proveera el recurso econémico para sufragar los
costos de contratacion del Gestor de Calidad y del establecimiento de las

estrategias de calidad, los cuales ascienden a Q 69,100.00 anuales.

Por otra parte, es necesario poner en evidencia que la empresa
comercializadora de productos industriales, actualmente incurre en costos por la
no aplicacion de un sistema de gestion de calidad, dichos costos ascienden a
Q 722,490.00 anuales. Estos costos se distribuyen en los rubros de pérdida de
clientes (ver pagina 101), y costos por anulacion y refacturacion (ver cuadro 8),
lo cual hace de esta propuesta una excelente opcion para la reduccion de dichos
costos y permite aprovechar los recursos humanos, fisicos, tecnologicos y

financieros que posee la empresa.

Con la aplicacién de esta propuesta de sistema de gestién de calidad se prevee
gue los costos anuales por la no aplicacion de un enfoque de calidad se
reduzcan en un 30% (Q 216,747.00) para finales del afio 2016. La férmula de la

relacion costo beneficio y el respectivo indice se presenta a continuacion:

Cuadro 63

Férmula de la Relacién Costo Beneficio

RCCA
RCB - CIP
En donde:
RCB = Relacion costo beneficio
RCCA = Reduccion de Costo de no Calidad Anual
CIP = Costo de Implementacion de Propuesta

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.

223



Cuadro 64

indice de la Relacion Costo Beneficio

RCCA
RCB - CIP
Entonces:
RCB = Q 216,747.00
Q 69,100.00
RCB = 3.14

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Enero 2013.

Con el resultado del célculo del indice de relacion costo beneficio se establece
gue la empresa comercializadora de productos industriales percibird un beneficio
econdmico de 3.14 veces el valor del costo de implementacion de la propuesta,
lo que resulta ser un motivo mas para la ejecucion del sistema de gestion de

calidad propuesto.
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CONCLUSIONES

En la empresa, no se ha desarrollado una planificacibn con enfoque de
calidad, debido a que, cuenta con una mision y vision desactualizada e
inerte, los objetivos y estrategias son establecidos uUnicamente para
conocimiento de algunas gerencias; y por ultimo, no se tiene una politica de

calidad establecida.

La empresa cuenta con un organigrama establecido formalmente, sin
embargo, este carece de un orden logico, generaliza demasiado y las lineas
de relacion no estan claramente definidas. Por otra parte, no existe una
descripcién técnica de puestos documentada formalmente, debido a que la

persona que estaba encargada de desarrollarlo, renuncié hace varios afios.

En la empresa, los procedimientos de prestacion del servicio, no se
encuentran definidos, ni documentados formalmente, por lo que, estos se

desarrollan empiricamente y sin enfoque de calidad.

En la empresa, no se cuenta con una etapa de integraciéon de personal
documentada, ni establecida formalmente, las actividades de reclutamiento,
seleccion e induccién, se desarrollan sin procedimientos u hojas técnicas,
gue sirvan de apoyo para la adecuacion de los colaboradores de recién

ingreso, en sus respectivos puestos de trabajo.

La empresa, no cuenta con un programa de capacitacion que promueva el
desarrollo de las habilidades de sus colaboradores, y que elimine el
desconocimiento sobre los beneficios que brinda la aplicacion de un enfoque

de calidad en sus labores cotidianas.
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Se determind que la empresa no cuenta con una persona especializada, que

se encargue de desarrollar e implementar un sistema de gestion de calidad.

En la empresa, no se tiene definida la declaracion de la calidad, debido a
gue, existe desconocimiento de su significado y de los beneficios que el

establecimiento de esta genera.

La empresa, no cuenta con herramientas técnicas para la aplicacion de un
control de calidad en los procesos y procedimientos de prestacion del

servicio, debido a que estos se desarrollan y controlan de forma empirica.
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RECOMENDACIONES

La empresa, debe de implementar la propuesta de planificacion enfocada en
calidad, esta le permitira contar con una mision, vision, objetivos, estrategias
y politica de calidad amigable, de aplicacion inmediata y de facil acceso para

sus colaboradores y clientes.

Implementar las propuestas de organigrama general y organigramas
especificos, con el objetivo de brindar una mejor comprension, a los
colaboradores y clientes, de la estructura general y de los diversos
departamentos establecidos en la empresa. Por otra parte, se recomienda la
aplicacion de los descriptores de puestos propuestos, los cuales pueden ser
utilizados como modelos a seguir para el desarrollo e inclusion de futuros

puestos de trabajo.

Implementar los procedimientos propuestos de la gestion de ventas, en los
procesos de gestion de clientes, prestacion del servicio y satisfaccién al
cliente, con el objetivo de garantizar un enfoque de calidad, y promover la

mejora continua en todas las actividades que estos engloban.

Desarrollar formalmente la etapa de integracién de personal de la empresa,
utilizando como modelo los procedimientos y hojas técnicas propuestas en

este informe.

Implementar la propuesta de programas de capacitacion de sistema de
gestion de calidad (Gestion Administrativa) y servicio al cliente (Gestion de
Ventas), dada la necesidad de desarrollar las habilidades técnicas y
proporcionar los conocimientos tedricos y practicos sobre la gestién de

calidad y los beneficios de aplicacion en sus labores cotidianas.
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6. Contratar los servicios de una persona especialista en el desarrollo e
implementacion de sistemas de gestion de calidad y que cumpla con los
requisitos establecidos en la respectiva descripcion de puestos del Gestor de
Calidad.

7. Establecer un modelo de declaracién de la calidad, que permita guiar los

esfuerzos de toda la empresa, hacia la consecucion de sus objetivos.

8. Utilizar las propuestas del Diagrama de Flujo, el Diagrama de Pareto y el
Diagrama de Causa y Efecto, para efectuar un control de calidad adecuado
para los procesos de gestion de clientes, prestacion del servicio y

satisfaccion al cliente.
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Anexo 1

Encuesta de satisfaccion al cliente

Boleta ‘ 1

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE =
Namero |

AYUDENOS A MEJORAR: Por favor, dedique un momento a completar esta pequefia encuesta, la informacién que nos proporcione
sera utilizada para mejorar nuestro servicio. Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas para ningun

propésito distinto a la investigacion llevada a cabo por LLAMASA. Esta encuesta dura aproximadamente 10 minutos.

INSTRUCCIONES: A continuacién encontrard una serie de preguntas relacionadas a la gestion de servicio al cliente, debera

responder todas las interrogantes de manera clara y concisa colocando una “X” en el interior de las diversas opciones de respuesta.

A | GENERALIDADES DEL SERVICIO AL CLIENTE

Al momento de comunicarse con nuestros colaboradores ¢ Qué medio utiliza?
Teléfono

Email

Visita personalmente

Cuando se comunica con nuestros colaboradores ¢,Qué tipo de informacion solicita?

Precio

Existencias

Ficha técnica

¢Ha esperado demasiado tiempo para recibir la informacion que solicit6?
3 |Si Si, ¢Por qué?

No
En alguna ocasion ¢ Se le ha proporcionado un precio incorrecto o incompleto?
4 |Si Si, ¢Por qué?

No

¢ Qué tipo de gestiones realiza a través de nuestros colaboradores?

5 | Cotizacion

Pedido

En algiin momento ¢Se ha visto en la necesidad de re-cotizar?
6 |Si Si, ¢ Por qué?

No

En algin momento ¢,Se ha visto en la necesidad de anular un pedido?
7 |Si Si, ¢Por qué?

No

¢ Ha percibido en algiin momento, falta de empatia y amabilidad en la atencién de nuestros colaboradores?
8 |Si Si, especifique

No
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B | GENERALIDADES DEL PRODUCTO |

¢, Cudles de estos productos compra con mayor regularidad?

Bandas

transportadoras
9 Mangueras

Filtros

Acoples

Otros

¢Alguna vez ha detectado defectos en los productos que solicit6?
10 |Si Si, ¢ Cudal?

No

¢ Ha sido victima de incumplimiento, en relacién a los productos que ha solicitado?
11 |Si Si, ¢ Por qué?

No

En algiin momento ¢Se ha visto en la necesidad de devolver los productos que solicit6?
12 | Si Si, ¢Por qué?

No

En algiin momento ¢ Ha perdido la oportunidad de algiin negocio porque no tenemos los productos que necesita?
13 | Si Si, ¢Por qué?

No

C ‘ GENERALIDADES DEL SERVICIO DE ENTREGAS A DOMICILIO ‘

¢ Qué gestion utiliza para solicitar sus productos?
14 | Envio

Factura

En alguna ocasion ¢,Ha tenido que esperar demasiado tiempo para recibir los productos que solicit6?
15 |Si Si, ¢ Por qué?

No

Cuando se realiza la entrega ¢ Recibe siempre sus productos completos?
16 |Si No, ¢Por qué?

No

¢ Se ha visto en la necesidad de solicitar la anulacién de algin envio?
17 | Si Si, ¢Por qué?

No

¢Se ha visto en la necesidad de solicitar la anulacion de alguna factura?
18 | Si Si, ¢ Por qué?

No

D ‘ GENERALIDADES DE LA ATENCION DE QUEJAS ‘

Cuando desea comunicar una queja a nuestros colaboradores ¢Qué medio utiliza?

Teléfono
19

Email

Visita personalmente
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20

¢En relacion a que aspecto realiza sus quejas?

Servicio

Producto

Precio

Servicio de entrega

21

En algiin momento ¢ Ha tenido que esperar demasiado tiempo para la solucién de sus quejas?

Si

No

Si, ¢ Cuanto?

22

La solucién que se le brinda a sus quejas ¢ Es siempre la adecuada?

Si

No

No, ¢Por qué?

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre 2012.
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Anexo 2

Cuestionario dirigido a los colaboradores

Boleta ‘ 2

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES -
Namero ‘

OBJETIVO: Obtener informacion directa y puntual de los colaboradores, en materia de gestion de calidad aplicada a la empresa. El
resultado del cuestionario se manejara de forma confidencial, se utilizara para fines académicos y contribuira a la elaboracion de una
tesis de grado.

INSTRUCCIONES: A continuacién encontrard una serie de preguntas relacionadas a la gestion de calidad aplicada a la empresa,
deberéa responder todas las interrogantes de manera clara y concisa colocando su respuesta en los espacios designados. Por favor

de dar su razonamiento en cada respuesta.

A | GENERALIDADES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

¢ Sabe que es el proceso administrativo?
1 Si Especifique:

No

NR

¢Conoce la mision y vision de la empresa?

Si Especifique:
2 No

NR

¢Conoce los objetivos de la empresa?

Si Especifique:
3 No

NR

¢ Considera que existe una politica de calidad en la empresa?
4 Si Especifique:

No

NR

¢ Ha tenido a la vista el organigrama de la empresa?

Si Especifique:
> No

NR

¢ Ha sido promovido de puesto dentro de la empresa?
6 Si Especifique:

No

NR

¢ Recibe algun tipo de capacitacion dentro de la empresa?
; Si Especifique:

No

NR
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¢ Se fomenta el trabajo en equipo dentro de la empresa?
Si Especifique:
8 No
NR
¢ Considera que el proceso de comunicacion es eficiente en la empresa?
9 Si Especifique:
No
NR
¢ Se promueve el liderazgo dentro de la empresa?
10 Si Especifique:
No
NR

B \ GENERALIDADES DE LA CALIDAD \

¢ Sabe que es calidad?

Si Especifique:
11 peciiq

No

NR

¢ Conoce las generalidades de la calidad?

Si Especifique:
12 pecitq

No

NR

¢Sabe que es un sistema de gestion de calidad?

Si Especifique:
13 pecitiq

No

NR

¢ Conoce las ventajas de implementar un sistema de gestion de calidad?

Si Especifique:
14 P .

No

NR

¢Conoce que es la Norma ISO 9001:20087?

Si Especifique:
15 pecinq

No

NR

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre 2012.
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Anexo 3

Entrevista dirigida a Gerencia Administrativa

Boleta ‘ 3

ENTREVISTA DIRIGIDA A GERENCIA ADMINISTRATIVA =
Namero |

OBJETIVO: Obtener informacion directa y puntal de los directivos, en materia de gestion de calidad aplicada a la empresa. El
resultado del cuestionario se manejara de forma confidencial, se utilizara para fines académicos y contribuira a la elaboracion de una
tesis de grado.

INSTRUCCIONES: A continuacién encontrard una serie de preguntas relacionadas a la gestion de calidad aplicada a la empresa,
debera responder todas las interrogantes de manera clara y concisa colocando su respuesta en los espacios designados. Por favor

de dar su razonamiento en cada respuesta.

A ‘ GENERALIDADES DE CALIDAD Y GESTION DE CALIDAD ‘

¢Ha escuchado el término "calidad"?
1 |Si Si. Especifique:

No

¢Con que opcidn relaciona el término calidad en la empresa?
) Producto ¢Por qué?

Servicio

Administracién

¢ Considera que la calidad es importante para la empresa?
3 |Si Si ¢Por qué?

No

¢ Considera que la calidad genera beneficios importantes para la empresa?
4 | Si Si, ¢ Cudles?

No

¢ Sabe que es una gestion de calidad?
5 |Si Si. Especifique:

No

¢ Existe dentro de la empresa, una persona encargada de velar por la gestion de calidad?
6 |Si Si ¢Quién?

No No ¢ Por qué?

¢ Se realiza algun tipo de gestion de calidad en la empresa?
7 |Si Si ¢ Cual?

No No ¢ Por qué?
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B ‘ GENERALIDADES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

¢, Qué etapas del proceso administrativo se desarrollan en la empresa?

Planificacion Comentarios:

Organizacion

Integracion

Direccion

Control

C | GENERALIDADES DE LA PLANIFICACION

¢ Esta definida la politica de calidad de la empresa?
9 |Si Si. Especifique:

No

¢ Esté definida los objetivos a corto, mediano y largo plazo de la empresa?
10 |Si Si. Especifique:

No

¢ Estan definidas las estrategias para lograr los objetivos a corto, mediano y largo plazo de la empresa?
11 | Si Si. Especifique:

No

D | GENERALIDADES DE LA ORGANIZACION

Explique la relacién que guardan las areas de administracion, finanzas, ventas, marketing, inventarios y distribucion en la
empresa:

12

¢ Estan documentadas y completas las descripciones de puestos?
13 | Si
No No ¢ Por qué?

¢Se cuenta con un manual de normas y procedimientos completo y establecido formalmente en la empresa?
14 |Si
No No ¢ Por qué?

= ‘ GENERALIDADES DE LA DIRECCION

¢ Se fomenta el trabajo en equipo en la empresa?

15 | Si

No No ¢ Por qué?

¢, Qué tipo de comunicacion predomina en el interior de la empresa?
16 | Formal Especifique:

Informal
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¢ Se fomenta el liderazgo en la empresa?

17 |Si Si. Especifique:
No
¢ Sabe que es la declaracion de la calidad?

18 |Si Si. Especifique:
No

¢ Esta definida la declaracion de la calidad en la empresa?

19 | Si Si. Especifique:

No

¢ Esté establecido un programa de motivacién en la empresa?
20 | Si Si. Especifique:

No

F | GENERALIDADES DEL CONTROL |

¢ Se tiene establecido algiin método para el control de procedimientos?

21 | Si Si. Especifique:
No

¢ Sabe que es mejora continua?

22 |Si Si. Especifique:
No

¢ Utiliza alguna de las siguientes herramientas de calidad en la empresa?

Gréfico de control Si. Especifique:

Histograma
Check list
Diagrama causa-efecto

Diagrama Pareto

Diagrama de dispersion

Andlisis estratificado

23 Diagrama de afinidad

Diagrama de relaciones

Diagrama de arbol

Diagrama matricial
Diagrama de
priorizacion
Diagrama de decisién

Diagrama de flejas

Diagrama de flujo

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre 2012.
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Anexo 4

Entrevista dirigida a Gerencia de Recursos Humanos

Boleta \ 3A
ENTREVISTA DIRIGIDA A GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS W

OBJETIVO: Obtener informacion directa y puntal de los directivos, en materia de gestion de calidad aplicada a la empresa. El
resultado del cuestionario se manejara de forma confidencial, se utilizara para fines académicos y contribuira a la elaboracién de una
tesis de grado.

INSTRUCCIONES: A continuacién encontrard una serie de preguntas relacionadas a la gestion de calidad aplicada a la empresa,
deberéa responder todas las interrogantes de manera clara y concisa colocando su respuesta en los espacios designados. Por favor

de dar su razonamiento en cada respuesta.

A | GENERALIDADES DE LA INTEGRACION

Dentro del proceso de integracion, ¢ Cuales de estos procedimientos realiza?
Reclutamiento Especifique:
1 Seleccion
Induccion
Desarrollo
Capacitacion
¢,Cémo desarrolla el procedimiento de reclutamiento de personal?
2
¢, Cémo desarrolla el procedimiento de seleccion de personal?
3
¢, Cémo desarrolla el procedimiento de induccion de personal?
4
¢ Cémo desarrolla el procedimiento de desarrollo de personal?
5
6 ¢ Cémo desarrolla el procedimiento de capacitacion de personal?

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Noviembre 2012.



Anexo 5

Formula de muestreo para poblacion finita

= _ZZPQN
Z2P Q + E? (N-1)

En donde:

n= Numero de elementos de la muestra

Z= Coeficiente de confiabilidad

P= Probabilidad de que ocurra un evento 50%
Q= Probabilidad de que no ocurra un evento 50%
N= Numero de elementos de la poblacion

E= Error del muestreo

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Julio 2012.



Anexo 6

Célculo de elementos de la muestra para clientes

Entonces:

(17 (0.5) (0.5) (30)
(1Y (0.5) (0.5) + (0.04)* (30-1)

25.3036437 = 26 Clientes

n=

=
1l

Se determiné que la muestra a tomar para la investigacion asciende a 26

clientes.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Julio 2012.



Anexo 7

Célculo de elementos de la muestra para colaboradores

Entonces:

(1 (0.5} (0.5} (109)
(1Y (0.5) (0.5) + (0.04)* (109-1)

n=

n= 64.4512772 = 65 Colaboradores

Se determind que la muestra a tomar para la investigacion asciende a 65

colaboradores.

Fuente: Elaboracion propia. Empresa comercializadora de productos industriales. Julio 2012.
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