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Resumen Ejecutivo

En el presente trabajo se elabord un manual sobre el proceso de ventas de una empresa
distribuidora de reactivos, materiales, equipos y provision de servicio técnico, basado en la
norma ISO 9001:2015 “Sistemas de gestion de calidad — Requisitos”, orientada a la

satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 9001:2015 determina las directrices para un sistema de gestién de calidad
basado en productos y servicios; en el cual se busca implementar las acciones necesarias para
buscar oportunidades e implementar mejoras continuas. Atn cuando la “Organizacién, S.A.”
debe enfocarse en la satisfaccion del cliente al otorgar un servicio eficaz y eficiente, debe

tomar en cuenta el cuidado del almacenamiento de los productos para no dafarlos.

Para la elaboracion de una manual sobre el proceso de ventas se identificaron los
principales requisitos de la Norma ISO 9001:2015, con el diagndstico inicial se observo un
cumplimiento de 17% por parte de la “Organizacion, S.A.”, respecto a esta norma. Al
realizar el mapa de procesos 1y el diagrama de flujo del proceso, resaltaron como principales
puntos criticos: tiempos de envio de informacion y cotizaciones por parte del representante
de ventas y tiempo de entrega después de generada la orden de compra que puede verse

afectado por no existir un proceso de logistica estratégico.

Se definieron los perfiles de puestos para que cada miembro de la empresa conozca las
responsabilidades que le corresponden segun su cargo Yy establecer las funciones para los
procedimientos establecidos, los cuales son: ventas, compras, ingreso y salida de producto
de bodega. Ademas se definieron otros formatos para llevar el control de las condiciones de
almacenamiento, seguimiento a quejas por parte de los clientes. Se realizd una pequefia
encuesta para identificar los puntos débiles de la organizacion, de acuerdo a la opinién de los
clientes, un plan de seguimiento por auditoria y revision por parte del gerente general, y por

altimo, el procedimiento para llevar un control de todos los documentos de la organizacion.



Con este trabajo se espera aportar herramientas que ayuden a mejorar la satisfaccion
del cliente con respecto al servicio, al identificar puntos de mejora. Para esto se recomienda
que el gerente administrativo supervise constantemente para que las demas areas,
principalmente el bodeguero y las secretarias lleven control adecuado de las entregas
realizadas vy, el representante de ventas, mantenga un acercamiento con el cliente que le

permita evaluar directa o indirectamente la satisfaccion del servicio brindado.
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l. Introduccion

Hoy en dia la competencia entre las empresas que se dedican a la fabricacién de productos
0 servicios se encuentra en constante crecimiento, por lo que deben buscar alternativas para
adquirir caracteristicas que las distingan y ayuden a mantener los procesos dentro de
directrices universales, como lo es la norma ISO 9001:2015 “Sistemas de gestion de calidad-

Requisitos”.

La norma 1SO 9001:2015 otorga una base para las organizaciones, independientemente
de la actividad, tamafio y ubicacion. El objetivo principal es aumentar la satisfaccion del
cliente, lo cual es de importancia para la “Organizacion, S.A.” cuyo objetivo consiste en la
busqueda de nuevos clientes y/o la atencién de los actuales; asi como la solicitud de una
cotizacion e informacion, la aceptacion del producto y recepcion de orden de compra, el
despacho del producto, entrega en la empresa y la documentacién requerida. Dentro de estas
etapas se deben de tomar en cuenta factores como proveedores, disponibilidades, tiempos de

envio de cotizacion u otra informacidn, asi como los tiempos de entrega, entre otros.

Los resultados del presente trabajo se expresan por medio de un manual de calidad con
acceso para todos los trabajadores, en el mismo se encuentran los procesos estandarizados y
los formatos necesarios para mantener la calidad de los productos o condiciones de
almacenamiento, el registro de las quejas, correcciones, acciones correctivas y preventivas,

asi como encuestas y lo correspondiente para aumentar el grado de satisfaccion del cliente.

Para lograr la documentacién del manual se identificaron los principales requisitos de la
norma 1SO 9001:2015 y se realizd un diagndstico que apoyo la verificacion del grado de

cumplimiento de la misma.

Se tomaron como temas principales la satisfaccion del cliente por el servicio otorgado y
la alta calidad de los productos distribuidos por las condiciones adecuadas de

almacenamiento, transporte y fechas de vencimiento.



Ademaés del diagndstico realizado, se esquematizd el proceso de la “Organizacion, S.A.”
desde el contacto con el cliente hasta el cumplimiento de una solicitud, lo que ayud6 a la

evaluacion de los puntos criticos e identificacion de los responsables en cada etapa.

A partir del diagndstico y esquema de procesos se identificaron los procedimientos claves
y se estandarizaron, asi como los formatos para futuros registros que den soporte al producto

y seguimiento dado a los clientes.



Il.  Justificacion

Debido a la creciente competencia en el mercado, es importante que las empresas
adquieran caracteristicas que otras no poseen para sobresalir o estar a la altura del mercado

y no quedarse atras.

Las normas ISO se han ido adaptando por muchas empresas o implementan otros controles

para asegurar la calidad de un producto o servicio.

La empresa “Organizacion, S.A.”, distribuye productos fabricados por otra empresa de
reconocimiento internacional, por lo que su objetivo es el servicio y satisfaccion del cliente.
En este caso en particular se documento el proceso de ventas para detectar la deficiencias en
el servicio al cliente y buscar soluciones con un control mas detallado sobre las condiciones
en que los productos que se estan distribuyendo y la satisfaccién del cliente por el servicio

brindado, desde que solicita una cotizacién hasta que recibe el producto en su bodega.



I1l. Marco teérico

A. Sistema de Gestion de Calidad
1. Definicién de calidad

El término calidad viene del latin “qualitas-atis” que ha sido definido por la Real
Academia Espafiola como “la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa,
que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”. Segun la
norma ISO 9000:2005 “Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario” ha
sido definida como “el conjunto de caracteristicas de una entidad: actividad, producto,
organizacion o persona, que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades
establecidas y las implicitas”. Dentro de la definicion de la ISO 9000:2005 entra en juego el
papel del cliente y la basqueda por satisfacer lo que el cliente espera, ya sea en un producto

0 en un servicio (Miranda, 2007).
La calidad puede ser vista de diferentes perspectivas:

a. Enfoque Trascendente: la calidad se relaciona con la excelencia, o mejor que
puede haber. Esto se logra al tener el compromiso de todos los integrantes de
la organizacion, con lo mejores componentes, gestion y procesos posibles.
Esta basado en la excelencia como abstracta y subjetiva por lo que es dificil
para las empresas tomar este enfoque, ademas de no tener una forma de medir
la calidad como base para la toma de decisiones.

b. Enfoque basado en el producto: en este enfoque ya se toma una base de
medicion en algin componente de un producto, la falta de este componente o
hasta el exceso puede influir en la calidad; sin embargo, la subjetividad sigue
presente por la variedad en la aceptacion de los distintos clientes.

c. Enfoque basado en el cliente: el enfoque va dirigido a la satisfaccion de las
expectativas del cliente. Se toma como base los conceptos de las
caracteristicas del producto, asi como la ausencia de las deficiencias. La
empresa debe estar pendiente de cualquier cambio de tendencia para satisfacer

las expectativas de los clientes.



d. Enfoque basado en la produccion: la calidad estda basada en las
especificaciones de fabricacion. Si estas especificaciones del proceso se
cumplen, entonces el producto cumplira con los requerimientos y se podra
considerar valido. El inconveniente con este enfoque es que se centra hacia el
interior de la organizacion, debido a que no se cuestiona con las necesidades
del mercado y pudiera no satisfacer a los clientes, resultando en un fracaso.

e. Enfoque basado en el valor: el precio como la calidad deben ser tomados en
cuenta para estar en un mercado competitivo. Un producto tendra mayor
calidad si el cliente percibe un mayor valor al comprarlo. Se compara la
eficacia con respecto al mercado y la eficacia econdmica interna para permitir
una comparacion entre distintos productos, se toma el valor como un indicador

de como se perciben los productos en el mercado (Gémez, 2012).

2. Ventajas de implantar un Sistema de Gestion

Al establecer un sistema de gestion de calidad se busca mejorar en forma general a la
organizacion o las areas en las cuales se aplicara dicho sistema. Con ésto se lograra cumplir
con los objetivos de la empresa, agregar valor a los servicios o productos, satisfacer las
expectativas de los clientes para mantener ventajas competitivas que ayuden a sobresalir en

el mercado.

Algunas de las ventajas obtenidas al implementar un Sistema de Gestion para La Calidad

contra el sistema en que operaba anteriormente son:

a. Laorganizacion asegura un buen funcionamiento al tener sintonizados
los objetivos de la organizacion con los objetivos de calidad.

b. EIl Sistema permite analizar el desempefio de forma integral para
detectar oportunidades de mejora.

c. Se obtienen resultados superiores al haber equipos multidisciplinarios.

d. Se establece una verdadera cadena de valor con los proveedores y

clientes (Asociacion Esparfiola para la Calidad, S.F.).



3. Organizacion Internacional para la Normalizacion

La Organizacion Internacional para la Normalizacion es una federacion con alcance
mundial que tiene la finalidad de identificar las normas internacionales que son requeridas
por el comercio, los gobiernos y la sociedad; se desarrollan en conjunto con los sectores que
las van a utilizar; se adoptan por medio de procedimientos transparentes basados en

contribuciones de partes interesadas y luego son ofrecidas para ser utilizadas a nivel mundial.

Las normas ISO estan basadas en un consenso internacional. Es una organizacion no
gubernamental proveniente de todas las regiones del mundo. Los 159 miembros que la
componen son los organismos nacionales de normalizacion de paises industrializados, en

desarrollo y en transicion.

Las normas ISO proporcionan soluciones y beneficios para casi todos los sectores de
actividad, incluida la agricultura, construccion, ingenieria mecanica, fabricacion,
distribucion, transporte, dispositivos médicos, tecnologias de la informacion y comunicacion,

medio ambiente, energia, gestion de la calidad, evaluacion de la conformidad y servicios.

Existen mas de 18000 normas publicadas, las cuales se encuentran agrupadas en

diferentes familias, segln los aspectos a los que se encuentren enfocados, las principales son:

a. Normas relacionadas directamente con la calidad:
I. ISO 9001 “Sistema de gestion de la calidad- Requisitos”.
ii. ISO TS 16949 “Sistemas de gestion de la calidad-Requisitos particulares
para la aplicacion de la Norma I1SO 9001:2008 para la produccion en serie
y de piezas de recambio en la industria automotriz”.
ii. ISO/IEC 15504 “Mejora y evaluacion de procesos de desarrollo de
software”.
iv. ISO/IEC 17025 “Requisitos para la Competencia de Laboratorios de
Prueba y Calibracion”.
v. ISO/IEC 20000 “Tecnologia e la informacion-Gestion del servicio”:

Calidad de los servicios de tecnologias de la informacion.



b. Normas relacionadas con la calidad en el medio ambiente y sostenibilidad

ISO 14001 “Sistemas de gestion medioambiental-Especificacion con guia
para su uso”
ISO 50001 “Sistemas de gestion de la energia-Requisitos con orientacion

para su uso”.

c. Normas relacionadas con la gestion de la seguridad

ISO 18001 “Sistema de gestion en seguridad y salud ocupacional-
Requisitos”.

ISO 27001 “Sistema de gestion de la seguridad de la informacion”.

ISO 22000 “Sistema de gestion de seguridad alimentaria”.

d. Normas relacionadas con la calidad en la investigacion y desarrollo

ISO 166001 “Gestion de la [+D+i: Requisitos de un proyecto de [+D+i”.
Proyectos de investigacion, desarrollo e innovacion.

ISO 166002 “Gestion de la [+D+i: Requisitos del sistema de gestion de la
[+D+i".

ISO 20000 “Tecnologia de la informacion-Gestion del servicio”.

(International Organization for Standardization [ISO], S.F.).

4. Gestion de Calidad

Las normas ISO 9000 han ido incrementando su relevancia internacional debido a la

competitividad y las exigencias de los clientes. Estas normas ofrecen especificaciones de

coémo crear un Sistema de Gestion de Calidad en una organizacion y variard segun las

diferentes caracteristicas y procesos de cada una.

Las caracteristicas mas importantes son:

a. Orientacién hacia el cliente

b. Gestion integrada

C.

Enfasis en el proceso de negocios



d.

e.

Incorporacion de la Mejora Continua

Medicion de la satisfaccion al cliente

La ISO 9001 se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que

una empresa debe contar para lograr un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar
la calidad de los productos y servicios. Los clientes se inclinan por los proveedores que tienen

implementado este sistema; ya que asi se aseguran la calidad de lo que reciben.

La empresa gira en torno a complacer las necesidades y expectativas de los clientes o

incluso superarlas, por eso sale a relucir el momento de la verdad, definido como el contacto
que tiene un cliente con cualquier aspecto de la organizacion y la impresion que tendra sobre
la calidad de su servicio. Puede ser desde que el cliente entra o se acerca a la empresa sin

tener un contacto directo con el personal pero si en relacion al servicio que le sera brindado.

Segun un curso dado en ONSEC (Garcia, 2011.), una empresa de servicios posee diez

mandamientos que debera cumplir para estar en ventaja con los clientes:

a. Hacer transparentes todas las fases del proceso: al ofrecer servicios, los clientes

pueden observar directamente las fases del proceso.

Se debe cuidar todo indicador y hacer desaparecer aquellos que desmerezcan al
establecimiento.

Se debe respetar el horario de trabajo y mantener el establecimiento abierto al
publico por lo menos en el horario habitual, si no mas horas.

Se debe respetar la intimidad de un cliente.

Se debe respetar y hacer respetar el orden de espera de los clientes.

Reconocer que no todos los clientes son iguales.

Creer que la unica razon por la cual vale la pena tener al cliente en el
establecimiento es para venderle nuevos servicios.

Los empleados deben tener puestos estratégicos, en los cuales, los de mayor
habilidad para relacionarse con los clientes sean puestos en contacto directo, asi

como en otro tipo de contacto, escrito o telefonico.



i. Cuando se encuentra en la presencia del cliente no deberan tomarse pausas, comer
o0 hablar por teléfono delante de ellos para no causar una mala impresion.
J.  El personal menos calificado y recién contratado no debe ser colocado en puestos

criticos y sensibles como es el contacto directo con el cliente.

5. Principios de Gestion de la Calidad

Con la finalidad de orientar a la organizacion hacia una mejora en el desempefio, se
establecieron ocho principios de gestidn de la calidad sobre los cuales la organizacion dirigira

y controlara en forma sistematica y transparente.

a. Enfoque al cliente: debido a que la organizacion depende de sus clientes se debe
buscar satisfacer las necesidades actuales, asi como esforzarse en exceder las
expectativas.

b. Liderazgo: el lider debe mantener un ambiente interno adecuado y ameno para
que el personal pueda estar enfocado en el cumplimiento de los objetivos
establecidos.

c. Participacion del personal: todos los niveles del personal deben estar
comprometidos con el sistema de gestion de calidad.

d. Enfoque basado en procesos: los procesos deben de llevarse a cabo
interrelacionando las actividades y los recursos para que funcione como un
sistema coherente.

e. Mejora Continua: la mejora es indispensable para mantener los niveles y
rendimiento adecuados y asi reaccionar de manera correcta a los cambios en
condiciones internas y externas, creando nuevas oportunidades.

f. Toma de decisiones basada en la evidencia: para tomar una decision adecuada
sobre algun proceso es necesario basarse en un analisis y evaluacion de datos para
evitar consecuencias no deseadas.

g. Gestion de las relaciones: la organizacion debe mantener una relacion
mutuamente beneficiosa con sus partes interesadas para crear valor (Jiménez,
2014).
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6. Documentos y requisitos obligatorios de la 1ISO 9001:2015

a. Documentos obligatorios

La norma establece documentos y registros que son obligatorios como requisito

indispensable para la certificacion del sistema.

Los documentos obligatorios del Sistema de Gestion de Calidad son:

Alcance del Sistema (Clausula 4.3): la organizacién debe delimitar los procesos de

aplicacion del sistema de gestién de forma concreta y flexible.

Operacion de los procesos (Clausula 4.4): se estableceran dos tipos de procesos, los
propios del Sistema de Gestion de Calidad independientemente del producto o

servicio y los procesos de realizacion del producto o servicio.

Politica de Calidad (Clausula (5.2.): sera respaldada por la Alta direccion de la
organizacion, lo que es apropiado para el contexto y proposito de la misma. Sera un

marco de referencia para establecer los objetivos de la Calidad.

Informacion documentada requerida y determinada como necesaria (Clausula 7.5): se
refiere a la informacion requerida por la propia norma, ademas de la documentacion

que la organizacion considere. Asi como el control y actualizacién de la informacion.

Control de la produccion y servicio (Clausula 8.5.1): la organizacién tendra que
establecer los requisitos para llevar a cabo la produccion y prestacion del servicio,

bajo condiciones controladas (Navarro, 2016).

b. Requisitos obligatorios

Ademas de la documentacion mencionada en el inciso anterior también es necesario

cumplir con registros minimos, los cuales son:
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Sistema de Gestion de la Calidad y sus Procesos (Clausula 4.4): los registros van

dirigidos a la gestidn por procesos, por lo cual deben definirse.

Obijetivos de Calidad (Clausula 6.2.1.): los objetivos establecidos dentro de la
organizacion deben ser coherentes, medibles, cuantificables y estar aprobados por

la Alta direccion de una organizacion.

Seguimiento y medicion de recursos (Clausula 7.1.5): quedara evidenciado las
mediciones y los seguimientos realizados, en este apartado también se incluye la

medicion realizada con equipos.

Competencia (Clausula 7.2): la competencia del personal puede estar incluida en
el curriculum del trabajador, o bien dentro de la empresa asegurar el cumplimiento

de este inciso por medio de capacitaciones, formacion y otros.

Monitoreo, medicion, analisis y evaluacion. Generalidades (Clausula 9.1.1): se
realizaran registros de seguimiento, medicién, analisis y mejora para cumplir con

los requisitos del producto.

Auditoria interna (Clausula 9.2): se debe llevar una programacién de auditorias
internas para determinar la conformidad de los requisitos de la norma y mantener

un sistema de gestion de la calidad implantado eficazmente.

Revision de la gestion (Clausula 9.3): para asegurar la conveniencia, eficacia y
eficiencia de un sistema de gestion de calidad, la Alta direccion debe hacer las
evaluaciones pertinentes, incluir oportunidades de mejora y posibles cambios en

la politica y objetivos.

No conformidad y acciones correctivas (Clausula 10.2). las no conformidades
deben ser eliminadas por medio de acciones correctivas para evitar que vuelvan a

suceder. Para ello, debe haber un procedimiento documentado, definir los
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requisitos para evaluar las no conformidades, las causas y las acciones a tomar.
(Navarro, 2016).

B. Organizacion de una empresa

Una empresa es definida por la Real Academia Espafola como una “entidad integrada
por el capital y el trabajo, como factores de la produccion y dedicada a actividades
industriales, mercantiles o de prestacién de servicios, generalmente con fines lucrativos y
con la consiguiente responsabilidad. El proposito de una empresa puede ser multiple desde
generar dinero para subsistir, generar autoempleo, fines sociales, prestacion de servicios,

entre otros.

Una empresa obtiene bienes y servicios que puede intercambiar por otros productos o por

dinero. Los tipos de empresa pueden ser:

Tabla No. 1 Tipos de empresas

Criterio Tipos

o Comerciante o empresario individual, profesionales
Forma juridica . _ )
autébnomos o Sociedades mercantiles

Primario: minas, agricultura, ganaderia, pescay otros.
Secundario: Industria, construccion y otros.

Sector o o ] y
Terciario: servicios como hosteleria, educacion,

sanidad, transporte y otros.

L Publicas
Grado de Participacion del )
Privadas
Estado )
Mixtas
3 Pequefas y medianas
Tamano

Grandes

Fuente: Alemany, 2004.
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1. Actividades de una empresa segun 1SO 9001:2015

Segln la 1ISO 9001:2015, un sistema de gestion de calidad va enfocado a demostrar la

capacidad de una empresa que proporciona productos y servicios para satisfacer los requisitos

del cliente, legales y reglamentarios aplicables, asi como aumentar las expectativas de los

clientes al incluir procesos de mejora del sistema.

a. Empresas de Produccion

Las empresas que se dedican a la produccién, transforman un conjunto de factores en un

producto cuyo valor serd mayor a la suma de los valores de los factores utilizados.

Se pueden seguir distintos modelos de sistemas de produccion:

Continua: se enfoca en las situaciones de fabricaciones, se adapta a horarios y flujos
de operacidn sin interrupciones. Se busca este tipo de produccién cuando un producto
tiene alta demanda y la empresa se ve obligada a trabajar continuamente. La empresa
se organiza para obtener una situacion ideal y las actividades se encuentran
interrelacionadas y coordinadas. Generalmente, se aplica a una produccion de gran
escala, a consecuencia obtiene costos de produccidn relativamente bajos.
Intermitente: este sistema productivo se basa en lotes de fabricacion. Este tipo de
produccion es inevitable cuando la demanda de un producto no es lo suficientemente
alta para tener un sistema de produccion continua. Se utilizara para la fabricacion de
diferentes productos, de los cuales, la mayoria seran lotes pequefios en relacién con
la produccidn total. Los costos de produccidn seran relativamente altos por el costo
de la produccion especializada.

Modular: Este sistema se refiere a la fabricacion de un conjunto de estructuras que
juntas terminaran siendo un producto.

Por proyectos: Surge una idea del potencial de un producto o mercado para satisfacer
una necesidad. Para este tipo de produccion se llevan a cabo varias fases, las cuales
no pueden saltarse para evitar el desperdicio de recursos y alcanzar la productividad

mas elevada (Aceves, 2015).



14

b. Empresas de Servicios

Dentro de estas se engloban a las actividades que no producen bienes. Pueden ser objetos
tangibles que puedan verse, tocarse, sentirse, o bien, ser acciones y ejecuciones intangibles.
Dentro de ellas se encuentran: distribucién, transporte y comunicaciones, instituciones

financieras, servicios a las empresas y servicios sociales y personales.

Una empresa de servicios debe poner atencion a la percepcion y actitud del cliente, ya que
con esto se logrard aumentar en gran medida las oportunidades de tomar mejores decisiones
comerciales, se conoceran las exigencias y expectativas de los clientes y se podra establecer

si se estd cumpliendo con las mismas e identificar puntos de mejora.

Para conseguir un alto estandar de calidad en el servicio al cliente se plantean los

siguientes puntos:

e El cliente est4 por encima de todo.

e No es imposible cumplir las expectativas de los clientes, Unicamente debe existir
esfuerzo, inteligencia y deseos de atender al cliente adecuadamente.

e Cumplir con lo prometido. No engafiar al cliente para efectuar ventas o retener
clientes, ya que las ventas podrian disminuir y la empresa podria terminar con una
mala imagen.

e Para satisfacer al cliente debe darsele lo que espera para que se sienta satisfecho,
enfocarse en sus necesidades y expectativas.

e Tener la mejor actitud ante el cliente debido a que si percibe que no se le trata
adecuadamente, se vera afectado “el buen servicio”.

e Todos los detalles deben estar controlados, ya que, todo puede estar bajo control pero
si se falla, por ejemplo, en un tiempo de entrega o alguna equivocacion con el
producto, el resultado del esfuerzo anterior podra perderse en un momento.

e Los empleados deben estar satisfechos por ser los primeros clientes, de lo contrario

no podran satisfacer las expectativas de los clientes externos.
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La calidad siempre sera percibida y juzgada por el cliente aunque existan indicadores
internos. Al estar satisfechos, los clientes volveran a acudir a la empresa en busca de
ese buen servicio.

Aunque el servicio sea muy bueno siempre puede mejorarse. Si se han alcanzado las
metas propuestas en el servicio y satisfaccion del cliente deben buscarse nuevas para
generar una continua mejora.

La empresa es un equipo que busca el mismo fin: la satisfaccion del cliente, y todos

deben funcionar para detectar fallas o plantear soluciones y estrategias.

La atencidn al cliente es una herramienta orientada a disminuir al minimo los errores y
perder el menor nimero de clientes posibles y, mejor ain, no perder ninguno. Esto se
convierte en un sistema de mejora continua orientada a mejorar la calidad del servicio
(Chang, 2014).

2. Proceso de Ventas

Una venta es un conjunto de actividades coordinadas con el fin de lograr que un cliente
compre un producto o servicio. Para que esto se logre se deberan cumplir las expectativas,

necesidades y deseos de los clientes.

a. Fases del proceso de ventas

Dentro del proceso de ventas se pueden identificar varias etapas:

Identificar clientes: la exploracion es el primer paso consistente en la identificacion
de clientes potenciales. Para poder identificarlos se pueden buscar diferentes fuentes
de informacion como por ejemplo referencia de otros clientes, amigos, familiares y
conocidos, empresas que ofrecen productos o servicios complementarios,
asociaciones, entre otros. Después de tener datos de los clientes se buscara
informacion adicional como, capacidad econdémica, autoridad para decidir una
compra, accesibilidad, perspectiva de crecimiento y desarrollo. Y con la ultima
informacion obtenida se clasifica un listado de clientes, segin importancia y prioridad

para las siguientes etapas.
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Es importante tener presente que un cliente es quien tiene alguna necesidad y puede
satisfacerse. Los clientes son personas que pueden verse afectadas o beneficiadas por
el producto o servicio: miembros de un equipo de trabajo, personas que utilizan el
producto o servicio, personas que dependen del éxito de la empresa y otros (Aldama,
2005).

Acercamiento: los clientes son clasificados segun prioridad e importancia, es decir, si
el cliente tiene una necesidad pero poseen obstaculos, como falta de decision,
inaccesibilidad, falta de recursos u otros, siguen siendo importantes para una empresa
pero no son prioridad frente a otro cliente que ademas de tener una necesidad tiene
las facilidades para llevar a cabo un proceso de compra. En este caso se trabaja con
un amplio portafolio de productos, es importante identificar la necesidad o interés del
cliente para preparar una presentacion adecuada y seguir con la planificacién de la

visita para presentarla.

Presentacion: al llegar la visita, ya sea agendada o al azar, se expone el producto con
una presentacion que logre mantener la atencion del cliente, indicar las caracteristicas,
ventajas, desventajas y beneficios adicionales que puede obtener. Las dudas u
objeciones por parte del cliente puede ser indicio que esta interesado y desea
resolverlas porque hay alguna posibilidad de que la compra sea efectuada (Thompson,
2015).

Tabla No. 2 Clasificacion de las objeciones

Clasificacion de objeciones

Psicoldgicas o falsas Logicas o verdaderas
Evasivas Dudas
Pretexto, excusas Malentendidos

Prejuicios Desventajas

Fuente: Mufiiz, 2016
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Segln la Tabla No. 2, se observa que pueden existir objeciones detectadas en forma
“negativa” para el vendedor, las cuales son utilizadas por el cliente para desviar el tema,
indicar que no es la persona que toma las decisiones o que debe consultarlo con alguien mas,
puede utilizar pretextos y excusas para ocultar las verdaderas razones, los prejuicios
presentados generalmente son por experiencias anteriores negativas. Del lado “positivo” de
las objeciones se pueden dar por malentendidos, dudas y desventajas reales del producto
ofrecido pero en este caso el cliente es abierto a recibir informacion extra y lograr

convencerlo para que acepte el producto (Mufiz, 2016).

e Cierre: después de la presentacién del producto junto a sus ventajas, se busca una
estrategia para convencer al cliente indeciso a tomar una decision y que el trabajo que
se ha realizado no sea en vano. El cierre del negocio puede ser directo, es decir, que
el vendedor recibe las aceptaciones por parte del cliente, ya que satisface sus
necesidades y firma la orden de compra en sefial de conformidad. Un cierre presuntivo
hace que un cliente elija un producto con base en detalles, generar un sentimiento de
posesion o necesidad del cliente por el producto; cierre por oferta, en el cual se ofrece
un precio especial por tiempo limitado para cerrar el negocio (Mufiiz, 2016). Cuando
el cliente tiene objeciones por precio, necesidad de consultarlo, otras competencias,
0 necesidad de tiempo para decidir se puede buscar otra tactica que lo convenza, por

ejemplo, incluir un beneficio méas del normal, negociar la forma de pago, entre otros.

e Servicios posventa: si en el inciso anterior se logra realizar la venta, la etapa final del
proceso no es la entrega del producto sino que es otra serie de actividades que pueden
ayudar a fortalecer la relacién con el cliente y abrir las puertas para nuevas
oportunidades de venta. Con estos servicios se asegura la satisfaccion del cliente y
otorga un valor agregado. Dentro de estos se pueden mencionar: verificacion del
cumplimiento de las condiciones de envio, confirmacion que el producto entregado
es el correcto, instalacion si se tratara de algin equipo, asi como la capacitacion sobre
el manejo del mismo, soporte técnico y la posibilidad de un cambio o devolucién si

no se hubieran satisfecho las expectativas del cliente (Thompson, 2015).
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Reflexion o autoanalisis: en esta etapa debe de analizarse con detalle como se dio
todo el proceso, se haya logrado la venta o no, esto es para buscar nuevas estratégicas
de venta y dar seguimiento al cliente para intentarlo de nuevo. Se busca detectar fallas
que arruinaron la venta, si el cliente estaba realmente interesado, si no se otorgo la
informacion necesaria, si se dijo algo indebido que hizo al cliente echar marcha atras,

si la presentacion con el cliente se desvio (Mufiiz, 2016).

3. Proceso de Compras

Para que una empresa pueda realizar sus operaciones Yy actividades diarias necesita estar

abastecida de materias primas, materiales, maquinaria, equipos, servicios e insumos que

provienen del exterior.

Una compra es una actividad que involucra identificar a un proveedor o fuente de

abastecimiento, la adquisicion de materiales a través de negociaciones de precios y

condiciones de pago con el proveedor. Este procedimiento se realiza por medio del

departamento o encargado de compras (Escobedo, 2006).

a. Organizacion de Compras

Las compras dentro de una organizacion pueden variar segun el giro, tamafio y actividades

a las que se dedica. Las compras pueden ser centralizadas o descentralizadas (Mufiiz, 2016).

Organizacién centralizada: las compras estan concentradas en el departamento
encargado de esta actividad. Algunas de las ventajas que se presentan en este tipo de
organizacion es la obtencion de descuentos de los proveedores por compras en
grandes cantidades, la calidad de los materiales adquiridos es la misma, hay mayor
especializacion de los compradores. Entre las desventajas se pueden mencionar la
poca flexibilidad y la falta de abastecimiento de todas las areas de la empresa,
especialmente cuando se trata de corporaciones con diferentes ubicaciones

territoriales.
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e Organizacion descentralizada: aunque ya no es muy comdn, en este tipo de
organizacion cada area de la empresa tiene su propio encargado de compras. Entre las
ventajas se puede mencionar un mayor conocimiento de los proveedores locales y
atencion en las necesidades especificas, asi como la agilidad en las compras. Entre las
desventajas se presentan: volumen bajo de compra, por lo tanto no se permiten
aprovechar descuentos; falta de esquematizacién en los procedimientos y poca

uniformidad de calidad en los materiales adquiridos (Camafio, S.F.).

b. Fases del proceso de compras
Dentro del ciclo de compras se pueden identificar las siguientes fases:

e Solicitud de compra: en esta etapa surge la necesidad de adquirir un nuevo material,
producto o equipo. Ya sea que se encuentre hecha una programacién mensual de
compras o surja un imprevisto con los materiales. En este caso, se debe revisar el
historial de compras para identificar los articulos, la calidad, las especificaciones y
el proveedor.

e Investigacion y Seleccion de Proveedores: se cuenta previamente con un historial
de compras pero siempre se busca mejorar, ya sea la calidad o principalmente el
precio. Dependiendo del tipo de insumo que se requiera, pueden existir diferentes
opciones para proveedores, por lo tanto, al tener las especificaciones se procede a
solicitar una cotizacién formal para evaluar las propuestas. Generalmente, el precio
es la principal caracteristica buscada, aunque eso suele dejarse de lado si no se
cumplen con las especificaciones mas importantes de un producto.

e Decision: al comprar un producto o adquirir un servicio, se buscan ciertas
caracteristicas y especificaciones que son importantes para el usuario, ademas del
precio. Cuando se toma la decision del proveedor, se genera una orden de compra,
en la cual ya estan establecidas las condiciones de pago y entrega acordados
anteriormente (William, 2016).

e Seguimiento y recepcién de producto en la bodega correspondiente: el encargado de

generar la orden de compra debe estar al pendiente del cumplimiento del tiempo y
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condiciones de entrega. El personal encargado de recibir los productos debe
verificar la orden de compra y la facturacién, asi como los certificados de calidad
adjuntos de cada uno para asegurar que se estan cumpliendo las especificaciones

establecidas, entrega de las cantidades acordadas y condiciones (Escobedo, 2006).

c. Seleccion y evaluacion de proveedores

La seleccion de los proveedores es una de las principales fases para el proceso de compras,
ya que deben detectarse segun el tipo de insumos que ofrecen. Las tres caracteristicas
principales tomadas en cuenta para seleccionar un proveedor son las de calidad del

producto/servicio, plazo de entrega y precio.

Dentro del concepto de proveedor se engloban diferentes categorias como: proveedor
actual, cuando se trata de aquellos con los que ha cerrado algin negocio; en evaluacion,
evaluados e inactivos y proveedor potencial, con probabilidades de competir con los
proveedores actuales.

Un buen proveedor debe suministrar materiales, equipos, servicios y otros insumos que
correspondan a las necesidades de la empresa que lo solicita y dejar satisfecho al cliente con
los productos que le fueron entregados. Los proveedores pueden ser elegidos con base en
diversos criterios que incluyen los productos y servicios en si, la calidad, los precios, su
organizacion, el apoyo técnico que ofrecen, la responsabilidad, los recursos que disponen,
referencias empresariales, atencion al cliente, proceso de aceptacidn de reclamos, manejo de
entregas, frecuencia de entregas, estado de los pedidos, fiabilidad y facilidad de las entregas

y los costos.

Generalmente las empresas cuentan con un proceso documentado para la seleccion y
evaluacion de los proveedores. Al definir los criterios de seleccion se establece un puntaje
que debera cumplir para continuar como activo y ser una opcién viable para la empresa. Una
herramienta Gtil para la evaluacion es llevar a cabo auditorias para verificar que la

interpretacion de los criterios es comun entre ambos.
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Un formato Util para evaluar a los proveedores es el que se presenta a continuacion, los

criterios de evaluacion son generales para cualquier tipo de proveedor y empresa.

Formato No. 1 Evaluacion de Proveedores

EVALUACION INICIAL A PROVEEDORES

Nombre del Proveedor o Razdn Social:

Teléfonos: Fax:

Direccién:

Material o Servicio que ofrece:

Condiciones de Pago:

Descuentos:

Otras condiciones:
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Rk OFR ©

¢Cumple con los siguientes requisitos?

¢ESs una Sociedad establecida?

¢Cumple con requisitos o especificaciones especiales que se le
requieran?

¢Maneja un Stock suficiente para cubrir nuestras necesidades de
compra?

¢Cuenta con tiempos de entrega definidos?

¢Nombre de los Contactos?

¢La empresa puede proporcionar los materiales o servicios
requerido acorde a su capacidad?

¢La empresa transporta los productos hasta nuestras
instalaciones?

¢La empresa previene que los productos o materiales se deterioren

durante el transporte?

¢La empresa respeta los precios estipulados con sus clientes?

¢La empresa esta en constante contacto con el colegio?

¢La empresa brinda asistencia técnica antes, durante y después de
la venta?

¢La empresa da una rapida respuesta a las cotizaciones?
CALIFICACION:

Cada punto satisfactorio representa 1 punto.
APROBACION:

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

N/A
N/A
N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Cuando el proveedor reune por lo menos el 80% de los putos que le aplican se considera

como apto

Cuando el proveedor reune entre un 60 a un 79% de los puntos que le aplican se considera

como en desarrollo.

Cuando el proveedor reune menos del 60% de los puntos que le aplican se considera como

no apto.

DICTAMEN
Apto En Desarrollo

No Apto

Fuente: Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz, 2010.
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4. Empresa Distribuidora de Productos para laboratorio

La empresa esté dirigida por un Quimico Farmacéutico que en 1992 inici6 con el negocio
de venta de medicamentos, conforme fueron pasando los afios se expandio y empezd a
comercializar otros productos, como: insumos utilizados en control de calidad, equipos y
otros materiales para laboratorio. En el afio 2014, adquirio la distribucién de una empresa
reconocida internacionalmente, con la ampliacion del portafolio de productos y servicios se
diversificaron los clientes potenciales, principalmente laboratorios de control de calidad de

empresas de alimentos, farmacéuticas, clinicas y hospitales.
C. Mejora Continua

El principal interés de una empresa sera el de establecer un sistema de gestion de calidad
y mejorarlo continuamente, para tener mayores oportunidades en el mercado actual y abrir

puertas hacia otros.
1. Ciclo de Deming

Es una metodologia destinada a la mejora continua de la calidad dentro de una
organizacion, basada en Sistemas de Gestion. Busca mejorar la competitividad, productos,

servicios, calidad; reduce costos y precios. Aumenta la rentabilidad de la empresa.
Los pasos a seguir son:

e Planificar: se deben establecer objetivos y procesos necesarios para obtener el
resultado esperado. Se deben tener conocimientos solidos del proceso que se
pretende mejorar para analizarlo a profundidad y detectar los aspectos que se desean
mejorar. En la ISO 9001:2015 se identifica el paso en el apartado 6.0 como la base

para alcanzar los objetivos.

e Hacer: la planificacion descrita en el apartado anterior se pondra en marcha, ademas
de implementar nuevos procesos. En la 1ISO 9001:2015 se define en el apartado 8.0
con el fin de llevar a la empresa de la mano y desarrollar correctamente el plan

propuesto. Todas las acciones y medidas que se realicen deben ser documentadas.
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e Verificar: los datos obtenidos del paso anterior, se recopilan y se analizan para
comprobar que se estdn cumpliendo las condiciones iniciales propuestas y hay
mejora. En la ISO 9001:2015 se define en el apartado 9.0 la evaluacion de la
implementacion de forma correcta y efectiva de los puntos propuestos en la

planificacion.

e Actuar: se toman decisiones o propondran nuevas mejoras segun los resultados

obtenidos en la verificacion. En la ISO 9001:2015 se define en el apartado 10.0.

La idea principal del ciclo de Deming es que nunca finalice, mantener una mejora
continua, buscar soluciones a problemas o carencias en las organizaciones para
llegar a la calidad. (ISO, 2013).

a. Estrategias para la mejora del servicio al cliente

Como se ha mencionado en los apartados anteriores, la empresa estard enfocada
totalmente a la satisfaccion de las expectativas de los clientes, por lo que es la herramienta

estratégica clave de mercadeo.
Como recomendaciones se indican las siguientes:

e Responder rapidamente a las solicitudes de informacion: esto demuestra la atencion
que se esta brindando y sera valorado por el cliente.

e Responder rapidamente las quejas de los clientes: esto se puede transformar en una
oportunidad si se soluciona la solicitud del cliente con rapidez. Se debera realizar
todo lo necesario para corregir el error que existe.

e Responder las preguntas correctamente: se debe capacitar al personal para que
responda adecuadamente todas las preguntas del cliente y no dejar ninguna
interrogante.

e Solicitar ayuda a los clientes: se solicitara la opinion de los clientes sobre un
producto o servicio para mantener una base de datos confiable y detectar los puntos

débiles de la empresa.
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e Nunca decirle que no al cliente: se deben utilizar todos los medios posibles para
satisfacer las necesidades de los clientes, eliminar las palabras negativas del
vocabulario.

e Entrega rapido: no prometer entregas demasiado rapidas si no es posible cumplir, se

conseguiran problemas y se arruinara la reputacion del negocio. (Inga, 2012).

2. FODA

Por medio de un analisis FODA: fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, es
posible visualizar la situacion actual de una empresa u organizacién, de un proyecto y otros.
Esto permitira tener un diagndstico general para tomar decisiones de acuerdo con los

objetivos.

En este analisis se toman en cuenta, tanto factores internos: fortalezas y debilidades, como

factores externos: oportunidades y amenazas.

a. Fortalezas: son las capacidades con las que cuenta una empresa, COmo
capacidades y habilidades. Para identificarlas debe tomarse en cuenta las
ventajas que posee la empresa, qué actividad realiza mejor que cualquier otra,
si tiene acceso a recursos unicos o a bajo costo, como se perciben en el

mercado y qué elementos pueden facilitar obtener una venta.

b. Debilidades: son aspectos internos de la empresa en los cuales se encuentran
deficiencias frente a la competencia, como lo es el mal manejo de los recursos,
ausencia de habilidades especiales, actividades que no se realizan de forma
positiva. Para identificarlas y mejorar se debe tomar en cuenta los aspectos en
los cuales se detecte una deficiencia y oportunidad de mejora, situaciones
negativas que se puedan prevenir, percepcion del mercado, qué factores
pueden reducir las ventas o el éxito de un proyecto, como por ejemplo,

servicio al cliente.
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c. Oportunidades: son factores positivos externos que pueden explotarse para
ganar mercado y mejorar frente a la competencia. Para este paso debe tomarse
en cuenta los factores externos de la comunidad, sociedad, instituciones,
medio ambiente para implementar una medida que favorezca a la empresa;
politicas publicas de las que se puedan beneficiar, tendencias del mercado,
economia del pais, cambios en la tecnologia y avances cientificos en el

mercado, cambios legales y politicos, cambios en el estilo de vida.

d. Amenazas: son situaciones externas que pueden afectar la direccién de la
organizacion, incluso atentar contra la permanencia de la empresa en el
mercado. Los factores a tomar en cuenta son similares a los indicados en el
apartado anterior debido a que, dependiendo del giro de la situacion en general
y la forma en que la empresa lo adopte, puede ser beneficioso o perjudicial.
Elementos como la comunidad, sociedad, instituciones, medio ambiente,
actividades de los competidores, tendencias del mercado, problemas de la
economia del pais, actividades ajenas a la empresa que afecten el curso normal

de la misma.

En la tabla No. 3, se muestra un ejemplo del FODA para una empresa distribuidora.
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Tabla No. 3 Ejemplo de FODA de una empresa Distribuidora

Fortalezas

Oportunidades

Debilidades

Amenazas

Buena relacién entre
los empleados y la

organizacion.

Empresa precavida y

conservadora.

Marcas diferenciadas,

innovadoras.

Llega con los clientes
al lugar y tiempo
adecuado.

Entrega de pedidos.

Precios competitivos.

Distribucioén a otras

provincias del pais.

Diversificacién de

productos y marca.

Acceso a nichos de

mercados externos.

Posibilidad de ingreso

a nuevos mercados.

Mejorar acuerdos con

proveedores.

Falta de esmero en

atencién al cliente.

Recursos humanos
sin cultura hacia la

seguridad.

Inadecuada
comunicacion con los

usuarios.

Toma de decisiones

centralizada.

Bajo

posicionamiento.

Falta de 6ptimo

inventario.

Alta competencia

Conflictos Sociales

Nuevas politicas y
prioridades que el
estado exige

implementar.

Aumento de demanda
por servicios de
calidad por parte del

usuario publico.

Cambios en recursos
tecnologicos para
adoptar e

implementar.

Cambios culturales
que alteren la

demanda.

Fuente: Ruiz, 2013.
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D. Elaboracion de la documentacion del sistema de gestion de calidad

La norma ISO 10013 “Directrices para la documentacion de sistemas de gestion de la
calidad” otorga directrices para documentar el sistema de gestion de calidad, por lo que sera

base para establecer los requisitos para cumplir los procedimientos y formatos.

Segun la ISO 10013, la Jerarquia de la documentacion general para un sistema de gestion
de calidad se clasifica en 3 niveles, en el cual, el de mayor rango es el manual de calidad que
describe el sistema de gestion enfocado en la politica y los objetivos de calidad, en el nivel
B se describen los procesos y actividades interrelacionadas requeridos para implementar el
sistema de gestion de calidad y, por ultimo, el nivel C donde se incluyen instrucciones

detalladas de trabajo (Figura No. 1).

Figura No. 1 Jerarquia tipica de la documentacion del sistema de gestion de la calidad.

Manual de
la calidad

(Nivel A)

Procedimientos del sistema
de gestion de la calidad

(Nivel B)

Instrucciones de trabajo y otros documentos
para el sistema de gestion de la calidad

(Nivel C)

Fuente: 1SO, 2002.
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1. Elaboracién de un procedimiento

La documentacion del sistema de gestion de calidad ser& de acuerdo al tamafio, tipo de
actividades, complejidad de procesos y competencia del personal de la organizacion (ISO,
2002).

Un procedimiento debe llevar la siguiente informacion:

e Encabezado: generalmente se establece una codificacién por motivos practicos que
facilitara la busqueda y actualizacion de los documentos. Ademas del codigo debe
incluirse el logo y nombre de la empresa, nombre del procedimiento, version, fecha
de vigencia y numero de hojas.

e Titulo: Debe ser breve y claro.

Codigo

Version

Logo Nombre del Procedimiento
Fecha

Paginas

e Proposito: deben describirse los objetivos de los procesos.

e Alcance: se delimitaran las areas o procesos a los cuales aplicara el procedimiento
descrito.

e Responsabilidad y autoridad: determinar las funciones del personal y organizacion.
Cuando hay interaccion con otras areas es necesario delimitar las funciones de cada
quien, y en estos casos se debe involucrar a los departamentos o areas que también
participarian para evitar la imposicion de atribuciones a personas que no sean
subalternas.

e Definiciones: en caso aplique, se debe incluir un pequefio glosario que incluya la
terminologia que se utilizara en el procedimiento. Si no hubiera ninglin concepto
que requiera definicion, se podra omitir.

e Descripcion de actividades: en esta seccidn serd descrito el procedimiento en si.

Tomando en cuenta que la ISO 9000 define un procedimiento como “conjunto de
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actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman
clementos de entrada en resultados”, en esta seccion debera indicarse las
necesidades de la organizacion, clientes y proveedores, descripcion de procesos, qué
funcion realizard la organizacion, qué recursos seran necesarios, elementos de
entrada y resultados del proceso.

e Registros: identificar los formularios realizados, establecer el método para
completar, archivar y conservar los mismos.

e Anexos: pueden incluirse tablas, graficas, diagramas de flujo o procedimientos que
apoyen al procedimiento documentado. Todos los formularios deben tener un
encabezado sencillo y estar identificados con nombre, codigo, version y fecha de
revision (Morales, 2013).

e Revision, aprobacion y modificacion: debera especificarse la fecha y responsable de
cada actividad.

e ldentificacion de cambios: cuando sea necesario deben estar identificados los

cambios realizados.

2. Elaboracién de formatos o formularios

Un formato es una hoja impresa que se utilizara para registrar datos o informacion, y se
convertira posteriormente en un documento o registro. Un registro es la evidencia de la
realizacion de una actividad controlada, estos deberian indicar el cumplimiento de los
requisitos del sistema de gestion de la calidad. Estos no podran ser modificados a diferencia

del formato o formulario (Camaal, 2010).

Los formatos o formularios deberdn llevar una codificacion, nombre del registro o
documento al cual pasara después de ser llenado, logo de la empresa, version y fecha de

aprobacion.

Las actividades a tomar en cuenta para cumplir con los formatos y formularios son:
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Cotizacion: debe establecerse un formato oficial donde se incluyan los datos de la
empresa distribuidora y los datos del cliente. Asi como la descripcion y codigo del
producto, disponibilidad, marca, precio unitario y precio total.

Ingreso de producto a bodega: en este formulario debe tomarse en cuenta la
descripcion del producto, presentacion, cddigo, cantidad, lote y fecha de
vencimiento.

Egreso de producto de bodega: este formulario debe tener practicamente la misma
informacion que el de ingreso del producto y, adicionalmente, los datos del cliente
al cual se le despachara el producto, con el fin de rastrear cualquier inconveniente.
Evaluacion de la satisfaccion del cliente: deben incluir los datos del cliente que
evaluard, asi como su opinion sobre la satisfaccion del producto recibido,
cumplimiento de tiempos, cantidades correctas, entre otros.

Control de almacenamiento de producto: este formulario iréd ligado a los formularios
de ingreso y egreso de producto de bodega para asegurar que sean almacenados en
las condiciones adecuadas. Debera incluir fecha, temperatura, responsable, entre
otros datos.
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IV. Objetivos

. Objetivo General

Documentar el proceso de ventas de insumos para el control de calidad en la industria

alimentaria.

. Objetivos especificos.

Diagnosticar el proceso de ventas mediante una lista de cotejo que evalUe los requisitos

segun la norma ISO 9001:2015 “Sistema de gestion de la calidad-Requisitos”.

Realizar los procedimientos estandar de ingreso y egreso de productos de la bodega.

Identificar las etapas criticas del proceso de ventas que generen atrasos en la atencion del

cliente con respecto a la entrega de informacion y despacho de productos.

Establecer los formatos necesarios para los registros, basados en los resultados del

diagndstico para llevar el control del proceso de ventas.
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V. Metodologia

El objetivo principal del presente trabajo fue la elaboracién de un manual de calidad del
proceso de ventas basado en la norma 1SO 9001:2015 “Sistemas de gestion de calidad —

Requisitos” enfocado en la satisfaccion del cliente, el cual se realizo de la siguiente manera:

e Con base en los criterios principales de la ISO 9001:2015 se realizé una lista de chequeo
para analizar el proceso de ventas y los procedimientos involucrados: ventas, compras,
ingreso y salida de producto, despachos, solicitudes de informacion, almacenamiento de

productos, entre otros; asi como formatos y registros generados.

e Se esquematizo el proceso de ventas para visualizar, tanto los procedimientos que
funcionan como puntos criticos para la satisfaccion del cliente, asi como los formatos que

ayuden a controlar cada uno de estos procedimientos.

e Seidentificaron los responsables en cada actividad, se establecio el alcance de la empresa

y en base a esto los objetivos y politicas de calidad.

e Con los datos anteriores se estandarizaron los procedimientos, formatos y documentos

que conforman el manual de calidad.
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VI. Resultados

Elaboracion de un manual del proceso de ventas de insumos para laboratorios
de control de calidad en la industria alimentaria, segun 1SO 9001:2015
“Sistemas de gestion de calidad — Requisitos” enfocado en la satisfaccion del

cliente.
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Logotipo de Nombre de la Empresa Generalidades
la empresa
Codigo: Fecha Version Pagina
DE-ADM-001 30/09/2016 1.0 1de6
Organigrama

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:
Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 05/10/2016

Fecha:

Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa Generalidades
la empresa
Cadigo: Fecha Version Pagina
DE-ADM-001 30/09/2016 1.0 2de6
e Mision

La mision de “Organizacion, S.A.” es la de distribuir productos para el control de calidad de
laboratorios con diferentes actividades, asegurar que el producto entregado sea bajo las
condiciones adecuadas y en el tiempo justo con la finalidad de satisfacer las expectativas del

cliente.

e Vision
La vision de “Organizacion, S.A.” es la de expandirse en el mercado actual, manejar con alta
calidad en el servicio otorgado. Asi como aumentar la satisfaccion de los clientes actuales
por el servicio brindado.

e Alcance
El manual aplica para los procedimientos principales del proceso de ventas, segun ISO

9001:2015 “Sistemas de gestion de calidad — Requisitos” enfocado a la satisfaccion del

cliente.

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:
Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 05/10/2016

Fecha:

Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa Generalidades
la empresa
Cadigo: Fecha Version Pagina
DE-ADM-001 30/09/2016 1.0 3de6

Politica de calidad

El compromiso principal de “Organizacion, S.A.” radica en la satisfaccion total de las
expectativas de los clientes, asi como mantener la calidad del producto almacenado de
acuerdo a las caracteristicas de cada uno y resguardarlo durante el transporte para que el
cliente reciba un producto debidamente protegido. Se busca trabajar en equipo e involucrar
a todo el personal en el servicio; asi como mantener una comunicacion personalizada con el
cliente, a fin de buscar las opciones que se acoplen a sus necesidades actuales. El servicio al
cliente tiene como objetivo brindar respuesta a sus inquietudes, entregar un producto de
calidad, tiempos de despacho justos por medio de una planificacion para optimizar los
recursos en general. La empresa estara guiada por la norma ISO 9001:2015 “Sistemas de
gestion de calidad — Requisitos” mejorando la eficacia y eficiencia de los procesos, con el

fin de aumentar la satisfaccion del cliente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Shirley Martinez Gerente Administrativo Gerente General

Fecha: 05/10/2016 Fecha: Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa Generalidades
la empresa
Cadigo: Fecha Version Pagina
DE-ADM-001 30/09/2016 1.0 4 de 6

Objetivos de calidad

e Satisfacer las expectativas del cliente con respecto al servicio y producto entregado,
mantener la calidad del mismo al cuidar las condiciones de almacenamiento y transporte.

e Trabajar en conjunto con el cliente para definir el producto que mas se acopla a sus
necesidades. Se reflejara en el aumento de compras debido a la asesoria.

e Mantener una comunicacion abierta con el cliente, comprometiéndose a responder en el
menor tiempo posible para resolver cualquier duda o inconveniente con los servicios.

e Planificar el proceso de ventas a fin de optimizar los recursos de “Organizacion, S.A.”.

e Involucrar a todo el personal de “Organizacion, S.A.”, con el proposito de mejorar el

servicio a cada cliente.
Indicadores

e Disminuir 20% de las quejas actuales.

e Diversificacidn de productos adquiridos por un cliente 0 aumento de ventas por asesoria
dada.

e Disminuir 10% los atrasos en las entregas de productos.

e Aumento de 10% en las encuestas de satisfaccion al cliente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Shirley Martinez Gerente Administrativo Gerente General

Fecha: 05/10/2016 Fecha: Fecha:
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:_ogotlpo de Nombre de la Empresa Control de Documentos
a empresa y Registros
Cadigo: Fecha Version Pagina
PR-AS-001 05/10/2016 1.0 1de7

Procedimiento para control de documentos y registros
Propésito

Establecer las directrices para asegurar que los documentos elaborados en este manual
sean identificados, revisados, aprobados y distribuidos adecuadamente dentro de la
empresa, asi como garantizar que los documentos en circulacion dentro de la

organizacion son Unicamente los vigentes.
Alcance

El procedimiento de control de documentos aplicard para cualquier procedimiento

operativo, instructivo, formato para registro o guia.
Responsables

e Gerente Administrativo

e Encargados de cada area: contabilidad, bodega/inventario.
Definiciones

e Documento: informacion y su medio de soporte

e Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefiadas.

e Copia controlada: documento o registro que se obtiene del documento original y esta

sujeta a modificaciones y actualizaciones.

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:
Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 05/10/2016

Fecha:

Fecha:
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e Copia no controlada: documento que se obtiene del documento original y no esta

sujeto a modificaciones y actualizaciones.

e Documento obsoleto: documento que ha perdido su vigencia a consecuencia de

actualizaciones.

e Listado Maestro: listado en el que se encuentran los documentos controlados del

sistema de gestion de calidad y su respectiva codificacion.
e Procedimientos: son los que describen una operacion.
e Instructivo: descripcion detallada de como realizar y registrar tareas.
5. Contenido
5.1. Identificacion de documentos

La identificacion de los documentos se realiza dependiendo del tipo y area a la cual esté

dirigida, por medio de un codigo alfanumérico.

5.1.1. Tipo de documentos: se identificara con una o dos letras mayusculas, segun

el tipo del mismo.

Procedimiento PR

Instructivo I

Formato F

Registro RR

Documento Especial DE
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Shirley Martinez Gerente Administrativo Gerente General

Fecha: 05/10/2016 Fecha: Fecha:
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5.1.2. Area a la que pertenece: son las letras que siguen al tipo de documento, e

identifican al area en la cual es elaborado el documento.

Aseguramiento de

calidad AS
Servicio al cliente SC
Administrativo ADM
Recursos Humanos RH
Operativo OP

5.1.3. Numero correlativo: Estara determinado por tres numeros, segun sea el tipo

de documento y el &rea a la que pertenece.

5.1.4. En el siguiente ejemplo se observa un documento del area de recursos

humanos, y es el primero en esta seccion.

Tipo de
documento

5.2. Estructura de los documentos y formatos

«<— DE-RH-001 —

\_Y_/

Area a la que pertenece

Numero correlativo

Toda la documentacion estara identificada con la misma estructura.

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:
Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 05/10/2016

Fecha:

Fecha:
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5.2.1. Encabezado

Todos los documentos realizados deberan llevar el siguiente encabezado:

logotipo de la empresa, nombre de la empresa, nombre del documento; y en la

linea inferior: el codigo, fecha, la version y nimero de pagina.

Logotipo

Nombre de la Empresa

Nombre del documento

Cddigo

Fecha \

Version

Pagina

5.2.2. Pie de pagina

Toda la documentacion debera incluir, en la parte inferior, a la persona

responsable de elaborar el documento, responsable de revisar y de aprobar,

ademas, la fecha correspondiente en cada caso.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

Fecha:

Fecha:

5.3. Revision, aprobacion y distribucion de documentos.

El profesional encargado del sistema de gestion de calidad es el responsable de la

elaboracion de documentos. Si el profesional del sistema de gestion no se encuentra

disponible, el documento sera elaborado por el jefe de area al cual corresponde dicha

documentacion.

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:
Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 05/10/2016

Fecha:
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5.4.

5.5.

Posteriormente serd trasladado de manera digital a revision por el gerente
administrativo quién posteriormente lo trasladard al gerente general para su

aprobacion.

Una vez aprobado el documento se registrara en el “listado maestro” para llevar un

control de documentos vigentes y evitar el uso de documentos obsoletos.

Los documentos actualizados seran trasladados a cada area correspondiente, con

control de quién los recibe.
Versiones vigentes

Las versiones vigentes de cada documento se podran corroborar en el listado
maestro, en el cual se encuentran enlistados las versiones que se actualizaron

recientemente y que ya se encuentran aprobadas.
Documentos obsoletos

Todas las versiones de cada documento pasaran a ser automaticamente obsoletos al
ser ingresado un documento actualizado y aprobado dentro del listado maestro. Los
documentos obsoletos seran recogidos de todas las &reas para evitar que se contintien

utilizando.

6. Formatosy registros

Los formatos del sistema de gestion de calidad deberan llenarse con tinta indeleble y se

controlaran de la misma forma que los documentos descritos anteriormente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Shirley Martinez Gerente Administrativo Gerente General

Fecha: 05/10/2016 Fecha: Fecha:




50

:_ogotlpo de Nombre de la Empresa Control de Documentos
a empresa y Registros
Cadigo: Fecha Version Pagina
PR-AS-001 05/10/2016 1.0 6de7

Tendran encabezado, pie de pagina y un codigo que correspondera a las areas a las que

pertenecen y el correlativo correspondiente.

7. Acceso a procedimientos y formatos

Todo el personal involucrado en cada area correspondiente tendrd acceso directo a los

procedimientos y a los formatos que requiera.

El personal no podra tener acceso a los formatos si no se encuentra involucrado en la

actividad del proceso requerido.

8. Listado maestro

Una vez aprobado el documento seré registrado en un listado maestro, esto indicara que

el documento entra en vigencia y el documento anterior serd automaticamente obsoleto.

No.

Vigencia | Codigo

Titulo del

Documento Version Estado

Autor

Aprobado por |Ubicacion

9. Control de cambios

Se llevara un registro de actualizacion documental, resaltando qué aspecto fue cambiado con
respecto a la version anterior.

No. |Version

Fecha de actualizacion | Aspecto cambiado | Motivo

Responsable
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10. Anexos

Pirdmide documental del Sistema de Gestion de Calidad

Manual de calidad

/

\

calidad

Procedimiento del
sistema de gestion de

otros documentos

Instrucciones, guias Yy
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Procedimiento de Ventas
Proposito

Establecer la metodologia para el contacto con los clientes actuales, potenciales y la
negociacion hasta el cierre de venta, despacho del producto y servicio post-venta

otorgado.
Alcance

El presente procedimiento operativo involucra el area administrativa, que tendra

contacto directo con el cliente.
Responsables

e Representante de ventas

e Contador/Secretaria

e Mensajero

Definiciones

e Negociacion: interaccion entre el cliente y representante de ventas en la cual ambas
partes interesadas resolveran conflictos o buscaran satisfacer una necesidad en la

empresa Yy llegaran a un acuerdo mutuamente beneficioso.

e Cliente Actual: organizacion o persona que recibe un producto o servicio.
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5.

e Cliente Potencial: organizacién o persona que la empresa ha seleccionado o se han

acercado a la “Organizacion, S.A.” en busca de productos y servicios que pueden

ofrecerse.

Proceso de Ventas

El proceso de ventas comprende visitas por parte del representante de ventas, recepcion

de solicitudes de cotizacion, envio de informacion, recepcién de 6rdenes de compra,

programaciéon del despacho del producto solicitado y el servicio post-venta.

5.1.

5.2.

Areas de apoyo

Secretaria: en caso el representante de ventas se encuentre realizando las visitas
programadas y surgiera una requisicion por parte de un cliente, la persona
disponible en el puesto de secretaria apoyara la realizacion de las cotizaciones

correspondientes, esto con el fin de evitar retraso en la repuesta.

Bodega: el encargado llenard los registros de entrada y salida de producto al
inventario, también apoyara al mensajero para la preparacion de la ruta para las

entregas.

Mensajero: Recibira el producto del bodeguero y ordenara los despachos, segun

la ruta mas conveniente, ya sea por distancia o por urgencia de entrega.
Acercamiento con los clientes

Cada representante de ventas posee una cartera de clientes actuales, a los cuales
debe dar seguimiento mediante cada solicitud de informacion, visitas

programadas, entrega de producto; asi como visitas post-venta para brindar
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capacitaciones sobre los equipos adquiridos, nuevas metodologias de los “kits” y

conferencias solicitadas.

5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

Reactivos y materiales

El representante de ventas visitara al Jefe de laboratorio del cliente actual o
potencial, presentara los reactivos y materiales que podrian ser de interés segun
las actividades que se realizan en la empresa del cliente. Cualquier producto

innovador sera presentado fisicamente al cliente.
Equipos

Se cuenta con una linea de equipos disponibles para demostracion, por lo que el
representante de ventas identificara el interés de los clientes, verificara que el
equipo se encuentre disponible y procedera a agendar la visita para hacer una

demostracion in situ y exponer las ventajas del mismo.

Sera enviada una cotizacion y el representante de ventas negociard sobre los

insumos que necesitaran para dicho equipo.
Servicios

Los servicios pueden ser para mantenimiento o reparacion, en ambos casos el
cliente recibird una cotizacion por parte del representante de ventas o secretaria
para proceder al servicio de una de las siguientes formas: que el técnico realice
una visita conjunta con el representante de ventas o bien, que el equipo sea

trasladado a las oficinas del servicio técnico.
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El cliente, al aceptar cualquier reactivo o material, equipo o servicio debera
enviar una orden de compra dirigida a la “Organizacion,S.A.” para proceder con

las entregas y cumplimiento de lo solicitado.

Con el fin de fortalecer las ventas actuales y la relacion con los clientes, el
representante de ventas debera realizar visitas constantes para resolver dudas o
recibir comentarios acerca del servicio que se estd brindando: entrega de
productos de marca reconocida. A pesar que la “Organizacion, S.A.” no posee
un area de produccion, debe asegurar que el producto entregado sea almacenado
y conservado en las condiciones Optimas para no dafar la calidad del mismo.
Asimismo, mantener vigilancia sobre el inventario para que los pedidos

constantes puedan ser cumplidos en un tiempo prudencial.

Si se tratara de clientes potenciales, el representante de ventas debe ubicarlos,
realizar un contacto general y tratar de obtener comunicacion directa con el
personal del laboratorio, quien utilizaria el producto, equipo y/o servicio

ofrecido por la “Organizacion, S.A.”.

Cada representante de ventas recibira mensualmente un reporte de las ventas que
ha logrado concluir para evitar un descenso en las mismas y buscar nuevas

estrategias comerciales.
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5.3. Proceso interno de ventas

Consiste en la solicitud de la cotizacion por parte del cliente hacia el representante
de ventas de la empresa. De la manera mas eficiente se enviara la cotizacion, el
cliente evaluara la oferta y de ser favorable emitird la orden de compra

correspondiente.

Al recibir la orden de compra, el representante de ventas la trasladara a la bodega
para revisar la disponibilidad inmediata y proceder a preparar el pedido. El
personal encargado de bodega, enviard la solicitud a secretaria para que sean
solicitados los productos que no se encuentran disponibles en forma inmediata y

para tomar en cuenta lo que saldra de bodega para el préximo pedido al proveedor.

El personal de bodega preparara el pedido, al tenerlo completo y en las condiciones
Optimas de cada producto, pasard la solicitud a contabilidad para realizar la
facturacion correspondiente. Serd entregado el listado de despachos del dia al
mensajero para organizar la ruta, excepto, que haya un pedido urgente, se tomara

como prioridad para ser el primero en la lista.

El mensajero entregara el producto correspondiente en la bodega del cliente,
indicaréa las condiciones de almacenamiento dptimo para que el producto no pierda

la custodia de buen almacenaje.
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5.4. Servicio Post-Venta

5.4.1. Producto: cuando se trate de un producto: reactivo, insumo, consumible, el
representante de ventas realizard el seguimiento via correo electrénico o
telefonico para asegurar que el producto sea entregado en dptimas condiciones

y que no exista duda sobre la calidad del producto.

5.4.2. Equipo: cuando se trate de un aparato para cualquier finalidad, el representante
de ventas deberé estar presente al hacer la entrega para realizar la instalacion y
capacitacion correspondiente sobre el uso del mismo. Si por alguna
circunstancia el cliente no pueda recibirla en ese momento, se fijara otra fecha a

conveniencia para realizar dicha instalacion en el &rea solicitada.

Para ambos casos, en las visitas, se buscard evaluar de forma somera la
satisfaccion del cliente con respecto al ultimo pedido recibido, para tener

oportunidades de mejora sobre el servicio prestado.
5.5.Comunicacion con los clientes

La comunicacion principal con el cliente serd por medio telefonico y correo
electronico, asi como asistencial mediante las visitas programadas y los servicios

post-venta.
6. Registros

Registros de cotizacion por cliente, papeleria del cliente, orden de compra generada por
parte del cliente, formato de salida del producto, formato de entrega del producto por el

mensajero en la bodega del cliente
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Procedimiento de Compras
1. Proposito

Definir los lineamientos y documentar el proceso de compras para la adquisicion de los

productos y servicios que la “Organizacion, S.A.” comercializara.

2. Alcance

El procedimiento abarcara el sistema administrativo, involucrando a los representantes

de ventas, secretaria, contador y bodeguero.

3. Responsables

4. Definiciones

Bodeguero

Gerente Administrativo
Representante de ventas

Contador/Secretaria

e Productos: todos los reactivos, materiales y equipos que se utilizan en un laboratorio

de control de calidad.

e Orden de compra: documento generado por parte de la “Organizacion, S.A.”, en el

cual se solicitan los productos para la proxima entrega.
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e Recepcion: proceso en el que la bodega de “Organizacion, S.A.” recibe los

productos solicitados en la orden de compra.

e Servicio técnico: servicio de mantenimiento o reparacion que presta el area técnica

del proveedor.

5. Proceso de compras

Incluye la solicitud del pedido por parte del representante de ventas, revision del

inventario por el bodeguero y la solicitud por parte de secretaria al proveedor.

5.1.  Areas de apoyo

Contador/Secretaria: realizar la orden de compra segun los requerimientos e
instrucciones recibidas por el gerente administrativo, representantes de ventas

y bodeguero.

Gerente Administrativo y Bodeguero: evalGan los inventarios actuales y la
posibilidad de solicitud de nuevo producto, segun sea la necesidad y demanda

por parte de los clientes.

Representantes de Ventas: trasladan la orden de compra de sus clientes para
que los productos que no se encuentran disponibles, sean solicitados a los

proveedores de “Organizacion, S.A.”.
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5.2.  Solicitud de productos

Para solicitar un reactivo, material, equipo o servicio técnico al proveedor se
utilizara el siguiente formato, con los datos generales de “Organizacion, S.A.”:
fecha del pedido, datos del proveedor, cddigos de los productos requeridos,
cantidad, descripcion y precio; e indicar en la esquina superior derecha si se trata

de un reactivo y material, equipo o servicio.

"ORGANIZACION, S.A.".

Gerente General Reactivos y materiales, equipo
N 0 servicio.
Direccion No.
Teléfono
FAX
Correo electronico
DIA MES ANO PEDIDO
Patente de comercio / NIT.
Nombre: Proveedor
Direccion: Tel:
Precio
Unitario con
Cantidad Cadigo Descripcion IVA Subtotal
1 Q-
2 Q-
Total
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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5.2.1.

5.2.2.

Reactivos y materiales

Se contara con un listado general de los precios por parte del proveedor para
facilitar las cotizaciones hacia los clientes de la “Organizacion, S.A.”, en caso
no existiera informacion sobre el precio de algunos productos, el representante
de ventas o secretaria se comunicara con el area de servicio al cliente del
proveedor para obtener la informacion necesaria y enviar la cotizacion al
cliente. Ademas de los precios, “Organizacion, S.A.” recibird dos veces a la

semana un listado actualizado del inventario del proveedor.

El representante de ventas cerrard la negociacion con el cliente,
posteriormente recibira una orden de compra para proceder formalmente al
pedido. Se revisaran las existencias actuales en la bodega de “Organizacion,
S.A.” para definir si el pedido puede programarse inmediatamente para su
entrega, de lo contrario, se solicitara a la secretaria que incluya los productos

faltantes en la orden de compra mas proxima para el proveedor.

Al recibir el producto, serd programada la entrega o sera almacenado en la

bodega para inventario.

Equipos

Se contaré con un listado de precios por parte del proveedor para realizar las
cotizaciones correspondientes a los clientes interesados. Se procedera a la
solicitud de un equipo por medio de una orden de compra dirigida al

proveedor. El equipo antes de ser despachado por el proveedor, sera revisado
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por el servicio técnico del proveedor y sera extendida una garantia por 12

meses.

El equipo sera recibido en bodega de “Organizacion, S.A.”.

5.2.3. Servicios: mantenimiento o reparacion

El proveedor cuenta con un &rea técnica que apoyard el servicio de la
“Organizacion, S.A.”. La solicitud se hard con una orden de compra, de la
misma manera que la solicitud de productos. Se recibira por parte del técnico

una garantia de 3 meses por el servicio contratado.

En este caso, después de emitir la orden de compra se coordinara con el técnico
asignado, y se procedera a visitar al cliente, o bien se recibira el equipo para
mantenimiento en las instalaciones del area técnica, segun lo acordado en la

negociacion.

5.3.  Reclamo a proveedores

Con respecto a los productos recibidos se haran reclamos si en dado caso no
cumplen con las especificaciones requeridas, se solicitard que sea

reemplazado por el correcto.

Si se trata de un servicio técnico, se respaldara con la garantia de 3 meses
sobre el servicio realizado por parte del proveedor. Si el equipo reparado

fallara, el trabajo debera realizarse de nuevo sin costo extra.
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5.4. Rechazo de Productos

Al ingresar el producto a bodega seran revisados los numeros de lote contra
factura, asi como las fechas de vencimiento. Si esta informacion no fuera la
indicada, si el insumo llegara derramado o con cualquier otro dafio sera

rechazado en ese momento.
6. Registros

Se contard con las 6rdenes de compra emitidas por la “Organizacion, S.A.” al
proveedor, la confirmacion de los pedidos, las copias de factura firmadas de recibido

y los ingresos a las bodegas
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Procedimiento Ingreso-Salida de producto de bodega
Proposito

Definir y estandarizar las directrices para la aceptacion y entrada de los productos,

“stock” a bodega y las salidas de los mismos.
Alcance

Se abarca el area de abastecimiento de productos para “stock” y para cumplir con los

pedidos de los clientes.
Responsables

e Gerente Administrativo
e Gerente General

e Contador/Secretaria

e Bodeguero
Definiciones

e Productos: todos los insumos: reactivos, materiales y equipos, que la “Organizacion,

S.A.” comercializa en los laboratorios de control de calidad.

e Orden de compra: documento generado por parte de la “Organizacion, S.A.”, en el

cual se solicitan los productos para la proxima entrega.

e Defecto: carencia de las caracteristicas esperadas en algin producto.
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5. Proceso de ingreso-salida de producto

El proceso comprendera la recepcion de los productos, revision por parte del bodeguero

para evaluar las condiciones, el almacenamiento correcto y la salida de los mismos para

los clientes que los han solicitado.

5.1.

5.2.

Areas de apoyo

El Gerente Administrativo y el Gerente General apoyaran para el
abastecimiento estratégico de la bodega, esto para evitar inconformidades con
las entregas a clientes. EI bodeguero sera quien indigue los productos faltantes
y dé ingreso y salida a los productos y, el contador/secretaria, verificaran que

el pedido por parte del proveedor sea recibido completo.
Ingreso de producto a bodega

Se han establecido dos dias semanales en los cuales uno de los proveedores
despachara producto, y los demas lo haran de forma aleatoria, segun sea la

demanda de los productos.

El proveedor enviara via correo electrdnico, la factura de los productos a
ingresar y el bodeguero la ingresara al sistema, cuando el proveedor se
presente a bodega se revisara que las cantidades que ingresan coincidan con

lo facturado.

Se revisaran y anotaran los numeros de lotes, fechas de vencimiento y
condiciones de almacenamiento. Esta informaciéon debe coincidir con la

indicada en la facturacion.
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5.3. Salida de producto de bodega

El bodeguero recibird una copia de la orden de compra del cliente o una
solicitud por parte del representante de ventas para justificar las salidas de los

productos.

El bodeguero debera llenar el formato para la salida de producto, indicar la
cantidad, fecha, namero de lote, fecha de vencimiento y condiciones de

almacenamiento.

Si se trata de un producto frio, el bodeguero debera realizar el empaque
adecuado para no perder la cadena de frio y el producto sea recibido en

Optimas condiciones.

El contador/secretaria o0 bien el mensajero, recibiran el producto para
distribucién y deberan firmar como responsables, en el formato que realizara

el bodeguero.
5.4. Rechazo de producto

El contador/secretaria 0 mensajero pueden rechazar el producto al bodeguero
si detectaran que alguno no se encuentra en condiciones adecuadas, 0 bien

realizar anotaciones para evitar inconvenientes.
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6. Registros

Se contara con la orden de compra por parte del cliente o bien la solicitud enviada por
el representante de ventas.

Formato de ingreso de producto llenado por el bodeguero.

Formato de salida de producto llenado por el bodeguero y por el personal que recibe

el producto.
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1. Descripcion del puesto

Nombre del puesto

Contador

Departamento

Contabilidad

Puesto al que reporta

Gerente Administrador

Puesto que le reporta

Ninguno

2. Objetivo del Puesto

despachados a los clientes.

Llevar la contabilidad general (estados de cuenta) y realizar facturacion de los productos

3. Responsabilidades del Puesto

© 0k~ 0w N

Organizar las cuentas de cada cliente

Preparar la papeleria para despachos diarios.

Realizar declaraciones trimestrales.

Facturacion diaria de productos para el cliente

Actualizar las cuentas de clientes mensualmente

Proponer metodologias mas préacticas, segun debilidades observadas.
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7. Especificaciones del Puesto

Formacion académica y experiencia

Grado Académico Requerido

Diversificado / Perito Contador

Titulo Universitario

Deseable estudios en administracion
contabilidad (no indispensable)

Estudios complementarios

Cursos de contabilidad

Colegiatura activa

No Aplica

Experiencia General

2 anos

Experiencia especifica para el puesto
que aplica

Minimo 6 meses

8. Habilidades

9. Competencia

Habilidad numérica

Manejo de plataformas virtuales

Inglés intermedio a avanzado

Manejo de Microsoft Office (Excel, Word)

Trabajar en equipo

Trabajo bajo presion

Facilidad para comunicacion

Alta capacidad de anélisis y de sintesis

Eficiente administracion del tiempo

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:
Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 30/09/2016 Fecha:

Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa Descriptor de Puesto
la empresa
Cadigo: Fecha Version Pagina
DE-RH-002 30/09/2016 1.0 1de2

1. Descripcion del puesto

Nombre del puesto

Bodeguero

Departamento

Administracion/almacenamiento

Puesto al que reporta

Gerente Administrativo, Representantes de ventas

Puesto que le reporta

Ninguno

2. Objetivo del Puesto

Ingresar el producto adecuadamente a bodega y colaborar con los diferentes puestos con

el traslado de informacién de interés acerca de los inventarios.

3. Responsabilidades del Puesto

ventas.

clientes.

condiciones de almacenamiento.

3. Organizar el inventario.

1. Trasladar informacién de interés a las personas involucradas en el proceso de

2. Recepcion de productos: verificar lotes recibidos, fechas de vencimiento y

4. Ingresar las facturas de los productos de los proveedores a la plataforma virtual.

5. Dar salida a los productos solicitados por los representantes de ventas para los

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:
Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 30/09/2016

Fecha:

Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa Descriptor de Puesto
la empresa
Cadigo: Fecha Version Pagina
DE-RH-002 30/09/2016 1.0 2de?2

4. Especificaciones del Puesto

Formacidn académica y experiencia

Grado Académico Requerido

Bachiller / Secretariado

Titulo Universitario No aplica
Estudios complementarios No aplica
Colegiatura activa No aplica
Experiencia General 2 afos

Experiencia especifica para el puesto que
aplica

Minimo 6 meses en manejo de inventarios,
control de salida e ingreso de productos
diversos.

5. Habilidades

6. Competencia

Manejo de plataforma virtual
Manejo de Microsoft Office
Uso de Fax

Inglés intermedio

Manejo de inventarios

Ordenado

Capacidad de analisis

Buena comunicacion

Excelentes relaciones interpersonales
Actitud de servicio

Planificacion y organizacion.

Capacidad de decision.

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:

Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 30/09/2016

Fecha:

Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa Descriptor de Puesto
la empresa
Cadigo: Fecha Version Pagina
DE-RH-003 30/09/2016 1.0 1de2

1. Descripcion del puesto

Nombre del puesto

Mensajero

Departamento

Administracion

Puesto al que reporta

Gerente Administrativo

Puesto que le reporta

Ninguno

2. Objetivo del Puesto

las condiciones adecuadas.

Apoyar al equipo de servicio al cliente con el traslado de documentacion y productos en

3. Responsabilidades del Puesto

solicitado.

8. Recoger documentacion para la empresa.

conveniencia de distancia o urgencia.

11. Cumplir con la ruta diariamente.

7. Recibir y entregar documentacion y productos en las empresas que lo han

9. Recibir productos al bodeguero para entregar al cliente y organizar la ruta por

10. Estar al tanto del buen funcionamiento del vehiculo utilizado.

12. Apoyar al area administrativa cuando sea necesario.

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:
Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 30/09/2016

Fecha:

Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa Descriptor de Puesto
la empresa
Cadigo: Fecha Version Pagina
DE-RH-003 30/09/2016 1.0 2de?2

4. Especificaciones del Puesto

Formacion académica y experiencia

Grado Académico Requerido

Diversificado / Bachiller

aplica

Titulo Universitario No aplica
Estudios complementarios No aplica
Colegiatura activa No aplica
Experiencia General 2 afios
Experiencia especifica para el puesto que | 6 meses

5. Habilidades

6. Competencia

Manejo de Microsoft Office

Manejo de Plataforma Virtual

Conocimiento de las calles de la ciudad
capital y municipios aledafios.

Excelentes relaciones interpersonales.
Buena comunicacion.

Trabajo en equipo

Nivel de analisis

Toma de decisiones.

Elaborado por: Revisado por:
Shirley Martinez

Aprobado por:

Gerente Administrativo Gerente General

Fecha: 30/09/2016 Fecha:

Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa Descriptor de Puesto
la empresa
Cadigo: Fecha Version Pagina
DE-RH-004 30/09/2016 1.0 1de2

1. Descripcion del puesto

Nombre del puesto

Gerente Administrativo

Departamento

Administracion

Puesto al que reporta

Gerente General

Puesto que le reporta

Secretaria, bodeguero, mensajero, contador

2. Objetivo del Puesto

estratégicamente.

Administrar las actividades de todo el proceso de ventas y tomar decisiones

3. Responsabilidades del Puesto

estratégicos.

o g > w DN

Proponer estrategias de crecimiento.

Supervisar las areas de secretaria.

1. Trabajar conjuntamente con el Gerente General para establecer precios y planes

Supervisar la contabilidad general de la empresa.

Solucionar inconvenientes en conjunto con los demas puestos.

Supervisar la logistica de la empresa: bodega y transporte.

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:
Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 30/09/2016

Fecha:

Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa Descriptor de Puesto
la empresa
Cadigo: Fecha Version Pagina
DE-RH-004 30/09/2016 1.0 2de?2

4. Especificaciones del Puesto

Formacion académica y experiencia

Grado Académico Requerido

Administracion en empresas o afin

Titulo Universitario

Licenciatura

Estudios complementarios

Cursos de servicio al cliente.

Colegiatura activa

Deseable (no indispensable)

Experiencia General

5 afios

Experiencia especifica para el puesto que
aplica

Minimo 2 afios

5. Habilidades

6. Competencia

Manejo de Microsoft Office
Manejo de Plataforma Virtual
Idioma Inglés intermedio a avanzado

Manejo de personal

Buenas relaciones interpersonales.
Facilidad de comunicacion

Toma de decisiones

Trabajo en grupo

Trabajo bajo presién

Capacidad de andlisis y solucion
problemas.

Planificacion y organizacién
Liderazgo

Actitud de servicio

de

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:

Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 30/09/2016

Fecha:

Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa Descriptor de Puesto
la empresa
Cadigo: Fecha Version Pagina
DE-RH-005 30/09/2016 1.0 1de2

1. Descripcion del puesto

Nombre del puesto

Gerente General

Departamento

Administracion

Puesto al que reporta

Ninguno

Puesto que le reporta

Gerente Administrativo y Representantes de Ventas

2. Objetivo del Puesto

Responsable de administrar y dirigir a la empresa, tomar decisiones que favorezcan al

desarrollo de la misma e implementar estrategias de crecimiento.

3. Responsabilidades del Puesto

N o g &~ w

1. Establecer los precios de ventas

Negociar con el proveedor.

Supervisar las areas administrativas.
Determinar la conveniencia de inversion.
Proponer estrategias de crecimiento.

Autorizar pagos a proveedores.

2. Analizar el ’stock™ y las ventas para decidir el aumento o disminucion de pedidos
al proveedor de la empresa, evitar sobre-stock e incumplimiento de entregas.

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:
Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 30/09/2016

Fecha:

Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa Descriptor de Puesto
la empresa
Cadigo: Fecha Version Pagina
DE-RH-005 30/09/2016 1.0 2de?2

4. Especificaciones del Puesto

Formacion académica y experiencia

Grado Académico Requerido

Licenciatura

Titulo Universitario

Quimico Farmacéutico

Estudios complementarios

Cursos de servicio al cliente
Capacitaciones sobre temas de control de
calidad

Colegiatura activa

Indispensable

Experiencia General

10 afos

Experiencia especifica para el puesto que
aplica

5 afos.

5. Habilidades

6. Competencia

Manejo de Microsoft Office
Manejo de plataforma virtual

Inglés avanzado

Capacidad de analisis y toma de decisiones
Liderazgo

Trabajo en equipo

Comunicacion efectiva

Planificacion y organizacién

Pensamiento l6gico

Orientado a resultados

Capacidad de planeacion estratégica

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:

Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 30/09/2016

Fecha:

Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa Descriptor de Puesto
la empresa
Cadigo: Fecha Version Pagina
DE-RH-006 30/09/2016 1.0 1de2

1. Descripcion del puesto

Nombre del puesto

Representante de ventas

Departamento

Ventas

Puesto al que reporta

Gerente General

Puesto que le reporta

Ninguno

2. Objetivo del Puesto

personalizada.

Ampliar el mercado actual y fortalecer la relacion con el cliente por medio de una atencion

3. Responsabilidades del Puesto

necesidades.

2. Visitar a clientes actuales y potenciales.

4. Asistencia técnica a clientes.

1. Realizar las cotizaciones solicitadas por el cliente.

3. Trabajar en conjunto con el cliente para elegir el producto que se adecle a sus

5. Seguimiento a pedidos y entrega de productos.

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:
Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 30/09/2016

Fecha:

Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa Descriptor de Puesto
la empresa
Cadigo: Fecha Version Pagina
DE-RH-006 30/09/2016 1.0 2de?2

4. Especificaciones del Puesto

Formacion académica y experiencia

Grado Académico Requerido

Licenciatura

Titulo Universitario

Quimico, Quimico Bidlogo, Quimico
Farmacéutico.

Estudios complementarios

Cursos de ventas y servicio al cliente
Cursos sobre control de calidad
Conocimiento de normas existentes (no
indispensable).

Colegiatura activa

Deseable (no indispensable)

Experiencia General

1 afio

Experiencia especifica para el puesto
que aplica

Deseable un minimo de 6 meses (no indispensable)

5. Habilidades

6. Competencia

Manejo de Microsoft
Idioma Inglés avanzado
Manejo de plataformas virtuales

Orientado a resultados
Trabajo en equipo
Actitud de servicio
Capacidad para solucionar problemas
Buena comunicacion
Relaciones humanas
Capacidad de negociacién
Trabajar bajo presion
Liderazgo

Disponibilidad para viajar
Adaptable a cambios

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Shirley Martinez Gerente Administrativo Gerente General
Fecha: 30/09/2016 Fecha: Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa Descriptor de Puesto
la empresa
Cadigo: Fecha Version Pagina
DE-RH-007 30/09/2016 1.0 1de2

1. Descripcién del puesto

Nombre del puesto

Secretaria

Departamento

Servicio al Cliente

Puesto al que reporta

Gerente Administrador / Representante de ventas

Puesto que le reporta

Ninguno

2. Objetivo del Puesto

Apoyar en las solicitudes diarias de folletos, brochure y envio de cotizaciones en caso el
representante de ventas no pueda responder inmediatamente, asi como la solicitud de

pedidos a proveedores para el abastecimiento estratégico de inventario.

3. Responsabilidades del Puesto

o B~ WD

cotizado.

Brindar informacion a los clientes.

Apoyar en la realizacion de cotizaciones.

Realizar pedidos constantes a los proveedores

Cotizar directamente a los clientes del sector pablico.

Trabajar en conjunto con inventario para el abastecimiento estratégico, segun lo

6. Proponer metodologias mas practicas segun debilidades observadas.

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:
Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 30/09/2016

Fecha:

Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa Descriptor de Puesto
la empresa
Cadigo: Fecha Version Pagina
DE-RH-007 30/09/2016 1.0 2de?2

4. Especificaciones del Puesto

Formacion académica y experiencia

Grado Académico Requerido

Diversificado / Secretaria

Titulo Universitario

Deseable estudios administracion

indispensable)

en

(no

Estudios complementarios

Cursos de servicio al cliente

Colegiatura activa

No Aplica

Experiencia General

2 afos

Experiencia especifica para el puesto
que aplica

Minimo 6 meses

5. Habilidades

6. Competencia

Manejo de plataformas virtuales

Inglés intermedio a avanzado

Manejo de Microsoft Office (Excel, Word)

Trabajar en equipo

Trabajo bajo presion

Facilidad para comunicacion

Alta capacidad de analisis y de sintesis

Eficiente administracién del tiempo

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:
Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 30/09/2016 Fecha:

Fecha:




82

:_ogotlpo de Nombre de la Empresa Control de Inventario
a émpresa (Ingresos)
Cadigo: Fecha Version Pagina
F-OP-001 05/10/2016 1.0 ldel
. Lote/ . .
No | Fecha | Producto | Cantidad . Responsable | Firma | Observaciones
Vencimiento
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:
Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 05/09/2016

Fecha:

Fecha:
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Logotipo de
la empresa

Nombre de la Empresa

Control de
Temperatura en
bodega

Cadigo:
F-OP-003

Fecha
05/10/2016

Version
1.0

Pagina
lde 1

No

Fecha

Temperatura

Hora

Responsable Firma

10

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:

Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 05/10/2016

Fecha:

Fecha:
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Loaotino de Encuesta para medir
gotip Nombre de la Empresa la satisfaccion del
la empresa cliente
Cadigo: Fecha Version Pagina
F-SC-001 05/10/2016 1.0 lde 1

Estimado Cliente,

Con el fin de evaluar nuestro servicio e identificar los puntos mas débiles y oportunidades de
mejora, rogamos pueda tomarse un tiempo para responder las siguientes preguntas.

Agradecemos mucho su apoyo y la confianza brindada en los productos distribuidos y
servicios brindados.

1. ;Cuénto tiempo ha utilizado nuestros servicios.
‘ 1 mes ‘ 2 a 6 meses 7 a 12 meses mas de 1 afio mas de 2 afios

2. Por favor, indique su grado de satisfaccion general.

_Comp letamente Insatisfecho Satisfecho Co_mpletamente
insatisfecho satisfecho

3. Nos recomendaria a otras personas
Si No

4., Por favor calificar los siguientes aspecto del 1 al 10. (Siendo uno muy malo y 10 excelente).
Relacion calidad-Precio
Calidad de Servicio
Servicio Postventa
Orientacion a la satisfaccion del cliente

Buena organizacion
Profesionalidad por parte del
representante de ventas

Tiempos de entrega

5. ¢Qué aspectos cambiaria y/o mejoraria sobre el servicio brindado por la empresa.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Shirley Martinez Gerente Administrativo Gerente General

Fecha: 05/10/2016 Fecha: Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa Plan de Auditoria
la empresa
Cadigo: Fecha Version Pagina
F-AS-001 10/10/2016 1.0 l1de 2
Plan de auditoria
Objetivo:
Alcance:
Responsable .
Fecha Hora Proceso Documento Auditor

del proceso

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:
Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 10/10/2016

Fecha:

Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa Plan de Auditoria
la empresa
Cadigo: Fecha Version Pagina
F-AS-001 10/10/2016 1.0 2de 2

Dentro de la empresa se contaréa con dos auditores internos capacitados para llevar el control
de la documentacion y los procesos.

El representante de ventas podra ser sustituido por otro del mismo puesto, si por alguna razén

no estuviera presente.

Equipo Auditor

Roles

Responsabilidades

Gerente Administrativo

Auditor lider

Auditorias internas semestrales

Representante de ventas

Auditor interno

Auditorias internas semestrales

Areas a Auditar

Primer Semestre

Segundo Semestre

Bodega Transporte
Proceso de compras | Proceso de ventas
Contabilidad Contabilidad
Administracion Gerencia

Para cada auditoria deberan tomarse en consideracion los siguientes puntos:

e Antecedentes, mision, objetivos, politica, organigrama, estructura general de la empresa.

e Proceso de ventas y compras.

e Control de almacenamiento, entrada y salida de producto, control de temperatura,
evaluacion de clientes a proveedor.

¢ Registro y manejo de quejas, no conformidades y acciones correctivas, analisis de causas,
mejora continua, auditorias internas

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:

Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 10/10/2016

Fecha:

Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa Seguimiento y Medicion
la empresa
Cadigo: Fecha Version Pagina
F-AS-002 10/10/2016 1.0 lde 1
Proceso:
No. |Evaluacion Resultado Resultado Cumplido/
' esperado obtenido Observaciones

Analisis y comentarios de los resultados

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:
Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 10/10/2016

Fecha:

Fecha:
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Logotipo de Nombre de la Empresa No conformidades y

la empresa acciones correctivas
Cadigo: Fecha Version Pagina
F-AS-003 10/10/2016 1.0 lde 1

Con la finalidad de resolver inmediatamente un reclamo y evitar inconvenientes y pérdidas
de clientes, se realizara un registro rapido de la correccion realizada de acuerdo al reclamo
realizado. Para esto, se llenara el formato F-AS-004 y luego se procedera a realizar una
investigacion para dar seguimiento y establecer una accion correctiva sobre la queja

generada.

Quejas y comentarios
No. por parte de los
clientes

Cliente

Correccion

Observacién

*Por cada queja realizada se debera llenar el formato F-AS-004 para el seguimiento y

respuesta al cliente.

Elaborado por:
Shirley Martinez

Revisado por:

Gerente Administrativo

Aprobado por:
Gerente General

Fecha: 10/10/2016

Fecha:

Fecha:
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VII. Discusion de Resultados

El presente trabajo se realiz6 con el fin de aportar procedimientos escritos y
estandarizados, asi como los formatos necesarios segin ISO 9001:2015 “Sistemas de
gestion de calidad — Requisitos” para llevar a cabo un control adecuado durante todo el
proceso de ventas. Esto incluye desde el contacto con el cliente hasta el despacho del

producto en la bodega del mismo.

Con el diagnostico realizado, basado en los puntos clave de la norma ISO 9001:2015,
se logré determinar que el proceso actual, cumple con 17% de los requisitos que exige la

norma.

Los requisitos de la norma que no cumple la empresa son: establecimiento y
documentacion del alcance, politica y objetivos de calidad de la organizacion, tomando
en cuenta los servicios brindados con enfoque en la satisfaccion del cliente. A pesar de
que el personal conoce el proceso a seguir para los servicios brindados, no existe
documentacion y estandarizacion de los procesos; asi como los recursos necesarios para
cada etapa y las responsabilidades de cada puesto. Actualmente, se realizan anotaciones
sobre el producto que ingresa a bodega, sin embargo no se cuenta con un formato que
describa qué aspectos son los minimos para ingresar un producto en particular, y aunque
el producto sea almacenado en las condiciones que requiere, no se documenta las
condiciones de almacenamiento, quién recibe, si el producto ya se encuentra apartado

para un cliente y otros.

Con respecto al seguimiento de la eficiencia interna y quejas emitidas por los clientes,
se han trabajado de tal forma para dar respuesta inmediata y evitar inconvenientes; sin
embargo, no se cuenta con el formato para documentar y posteriormente analizar las

oportunidades de mejora.

Al estandarizar los procesos y establecer los formatos para llevar a cabo el control
adecuado de los pasos del proceso de ventas y servicio al cliente, se buscara reducir los

errores humanos, supervisando que éstos se cumplan como sean establecidos.
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En el mapa de procesos 1, se identificaron 7 pasos principales que consisten en:
abastecimiento de inventario por medio de compras, negociacion y recepcion de pedidos
al representante de ventas, programacion de entregas, facturacion y servicio post-venta
para identificar el grado de satisfaccion del cliente. Se consideraran puntos estratégicos
para: seguimiento y evaluacion de la satisfaccion del cliente, implementacion de acciones
correctivas para evitar que se repitan los mismos errores, planificacién para el
abastecimiento adecuado de inventario y revision por parte del Gerente General. Como
procesos de apoyo se incluye: personal, departamento de compras y contrataciones,
supervisiones contantes por el Gerente Administrativo, quien reportara los resultados al
Gerente General; auditorias internas y recursos para establecer y mantener una

comunicacién adecuada con el cliente.

El diagrama de flujo indica los puntos criticos del proceso de ventas: contacto del
representante de ventas con el cliente para la negociacion y cierre de la venta, asi como
la rapidez con la cual se atiendan los pedidos. Tomar en cuenta que tener un
abastecimiento estratégico sera de beneficio para responder rdpidamente a las solicitudes
del cliente. Por altimo, tomar en cuenta que aunqgue el servicio otorgado sea eficiente y
los productos y equipos de alta calidad, perderan valor si no se lleva un control adecuado
con respecto al almacenamiento y transporte de cada uno. Para esto, es necesario

documentar lo que se lleva a cabo, segun indican las fichas técnicas de cada proceso.

Con los documentos: procedimientos, formatos, descriptores de puestos, asi como la
idea clara de la misién, vision, politica y objetivos de calidad, se buscara estandarizar el
método de trabajo, enfocado a la satisfaccidon del cliente al distribuir un servicio y

producto de alta calidad y asi llegar a los clientes potenciales.
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VIIIl. Conclusiones

Se identificd y fijo el enfoque de la “Organizacidn, S.A.”: mision, vision, politica
y objetivos de calidad, asi como la esquematizacion del proceso de ventas para

identificar los puntos de control.

Los procedimientos identificados como puntos criticos y estandarizados fueron:
procedimiento de documentos y registros, ventas, compras y el procedimiento de

ingreso y salida del producto de la bodega.

Segun el diagnostico, basado en los requisitos principales de 1ISO 9001:2015, se
observa que “Organizacion, S.A.” cumple con 17% de los mismos, debido a que

la mayoria no se documenta o se documenta en forma parcial.

La documentaciéon del proceso de ingreso-salida del producto de la bodega y los
formatos de apoyo correspondientes a cada actividad seran de utilidad para
mejorar la trazabilidad del producto despachado, en caso hubiera un reclamo por

parte del cliente; ademas, permite el control de inventarios.

Dentro de las etapas criticas se observaron los tiempos de envio de informacion
al cliente y la negociacion; asi como el tiempo de despacho del producto, el cual
esta influido por la falta de control de inventarios y mala planificacion en las rutas

de entrega.

Segun el diagnéstico se identificaron como indispensables los formatos para
controlar la cantidad de productos de ingreso-salida de la bodega, asi como las
condiciones de almacenamiento y transporte, evaluacién de la satisfaccion al
cliente, registro de quejas y forma de proceder para crear acciones preventivas y

verificacion de todo el proceso de ventas por medio de auditorias internas.
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IX. Recomendaciones

Validar los formatos elaborados para determinar la factibilidad de cada uno, e

identificar cambios que contribuyan a su mejora.

Que el Gerente Administrativo supervise diariamente el uso de los formatos v,
posteriormente, en forma mensual para garantizar que se utilicen correctamente,

caso contrario, capacitar al personal para asegurar su cumplimiento.

Que los representantes de ventas realicen reuniones mensuales con el Gerente
Administrativo y, semestrales con el Gerente General para identificar
oportunidades de mejora, segun los comentarios recibidos por parte de los

clientes.

Realizar capacitaciones constantes para que los trabajadores tomen como
prioridad la satisfaccion de los clientes y propongan estrategias para soluciones a

corto y largo plazo.
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Anexo No. 1 Lista de chequeo utilizada para el diagndstico de la “Organizacion, S.A.”
basado en la norma ISO 9001:2015 “Sistemas de gestion de calidad — Requisitos”

Punto de . Cumple i
No. la Documento/ Requisito - NoO Observaciones
Si | No )
norma Aplica
¢La empresa cuenta con un Se cuenta con una
1 documento que indica el alcance de la X idea general del
43 organizacion enfocado a la calidad? alcanc_e de: la
' organizacion en la
¢Dentro del alcance se han tomado en calidad sin embargo
2 cuenta los servicios otorgados? X no estd documentada.
¢Se encuentran documentados los Los procesos no se
3 procesos Y la interrelacién entre ellos? X encuentran
documentados.
¢Se encuentra documentado el Si se documentan los
4 proceso de ingreso de productos a X productos que
bodega? ingresan y salen de
] bodega pero no en un
¢Se encuentra documentado el formato adecuado.
5 proceso de salida de productos de X
bodega?.
5 ¢En los procesos se han identificado X Procesos no
4.4 las entradas y salidas? documentados.
¢Se determina, aplica criterios y No se han definido
7 métodos necesarios para asegurarse X criterios para
de la operacién eficaz y control de asegurarse el control
procesos? de proceso
Se define la
¢Se encuentran identificados los necesidad de personal,
8 recursos necesarios para estos X tecnologia necesaria
procesos? para la
implementacion.
¢Estan identificadas las Las tareas definidas
9 responsabilidades y autoridades para X por puestos.
los procesos?
Se realizan cambios al
10 g,Se evallan los procesose X notarse la necesidad
implementa cambios necesarios? pero no se
documentan
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Punto de Cumple
No. la Documento/Requisito NG Observaciones
norma Si | No :
Aplica
No se cuentan con
¢Se cuenta con los formatos formados para
11 4.4  |necesarios para documentar los X documentar procesos
proceSOS y Su interrEIaCién? e interrelaciones
¢Se cuenta con los formatos No estan definidas las
necesarios para el registro de responsabilidades por
12 .~ . X )
responsabilidades y autoridades de los escrito.
4.4 procesos?
¢Se cuenta con los formatos No se cuenta con un
13 necesarios para el registro de los X listado de cambios.
cambios en los procesos?
¢La empresa posee un documento que La politica de calidad
14 i . X
contenga la politica de la calidad? no se encuentra
¢La politica es apropiada al propdsito establecida verbal ni
y contexto de la organizacion y es un escrita.
15 5.2 : S X
marco de referencia para los objetivos
de la calidad?
¢La politica de calidad incluye un
16 compromiso de cumplir los requisitos X
y una mejora continua?
17 ¢La politica de la calidad esta X
disponible y documentada?
18 ¢La empresa cuenta con objetivos de X La empresa no ha
calidad? definido objetivos de
19| 621 |¢Se mantiene un registro de los X calidad.
objetivos de la calidad?
¢ Los objetivos de calidad coherentes
20 o . X
con la politica de la calidad?
¢Se actualizan los objetivos de la
21 . X
calidad?
715 ¢Se cuentan con los recursos Si se cuentan con los
o necesarios para asegurar la validez y recursos necesarios
22 o I X e
fiabilidad del seguimiento para para verificar la
verificar la conformidad del servicio? conformidad del
¢Se lleva un registro de la servicio sin embargo
23 determinacion y entrega de recursos X no se realiza el debido
necesarios para asegurar la validez y seguimiento.
fiabilidad de los resultados?
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Punto de Cumple
No. la Documento/Requisito No Observaciones
norma Si | No )
Aplica
¢ L0s recursos de seguimiento y Ide_m punto 7.1.5:
24 | 7.1.5. |medicion son idoneos para su X Incisos 22 y 23
propdésito?
. . No estan
o5 79 ¢Se cuenta con perfiles de puesto del X documentados
personal? :
¢Se documenta la competencia del Esta definida segun el
26 personal? X puesto pero no
documentada
¢Se documenta la educacion del
27 X
- personal?
' ¢Se documenta la formacién del
28 X
personal?
¢Se documenta la experiencia del
29 X
personal?
¢La documentacién es de acuerdo al No se encuentra la
30 tamafio de la organizacion, tipo de X documentacion
;5 |actividades, procesos y servicios? adte_cggdg para las
: actividades, procesos
¢La documentacion es de acuerdo a la Yy Servicios.
31 complejidad de los procesos y sus X
interacciones?
Se establecen
39 ¢La provision de servicios se X horarios de entrega y
encuentra en forma controlada? citas para evaluar
nuevos intereses.
Se cuenta con la
8.5.1 |¢Se encuentra disponible la disponibilidad de la
33 informacion sobre los servicios a X pagina del proveedor
prestar? para verificar los
productos que pueden
ofrecerse.
Se define una meta
¢Se cuenta con informacién mensual pero no a
34 documentada sobre los resultados a X detalle.
alcanzar?
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Punto de Cumple
No. la Documento/Requisito No Observaciones
norma Si | No )
Aplica
No se lleva el control
adecuado de todos los
¢Se controla el establecimiento de pendientes lo que
actividades de seguimiento y provoca en algunas
medicion en etapas apropiadas para ocasiones
35| 8.5.1 |verificar el cumplimiento de los X inconvenientes e
criterios para el control de procesos o incumplimientos, y
sus salidas y la aceptacion del falta de medicion de
servicio? aceptacion del
servicio.
Es una empresa
pequeria, se alquila
¢El uso de la infraestructura y el una bodega y sle
36 entorno es adecuado para el proceso X ;:,ugnta con un fugar
de servicio? ISICO para las
actividades
administrativas
Cada puesto esta
definido junto a las
37 851 |iLa designacion de tareas a personal X tareas y caracteristicas
competente es controlada? especificas de cada
uno.
Se detectan pero no se
38 ¢Se cuenta controles para prevenir los X QOcumentan para.
errores humanos? implementar medidas
preventivas.
Se anota de manera
(',EXiSten controles para la genera| el producto
39 implementacion de actividades de X que ingresa, el que
ingl’eso Yy liberacion de pI’OdUCtO? egresa y para quién va
dirigido.
¢Se cuenta con métodos de Las quejas se trabajan
9.1.1 seguimi_e,nto, mediqién, analisis y de manera inmediata
40 o evaluacidn necesarios para obtener X Pero no se
los resultados deseados? documentan ni se
controlan.
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Punto de Cumple
No. la Documento/Requisito No Observaciones
Si | No )
Norma Aplica

¢Se documentan los recursos

a1 necesarios para seguimiento y X No se documentan.
medicion?
;Se cuenta con un programa de Existencia ausencia

42| 92 |¢% O prog X total de programacion
auditorias internas? L

de auditorias y

¢Se cuenta con un formato para revisiones de la alta

43 registrar las revisiones de la alta X direccion o gerente

9.3 direccién? general.

¢Se cuenta con un formato de

44 planificacion para las revisiones por X
parte de la alta direccion?

45 ¢Se cuenta con un formato para el X Se tratan

100 |registro de las no conformidades? inmediatamente, sin

¢Se documentan las no embargo no se lleva

46 conformidades y la accion correctiva X un registro para un
correspondiente? analisis posterior.
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