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INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacion esta orientado en plantear un modelo o sistema de
gestion de calidad que permita a la empresa MAYEPSA, satisfacer las necesidades
del consumidor y, por ende, hacer mas eficiente a la compafiia. Segin La Norma 1SO
8402, define como calidad, al conjunto de cualidades o caracteristicas de un
determinado servicio o producto que le permite satisfacer una necesidad del
consumidor. Si se analiza esta definicion en el contexto empresarial, la calidad se
debe definir en dos aspectos: la calidad para el cliente y la calidad para la empresa.
La calidad para el cliente se define en tres puntos: la calidad como elemento para
satisfacer las necesidades o las expectativas del cliente, la calidad del producto
cuando se cubre la totalidad del proceso de venta como servicio al cliente, logistica,
plazos de pago, etc.; y el control sobre los efectos que se producen al satisfacer al

cliente.

Existen varios sistemas de gestion, como, por ejemplo: sistema de gestion de calidad,
sistemas de gestion medio ambiental, sistemas de gestion de riesgos laborales,
sistemas de gestion integrados, etc. Se considera como eficiente al sistema de gestion
de calidad cuando logra implantar una cultura de mejoramiento continuo que
permita, a la empresa, adaptarse a los cambios de los factores externos que inciden
en sus operaciones. Se considera como estrategias que permiten la supervivencia de

la empresa mediante procesos que permitan optimizar recursos.

Bajo este contexto el presente estudio fue dividido en cuatro capitulos con la
finalidad de diagnosticar la situacion actual de la empresa MAYEPSA, de la ciudad
de Guayaquil, cuya actividad comercial es la comercializacion de electrodomésticos,
pero que requiere mejorar la gestion de sus productos para ser mas competitivos y

satisfacer las necesidades de sus clientes.



CAPITULO 1
1 EL PROBLEMA A INVESTIGAR

1.1 Tema

"DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EL
MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LA
EMPRESA MAYEPSA”

1.2 Planteamiento del problema

MAYEPSA es una empresa PYME de Guayaquil, que durante mas de 10 afios se ha
dedicado a la actividad economica de la importacion y distribucion de
electrodomésticos, principalmente de marcas como Mabe, General Electric,
Panasonic, LG, Electrolux, Oster, Riviera, SMC, entre otras marcas de prestigio

tanto nacionales como extranjeras.

A pesar de que la empresa ha mantenido una situacién econdémica favorable a lo
largo de su vida institucional, en los ultimos afios se han podido detectar ciertas
falencias que surgen con los nuevos desafios empresariales que exigen fendbmenos
como la globalizacion y el desarrollo tecnoldgico cada vez mas acelerado, haciendo
posible que una empresa tenga ventaja sobre otra 'y por ende mejore su participacion
de mercado. Entre los principales problemas que se manifiestan como temas

relevantes a ser objeto de estudio, se pueden mencionar los siguientes:

e El inventario suele presentar inconsistencias entre los reportes del sistema y
la evidencia fisica, debido a la falta de control en el ingreso y salida de
mercaderia por parte del personal de bodega.

e Los pedidos de mercaderia se realizan por percepcion del encargado de
bodega por ende afecta la satisfaccion del cliente al demorar con la entrega
del producto requerido.

e Los reportes de cuentas por cobrar de la compafiia, no contienen la debida

informacion para realizar el cobro o en el peor de los casos la informacidn es



ficticia y por ende, cierta parte de la cartera vencida se vuelve cuentas
incobrables, debido a la falta de una actualizacién de datos y seguimiento a
los clientes, perjudicando econdmicamente la liquidez de la empresa.

e No se solicita la documentacion necesaria que respalde al posible cliente.

e No se realiza un analisis para otorgar montos de créditos a los clientes.

e La falta de un Departamento de Recursos Humanos deriva en el irrespeto de
ciertas normas que deben cumplir los empleados, como la hora de entrada y
salida, correcto uso del uniforme, faltas injustificadas y demas aspectos que
exijan no s6lo un control del personal, sino que permita elegir al recurso
humano idéneo para la vacante necesaria.

e [Escasez de metas, capacitaciones e incentivos en cada area lo que resulta
desmotivacion y falta de compromiso por parte de los colaboradores.

e Privacion de evaluaciones de desempefio para medir el rendimiento al
personal.

e No existen documentos que respalden las funciones y procedimientos que se
debe cumplir en Bodega, Facturacion y Cobranzas y en Gerencia y Recursos
Humanos lo que conlleva al incumplimiento o al mal desempefio por parte de

los trabajadores en cada una de las areas mencionadas.

De esta forma, es importante hacer una propuesta de mejora que ayude a corregir las
falencias presentadas, y a través de esos cambios disefiar sistemas que promuevan
procesos de calidad, tanto en el area administrativa como en el servicio de atencion

al cliente, para asi incrementar la productividad y rentabilidad de la empresa.

Si bien, la rentabilidad se ha mantenido en los ultimos 5 afios, la empresa ha crecido
de una forma desorganizada, puesto que en la medida que se han incrementado las
ventas y el personal, los procesos se han mantenido en un esquema pequefio y se
necesita de actualizarlos para evitar posibles conflictos entre los empleados, la
empresa y los clientes; ya que son pocas las personas gque se encargan de una misma
tarea y requieren de mayor apoyo, a través de procesos eficientes que satisfagan las
necesidades de todos los involucrados. Es asi como surge la idea de disefiar un
sistema de gestion de calidad como una alternativa de mejora de los procedimientos

administrativos de la empresa MAYEPSA de la ciudad de Guayaquil.



1.3 Formulacion del problema

La interrogante de investigacion se plantea de la siguiente manera: ¢Qué incidencia

tendria la implementacion de un sistema de gestion de calidad dentro de los procesos

internos administrativos; facturacion y cobranzas, bodega y area comercial, que

requieren mejora en la empresa MAYEPSA de la ciudad de Guayaquil?

1.4  Sistematizacion del problema

¢Cual es la situacion actual de la empresa MAYEPSA con respecto a sus
procedimientos internos?

¢Cuales son los procesos administrativos actuales de la empresa?

¢Que mejoras podrian aplicarse en los procesos administrativos de la empresa
MAYEPSA?

1.5 Objetivos

15.1

Objetivo general

Disefiar un sistema de gestion de calidad aplicado a la empresa MAYEPSA de la

ciudad de Guayaquil, para mejorar la productividad y rentabilidad del negocio, a

través de procesos mas organizados y eficientes.

1.5.2

1.

Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual de la empresa MAYEPSA, respecto al
manejo de sus procedimientos internos.

Identificar los procesos administrativos y determinar la secuencia de los
procesos utilizados.

Desarrollar una propuesta que establezca los procesos sobre cémo efectuar

las actividades administrativas.



1.6 Justificacién

El desarrollo de la presente investigacion es importante, ya que la implementacién de
un sistema de gestion de calidad para la empresa MAYEPSA propone exigencias
para sus directivos, al enfocarse en la administracion de la calidad. Los beneficios de
estos sistemas son multiples ya que abarca aspectos internos como externos para la
empresa.

Desde la perspectiva interna permite mantener y mejorar la eficacia del sistema de
gestion de la calidad, ayudando a su vez a aumentar la motivacion y optimizar la
gestion de los recursos propios. Mientras que, en la parte externa, se refiere a los
beneficios conseguidos con los clientes, principalmente al momento de incrementar
los niveles de satisfaccion, lo que conlleva a un mejoramiento de la imagen de la

empresa (Castelmonte Asociados, 2011).

Con el apoyo de los ejecutivos, administradores y personal de la Empresa
MAYEPSA se podra llevar a cabo un plan sistematico e integral de mejoramiento de
los procesos administrativos y de esta manera contribuir en el sector comercial,
ademas se podra continuar en la investigacion del fendbmeno que se ha detectado,
problema que se constituye como una gran falencia que impera dentro del negocio, al
disefiar este sistema de gestion de calidad los beneficiarios seran los clientes,

empleados y administradores.

La investigacion se justifica ademas en que la empresa MAYEPSA presenta
inconvenientes para el desarrollo eficiente de sus actividades, ya que los procesos
administrativos de la empresa no son desarrollados de forma Optima,
desperdiciandose asi tiempo y capital que podria generar mejores ingresos para la

compaiiia.

Se encontraran teorias sobre la Gestion de Calidad y el TQM, las cuales ademas de
avalar las estrategias a proponer dentro del presente documento, serviran para que
futuros lectores puedan esgrimir nuevas investigaciones con un sustento tedrico
fundamentado. La empresa se vera beneficiada al contar con un documento propio
que contendrd informacion veraz, la cual le permitird poder tomar acciones

inmediatas acorde a la realidad por la que atraviesa la organizacion.



1.7 Intencionalidad de Investigacién

1.7.1 Delimitacion o alcance de la investigacion

La linea de investigacion se basara en la responsabilidad empresarial, enfocada
principalmente en la administracion estratégica del talento humano y operativo; el
problema a estudiar se presenta en la empresa MAYEPSA de la ciudad de Guayaquil
y se desarrollard dentro del tiempo maximo estipulado por la universidad, debido a
que es necesario regirse a la entrega durante los plazos establecidos.

La presente investigacion se realizara con el objetivo de que se disefie un sistema de
gestion de calidad en la empresa MAYEPSA, basada en las teorias existentes sobre
los sistemas de calidad para mejorar los procesos administrativos. A traves de un
diagnostico sobre la situacion actual de la empresa se busca establecer las falencias
en el manejo de los procedimientos internos para, de esta manera, desarrollar un
sistema eficiente y agil, el cual sea implementado por MAYEPSA, que sirva para la
correccion, desarrollo y control de los procesos para mejorar la productividad y

rentabilidad de la empresa.

La empresa MAYEPSA se encuentra ubicada en el kilometro 11 % via a Daule,
Parque California 2, bodega C3; a continuacion, se presenta un mapa para ubicar

dentro del territorio guayaquilefio a la empresa:
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Figura 1. Mapa de ubicacién de la empresa

Fuente: Google maps

1.8 Idea a defender

El disefio de un sistema de gestion de calidad en la empresa MAYEPSA, permitira

una mejora en la productividad y rentabilidad del negocio, a través de procesos
administrativos mas organizados y eficientes.



1.9 Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacién de las variables

Variable Independiente

Sistema de gestion de calidad

VARIABLES CONCEPTUALIZACION
Medicién de la eficiencia y
eficacia de los procesos
Sistema de
gestion de
calidad
Cumplimiento de las
expectativas de los clientes
Mejoraen la Mejora de los procesos

rentabilidad y internos de la empresa.
productividad

del negocio.

Elaborado por: autora

Variable Dependiente

Mejora en la rentabilidad y productividad

INDICADORES

Tiempo de
respuesta de los
pedidos de la
empresa

Nivel de
satisfaccion de los
clientes

indice de
Rentabilidad Neta

del negocio.

INDICES

Alto: menos de 24
horas

Medio: entre 24 y 72
horas

Bajo: mas de 72
horas

Alto: calificacién 9 -
10

Medio: Calificacion:
7-8

Bajo: Menos de 7
Alta: mayor a 15%
Media: entre 10% y
15%

Baja: menos del
10%

INSTRUMENTOS

Anadlisis de los
procesos
administrativos

Entrevista y encuesta
de satisfaccion

Estados financieros
de la comparfiia



CAPITULO 2
2 MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Estado del Arte o de Ciencia

La autora Margarita Guerrero (2012, pag. 6), en su trabajo de titulacion denominado
“Implementacion del Sistema Integrado de Gestion en la Empresa de Disefo e
Ingenieria de Cienfuegos”, busca mediante la aplicacion de este sistema, que la
empresa en cuestion pueda cambiar y adaptarse al entorno y a las necesidades

crecientes de sus clientes y de las partes interesadas en la organizacion.

El problema tratado es la necesidad de un modelo de gestién por parte de una
empresa, el cual le permita desarrollarse de forma integral, logrando que sus
objetivos e indicadores contribuyan a la formacion de una estrategia global,
garantizando el mejoramiento continuo de los procesos e impidiendo la repeticion
innecesaria de informacion y por ende disminuyendo las incongruencias y los errores

humanos.

La investigacion efectuada fue de tipo descriptivo, indagando en aquellos conceptos
y teorias que se relacionan con la gestion de calidad, es decir normas, indicadores y
funcionamiento y objetivos en distintas areas, para asi evaluar su eficacia en cada
una de ellas. Ademas, se emple6 el método inductivo-deductivo mediante la
aplicacion de herramientas estadisticas de recoleccidn, descripcion y analisis de
datos mediante la creacion de graficos simples, los cuales permitan comunicar la

informacion recabada de manera sencilla y comprensible.

Dentro de esta empresa se pudo evidenciar que la aplicacion de un Sistema de
Gestién de Calidad debe reforzarse con un Sistema Integrado de Gestion, el cual
cuente con una adecuada direccion, que permita enfocar las actividades de la
empresa hacia la gestion integral de las distintas variables que son importantes para

esta, lo que ocasionara la consecucién de una politica integrada de gestion.



Luis Choto & Luis Pefia (2013, pag. 2) dentro del estudio cuyo nombre es “Disefio
de un Sistema de Gestion de Calidad para la empresa carrocera Mayorga en base a la
norma ISO 9001:2008”, se procedi6 en primera instancia a realizar una evaluacion
en la empresa, de acuerdo a las exigencias de la norma ISO 9001:2008, pudiendo por
medio de esta conocer el estado de las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas; para asi poder establecer de forma apropiada el disefio del Sistema de

Gestion de Calidad dentro de la misma.

La intencién del desarrollo de un sistema de gestion de calidad dentro de esta
empresa, fue la de mejorar la eficacia mediante la realizacién de una organizacion
sobresaliente y acciones de control que permitan satisfacer adecuadamente las
necesidades de los clientes; ademas, mejorar todos los procedimientos que atafien a

la actividad propia de la empresa.

La realizacion de este sistema de gestion de calidad permitié generar una mayor
eficiencia en la empresa, optimizando los recursos humanos y financieros; asi
también, se mejord la comunicacidén, manteniendo un control, seguimiento y registro

de todas las actividades efectuadas, para asi poder obtener la Certificacion I1SO.

Se pudo concluir dentro del presente estudio que la empresa contaba Gnicamente con
el 5% del cumplimiento de las normas 1SO 9001:2008, por lo que el disefio de un
Sistema de Gestion de Calidad se ajustd a las necesidades de los clientes de la
empresa; fue necesaria la creacién de un Manual de Calidad del Sistema de Gestién
de Calidad dentro de la empresa, para asi poder establecer un control sobre los

procesos destinados a la produccion y venta de los productos de la empresa.

El trabajo de titulacion de nombre “El Sistema de Control de Calidad en los
Despachos y su incidencia en la Devolucion en Ventas de la Empresa Importadora
Alvarado Vasconez Cia. Ltda. de la ciudad de Ambato”, cuyo autor es Bagner Caiza
(2012, pag. 7), se encuentra enfocado en el disefio de un sistema de control de
calidad dentro de las distintas areas de despacho, para asi poder controlar el indice de
devoluciones y garantizar la satisfaccion del cliente, ya que esta se vuelve en un

aspecto asegurador del futuro de la empresa.
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Segun la informacién recabada dentro del presente estudio, la empresa Importadora
Alvarado Vésconez Cia. Ltda. Cuenta con funciones y politicas establecidas para
cada &rea de trabajo, pero sin la retroalimentacion necesaria para que los procesos
puedan ser catalogados como excelentes; ademas de que el principal inconveniente
que presenta, es el tema de las devoluciones, deseando mantener un promedio que no

ocasione que el crecimiento de la empresa se vea afectado de gran manera.

Para poder analizar a la empresa, se solicitd la colaboracion de los clientes de la
misma, para asi poder conocer los aspectos mas importantes para ellos, siempre
relacionandolos con la misién y vision de la empresa; esta situacién resulta
importante para el trabajo de titulacion a desarrollar, ya que la empresa MAYEPSA
podria presentar una situacion similar y se podrian observar las acciones que podrian

adaptarse para solucionar posibles situaciones adversas en este campo.

La Tesis de Maestria elaborada por la autora Miriam Herrera (2008, pag. 38), la cual
lleva por titulo “Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para una
microempresa”, abarca la importancia que tienen los sistemas de gestion de calidad
para aquellas empresas que se desenvuelven en el competitivo mercado actual y que

para el caso de las pequefias y medianas empresas resulta ain mas complicado.

Se emplea dentro de este trabajo de titulacion una investigacion de tipo documental,
la cual se basaba en tres aspectos claves, el concepto y las caracteristicas de la
calidad, las normas 1SO 9000, para asi poder establecer los lineamientos necesarios
para asegurar la calidad dentro de la empresa y que sea percibida por los clientes, y
finalmente los aspectos generales de la empresa, como su clasificacion, beneficios,

oportunidades y su problematica especifica.

Este trabajo aborda la problematica que presenta una mediana o pequefia empresa,
como sus aspectos de desarrollo interno y el comportamiento de las ventas, para lo
cual se empled un estudio exploratorio y descriptivo, realizando un diagnéstico para
poder identificar y asi definir la necesidad de la misma para implantar dentro de la
organizacion, un sistema de gestidn de calidad que cubra todos los requerimientos de

la empresa.

11



Finalmente, se dejan establecidas las recomendaciones pertinentes para que el
proyecto pueda desarrollarse de manera adecuada, asi como la conclusion de la
investigacion efectuada, la cual fue la carencia de lineamientos que permitan medir
la calidad producida dentro de la empresa y que estaba repercutiendo en la

disminucién de ventas por parte de la compafiia.

Los Ingenieros Gary Flores & Luis Arellano (2012, pag. 3), dentro de su trabajo de
Tesis de Maestria denominado “Guia Metodologica para la implementacion de un
Sistema Integrado de Gestion en la empresa Cortiplast S.A”, plantean que las
empresas necesitan contar con un sistema integrado de gestién de calidad, pero
previo a establecer este, es necesario que se cuente con una guia metodoldgica para
que pueda ser configurado de acuerdo a las necesidades de la empresa, teniendo
presente la integracion de las normas 1SO.

El trabajo de titulacion presenta los procesos de gestion que se desarrollan dentro de
la empresa, siendo para el caso de la empresa Cortiplast, ademas pertinente la
creacion de un comité de gestion, para asi poder establecer las herramientas de
medicion pertinentes para efectuar el diagndstico inicial de la empresa y asi
identificar errores que sirvan para encaminar las acciones que se encuentren dentro
de la Guia Metodoldgica del Sistema de Gestion de Calidad, la cual debe contar con
un diagrama de procesos que posea indicadores para cada una de las necesidades que

puede satisfacer un Sistema de Gestion de Calidad.

Este trabajo de titulacion cuenta con un aporte académico importante, ya que
permitira configurar un documento que sirva de guia para la empresa Cortiplast para
poder contar con un Sistema Integrado de Gestion de Calidad, lo que a su vez podra
ser aprovechado por otras empresas para de acuerdo a las caracteristicas especificas

gue posean, armar su propio sistema enfocado en la calidad.

Con la realizacion de este documento, se logré aumentar la sinergia dentro de la
empresa, el personal se involucro tanto con el Sistema de Gestion Integrado, como
con la empresa y se constatdé que el mejoramiento de la calidad debe estar

concatenado a la gestion de la sequridad ambiental y laboral.
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Los trabajos de titulacién recabados cuentan con sistemas de gestion de calidad
aplicados a los problemas especificos de cada una de las empresas estudiadas dentro
de estos; siendo las devoluciones, los problemas de comunicacion y la ineficiencia
de los procesos los principales factores a mejorar, evidenciandose que mediante la
aplicacion de TQM y de Gestion de calidad acordes a las normas 1SO, las empresas

mejoran su eficiencia y optimizan sus procesos.

A continuacion, se citan varios libros cuyo tema principal es la Gestion de Calidad,
esto para complementar la informacion recabada en los trabajos de titulacion

presentados previamente.

El libro “Administracion de la Calidad Total” de Roberto Carro & Daniel Gonzélez
(2012, pag. 8) presenta la forma en que la calidad se ha vuelto un factor
trascendental para el crecimiento de los negocios, debido a que el mercado ha pasado
a aceptar productos y servicios, determinando las expectativas de calidad de los

mismos.

Las empresas actualmente deben construir y administrar la relacién produccion-
operaciones, ya que la calidad impacta a la organizacion en todos sus aspectos,
empezando con el proveedor hasta llegar al consumidor, y de igual forma desde el

disefio del producto hasta el mantenimiento del mismo.

El concepto de Control de Calidad siempre ha existido, pero Unicamente contempla
la inspeccion final del producto o servicio, por lo que, si se elabora o realiza de
forma errénea un bien o servicio, el control evita que este llegue hasta el cliente,
pero no tiene la capacidad de evitar el gasto innecesario de recursos que la empresa

sufrid, por lo gue el costo ya ha sido asumido por la compafiia.

El TQM (Total Quality Management) desde sus inicios ha ido cambiando, esto
debido a que no se contaban con los fundamentos tedricos pertinentes que
sustentasen las acciones a realizar. Principalmente este sistema establece las
caracteristicas de la calidad que se desean percibir por parte de los clientes y
empleados, orientando los esfuerzos organizacionales en la prevencion y el

mejoramiento continuo. Dentro de la presente obra se aprecia la importancia que el
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TQM tiene dentro de las empresas, ya que puede convertirse en una herramienta que,
mediante su apropiada utilizacion, contribuird con el uso eficiente de recursos,
aminorando los gastos innecesarios y aumentando la productividad, logrando asi la

tan ansiada satisfaccion del mercado objetivo.

Luis Cuatrecasas (2010, pag. 23) en su obra Gestion Integral de la Calidad:
Implantacion, control y certificacion, el autor abarca la importancia que tiene la
calidad en los productos industriales o en los procesos de los servicios, integrando la
denominada “calidad asegurada”, la cual es necesaria para competir en los mercados
actuales, los mismos que cuentan con exigencias de calidad cada vez mas altas para

poder aceptarlos dentro de sus habitos de compra.

Ademas, la calidad no basta con asegurarla, ya que también debe conseguirse a un
costo bajo, lo que ya involucra que todos los procesos de la empresa sean realizados
de manera correcta en la primera oportunidad y con el minimo control ulterior. Es
necesario por ende que se apliquen las técnicas necesarias en disefio y optimizacion
de los productos y procesos, para asi elevar lo mas posible la relacion calidad-coste y

asignarse los planes de control que vayan mas acordes con los mismos.

Determina también que las carcteristicas propias de la gestion de calidad son las
siguientes: el establecimiento de la calidad y su nivel, el cual se modifica de acuerdo
a las necesidades de los clientes, ya que son los que aceptaran o no el producto o
servicio a ser comercializado; la Informacion, educacion y motivacion, los mismos
que deben conducir al cliente hacia lo que la empresa desea comunicar, ya que Si
esto no se realiza, lo que se conseguira puede estar muy alejado de las capacidades o

vision de la organizacion.

El liderazgo activo de la direccién: Los altos cargos de la empresa deben guiar a la
misma en la blsqueda de la calidad deseada por el cliente, contando en todo
momento con una supervision proactiva que permita tomar las decisiones adecuadas
en los momentos adecuados; asi también, la ventaja competitiva, cubriendo la
calidad se vuelve un factor sobresaliente al comparar a la empresa con la

competencia, dandole un factor diferenciador que la destaque en el mercado.
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Finalmente, la Implicacion de todos los recursos humanos en todos los cargos deben
estar invlucrados con esta filosofia, ya que si se presenta un error en cualquier area,
podria representar un escollo importante para la organizacion, en conjunto con los
proveedores, primorizando un compromiso por parte de ellos, ya que forman el
primer eslabon de la cadena productiva, y la ética de la calidad, considerando los
errores deben reconocerse para que puedan ser mejorados y tener como politica
principal, que un trabajo bien realizado en primera instancia siempre sera mejor que

repetirlo.

El libro “Gestion de la Calidad en los Servicios ISO 9001:2008” de los autores José
Fontalvo & Juan Vergara (2010, pag. 12) cuenta con aspectos como: la calidad de los
servicios, la norma ISO 9001:2008, la forma en la que se debe crear un manual de
calidad, codmo hacer una auditoria en empresas de servicios, el programa para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2008 para empresas
de servicios y los instrumentos para evaluar un sistema de gestion de calidad en

empresas de servicios.

Este documento tiene en su interior varios conceptos, herramientas, metodologias,
programas Yy técnicas para llevar a cabo un sistema de Gestion de Calidad en
empresas de servicios de acuerdo a la norma ISO 9001; para poder desarrollar este
libro, se preciso una investigacion de alrededor de seis afios, en los cuales los autores
efectuaron varias investigaciones y recabaron experiencias, las cuales permitieron
mediante una investigacion cualitativa y cuantitativa, definir las caracteristicas
trascendentales para disefiar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad en

distintos tipos de empresas.

Dentro del capitulo 3 se presenta el disefio e implementacion de un sistema de
Gestion de Calidad para empresas de servicios, en el cual se explica de manera
detallada la fase primaria correspondiente al diagnostico que se debe realizar en las
empresas en las que se llevara a cabo el sistema, para luego desarrollar el plan de
asesoria en cada una de las areas con las que puede contar el Sistema de Gestidn de
Calidad.
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Mientras que en el capitulo 4 y 5 puede observarse el diagrama de flujogramas de
procesos de acuerdo a los bloques o areas que posee una empresa, para finalmente
configurar el manual de calidad en cada una de sus partes, para luego ser utilizado
como una herramienta de evaluacion dentro de un Sistema de Gestion de Calidad.

Esta obra se muestra muy completa, puesto que cuenta con un detalle de cada una de
las fases necesarias para establecer el disefio y posterior implementacién de un
Sistema de Gestion de Calidad, por lo que se vuelve un elemento que posee una guia
clara para la constitucion del Sistema de Gestion de Calidad a desarrollar dentro de

la presente propuesta.

“Gestion de la Calidad: Mejora Continua y Sistemas de Gestion: Teoria y Practica”
del autor Juan Velasco (2010, pag. 8), es un libro que estudia a la calidad desde un
enfoque integral, ya que el autor considera que la calidad ahora se aprecia de otra
manera por los clientes, ya que la competencia ofrece nuevos productos o servicios,
los cuales se vuelven complicados de superar por algunas empresas, lo que les

dificulta sobrevivir.

La solucion que presenta el autor es la de generar productos de calidad a un precio
competitivo de forma continua, lo que solamente puede ser posible mediante el
disefio e implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad que mantenga un
enfoque de mejoramiento continuo, asegurando asi el aumento de la eficiencia de los
procesos de la empresa, reduciendo costes logrando incrementar el grado de

satisfaccion de los clientes de la misma.

Los capitulos cubren la mejora continua de la calidad, la estructura organizativa para
el mejoramiento de la calidad, asi como el el diagnéstico de las causas que ocasionan
los inconvenientes dentro de las empresas y las soluciones a los mismos; ademas de
las denominadas siete herramientas para el mejoramiento de la calidad y el programa
de Mejora Seis Sigma. También se muestran casos de mejoras de la calidad en
orgaizaciones, para asi poder identificar la forma mas comdn en que se presentan los

problemas asociados a este aspecto y las soluciones que el autor propuso.

16



La obra cubre a la calidad desde una perspectiva practica y tedrica, para asi poder
adquirir por parte del lector la mayor cantidad de conocimiento posible y con esta
sapiencia poder implementar un Sistema de Gestidn de Calidad en sus empresas.

Finalmente, se presenta el libro “Gestion de la calidad como importante desafio de la
empresa del siglo XXI”, elaborado por los autores Ariel Romero & Juan Alvarez
(2015), el cual considera que debido al alcance de las comunicaciones y la
globalizacion, los clientes se han vuelto mas exigentes y con un mayor conocimiento
sobre productos y servicios, lo que sumado a la preocupacién de la sociedad por el
medio ambiente, la responsabilidad social y la seguridad, han colocado a la calidad
como el factor trascendental para alcanzar la competitividad y la eficiencia.

Las empresas se encuentran actualmente obligadas en cambiar sus enfoques y las
prioridades hacia sus clientes y no como era realizado anterioremte, que se
desarrollaban hacia los productos. El autor coloca el éxito de una empresa en poner
al cliente y a sus necesidades como el eje central para la atencion de los sistemas
productivos y asi conseguir la coordinacion de estos mediante un sistema logistico
que se active inmediantamente cuando el cliente requiera el servicio o producto
deseado. El libro cuenta con tres capitulos, en el primer capitulo se muestran las
concepciones teoricas, antecedentes y tendencias de la calidad, los cuales estan
avalados por definiciones de mas de veinte autores clasico y recientes, asi como la
evolucidn de la calidad hasta la actualidad; el capitulo dos presenta un diagnostico y
planificacion de la calidad, por medio de un analisis de las deficiencias en la
realizacion de diagnosticos en el sistema empresarial y como un refuerzo se han
planteado los conceptos asociados con los beneficios de la gestién de calidad;
finalmente, el capitulo tres cuenta con el control y mejora de la calidad, presentando
las caracteristicas, objetivos, herramientas de control y las principales insuficiencias

que se suscitan al implementar las distintas herramientas de control de calidad.

Los libros citados presentan claramente los precedentes para constituir una politica
de Gestion de Calidad, cubriendo todos los aspectos necesarios que permitan ademas
poder mantenerla; se observa, ademas, la importancia que la calidad y su tratamiento
han cobrado en la actualidad, siendo para las empresas una de sus principales

caracteristicas para destacar en los mercados que se desarrollan.

17



2.2 Fundamentacion teérica

2.2.1 Definicidn de sistema de gestion de calidad

Un Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta que permite a una empresa u
organizacion la planeacién, ejecucion y control de las actividades necesarias para el
desarrollo de la mision que posee, todo esto mediante la prestacion de servicios que
cuenten con altos estandares de calidad, los mismos que se miden por medio de

indicadores de satisfaccion de los clientes (UCC, 2015, pag. 5).

También puede definirselo como una serie de acciones realizadas de forma conjunta
para conseguir la calidad en servicios o productos que son ofertados a los clientes, es
decir, planear, controlar y mejorar todos aquellos elementos dentro de una empresa
que influyen en el cumplimiento de las necesidades del cliente y en la obtencion de
la satisfaccion de este (Mateo, 2010, pag. 11).

En 1960, los automoviles estadounidenses se posicionaban en el mercado sin ningn
competidor cercano. Pero, a pesar de esto, los automoviles disefiados carecian de
confiabilidad y estandares de calidad. Mientras tanto, los automdviles japoneses
como Toyota, hacian su aparicién con modelos pequefios y de poca potencia en
comparacion a los americanos, pero de una alta confiabilidad y resistencia, gracias a
la aplicacion de las normas establecidas por Edwards Deming y su concepto de
calidad total (Bernardez, 2009, pag. 107).

Para definir lo que representa un sistema de gestion de calidad es necesario conocer,
primeramente, que es calidad, palabra que varia en su definicion de acuerdo al
contexto en el cual se presente. La Norma I1SO 8402, define como calidad, al
conjunto de cualidades o caracteristicas de un determinado servicio o producto que le

permite satisfacer una necesidad del consumidor.
Si analizamos esta definicion en el contexto empresarial, la calidad se debe definir en
dos aspectos: la calidad para el cliente y la calidad para la empresa. La calidad para

el cliente se define en tres puntos: la calidad como elemento para satisfacer las
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necesidades o las expectativas del cliente, la calidad del producto cuando se cubre la
totalidad del proceso de venta como servicio al cliente, logistica, plazos de pago,
etc.; y el control sobre los efectos que se producen al satisfacer al cliente.

Sistema de Gestion de la Calidad

SGC

Gestion para la calidad

Elementos
Interrelacionados (Sistema)

Figura 2. Las relaciones dentro de un sistema de Gestion de Calidad

Fuente: (Carro & Gonzalez, 2012, pag. 42)

Referente a la calidad para la empresa, lo cual debe complementarse con la calidad
para el cliente, se basa en mejoras de los sistemas de produccion para brindar
productos con alta calidad, mejoras econdémicas en los procesos mediante la
supresion de pasos innecesarios para la consecucion del producto final, y la
supervivencia de la empresa, la cual debe estar por encima de tratar de conseguir

beneficios a corto plazo.

En este ultimo punto se puede comprobar que la calidad no es una cualidad fortuita
sino estratégica, ya que, una reputacién vinculada a la calidad representa una

ganancia extra para la compafiia.

Se puede concluir que, la calidad se refiere a la satisfaccion del cliente, la cual no se
refleja en precios altos, ni presentaciones lujosas, y que, también, la calidad no es
solo deshacerse de productos defectuosos, sino de reducir el nimero de productos o

servicios con fallas, motivando al trabajador a lograr sus metas de manera optima. La
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calidad se centra en evitar errores, no en solo corregirlos (Carro & Gonzalez, 2012,
pag. 43).
Joseph Juran (2007, pag. 12) define a la Calidad Total como:

Calidad Total es estar en forma para el uso, desde los puntos de vista
estructurales, sensoriales, orientados en el tiempo, comerciales y éticos
en base a pardmetros de calidad de disefio, calidad de cumplimiento, de

habilidad, seguridad del producto y servicio en el campo.

Es asi, que para Juran, la calidad considera que la ausencia de deficiencias como

retraso en entregas, fallos durante los servicios, cancelacion de contratos de ventas,

facturas incorrectas, entre otras, es lo que se puede llamar calidad.

Existen varios sistemas de gestion, por ejemplo: sistema de gestion de calidad,

sistemas de gestion medio ambiental, sistemas de gestion de riesgos laborales,

sistemas de gestion integrados, etc. Los sistemas se adaptan a cada tipo de

organizacion, pero, para esto, debe estar previamente definido:

La estructura organizativa, incluyendo las funciones y responsabilidades de
cada linea de autoridad.

Las metas que se pretenden lograr.

Los procesos que se deben llevar a cabo para lograr el fin.

Los procedimientos para la realizacion de las actividades.

Los recursos que se poseen.

Todos los sistemas de gestion tienen aspectos comunes que permiten evaluarlos de

manera uniforme, tales como:

Establecer politicas.

Fijar objetivos.

Documentar los procesos o actividades.

Planificar las actividades a realizarse.

Efectuar un correcto seguimiento y control de los procesos.

Tomar medidas que corrijan aquellos resultados que no estén acorde a lo

planteado.
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e Tomar acciones correctivas a las actividades que no resulten como lo
planeado.

e Evaluar el sistema mediante auditorias.

e Reuvisar el sistema periédicamente. (Carro & Gonzalez, 2012, pag. 48).
La gestion total de calidad, o en inglés, Total Quality Management (TQM), se basa
en la creacion de estrategias de gestion en las practicas de calidad, desarrolladas
segun las teorias del experto en control de calidad Edwards Deming, impulsor de los
circulos de calidad, o también conocidos como “Circulos de Deming”, mediante los
cuales se busca inculcar la filosofia de que la calidad debe reflejarse en todos los
procesos Yy departamentos involucrados en la organizacion, asi como a los

empleados, y no solo en los productos o servicios que se ofrecen.

Para lograr la calidad total, la empresa debe tener como creer firmemente que:

e La empresa existe porque existen sus consumidores, clientes y usuarios, no
por la simple constitucion empresarial de los duefios.

e EI fin de la calidad total no es la produccion de bienes, sino que esto es un
medio para lograr llegar a los usuarios.

e La empresa sobrevive porque existe un sector del mercado que los prefiere a
ellos antes que a la competencia.

e Los clientes se inclinan ante los productos que les ofrecen un mayor valor
(Manene, 2010, pag. 2)

Se considera como eficiente al sistema de gestion de calidad cuando logra implantar
una cultura de mejoramiento continuo que permita, a la empresa, adaptarse a los
cambios de los factores externos que inciden en sus operaciones. Se considera como
estrategias que permiten la supervivencia de la empresa mediante procesos que
permitan optimizar recursos. Los beneficios de trabajar con una filosofia de

mejoramiento continuo son:

e Mejora de la calidad
e Alta productividad
e Estandarizacion de los procesos

o Competitividad
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e Esquemas para la satisfaccion del cliente en la preventa y postventa

e Reduccion de tiempos de respuesta

e Reduccidn de costos (Bureau Veritas, 2011, p. 5).

Los circulos de Deming, o también conocidos como ciclo PHVA permiten alcanzar

niveles superiores de desempefio mediante cuatro pasos:

e HACER: Ejecutar las tareas determinadas en la planificacion, realizar un

proceso de formacion y recolectar datos.

e VERIFICAR: Evaluar los resultados de la tarea ejecutada e identificar los

PLANEAR: definir las metas y los métodos que permitiran alcanzarlas.

problemas que ocasionaron el incumplimiento de tareas.

e« ACTUAR: Elaborar medidas correctivas para evitar errores.

o —a D
A e
(ACCION) DEFINIR P
LAS METAS
(PLAN)
/ ACTUAR
/  CORRECTVAMENTE METODOS QUE
YO

| PERMITAN \
/ ESTANDARIZAR ALCANZAR LAS ‘.
‘l METAS
|
s
.|' EDUCAR Y ‘
e ENTRENAR /

VERIFICAR LOS
(VERIFICAR | resuLTADOS DE
) LA TAREA H
EJECUTADA EJECUTAR
LA TAREA (HACER)
RECOLECTAR ;
DATOS) /
—~ -

Figura 1. Ciclo PHVA
Fuente: ISO Tools, 2015
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El ciclo P.H.V.A. sirve para poder monitorear los procesos involucrados en la
administracion de una empresa, siempre y cuando se convierta en un ciclo infinito
donde se sigan los cuatros pasos planteados y luego se reinicie el proceso. Este ciclo
dinamiza la relacion entre el personal de una empresa y los procesos que se ejecutan,
basados en la mejora de los estandares, lo cual se logra mediante la definicion de
especificaciones de calidad, especificaciones técnicas para los procesos Yy
operaciones (Walton, 2004, pag. 46). Los resultados que se pueden obtener basados
en el manejo de sistemas de gestion de calidad pueden ser: la reduccion de costos
operativos por la valorizacion de aquellas operaciones que otorgan valor agregado al
cliente, de errores en los procesos y optimizacion de los recursos, en la inversion
para revertir procesos de mala calidad y la racionalizacion de los recursos de la
empresa, asi como el uso adecuado de procedimientos de trabajo que garanticen la
calidad.

Para los clientes, se puede obtener una mayor confianza por productos o servicios de
calidad y la consecucion de nuevos clientes basados en recomendaciones de clientes

anteriores.

En el caso de la organizacion, es decir, a la interna de la empresa, se consigue
mejorar la motivacion del personal, el deseo de satisfacer al cliente, la mejora de la
comunicacion entre el personal, la creacion de objetivos en comdn que sirvan de
motivadores, el incremento de la capacidad de innovacién, la ampliacion del espiritu
emprendedor del personal direccionado con los objetivos de la empresa, el
acrecentamiento de la eficacia y eficiencia de los trabajadores y el aumento de la

capacidad de adaptacion de los trabajadores.

Mientras que en el caso del personal se puede alcanzar un fomento de las habilidades
personales de cada individuo que labre en la organizacion, el desarrollo permanente
de factores que incidan en la motivacion, el aumento de la confianza en si mismos y
en la empresa, la creacion de un sentido de pertenencia institucional y el uso de las

capacidades del personal, logrando su autorrealizacién (1SO Tools, 2015, pag. 3).
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2.2.2 Calidad como estrategia competitiva

En la actualidad, las estrategias competitivas de una empresa son esenciales para su
supervivencia. Debido a factores como la globalizacion, liberalizacién de los
mercados, la libre competencia y los avances tecnoldgicos que permiten que los
consumidores posean mas informacion con respecto a los productos que se les
ofrecen y tengan un criterio méas exigente (Porter, Estrategia Competitiva, 2009, pag.
10).

Antes las empresas se dividian en bienes y servicios, pero en la actualidad la mayoria
de organizaciones estan conscientes que no solo basta dar un buen producto, o una
atencion al cliente de calidad, sino que ambos factores deben correlacionarse para

mantener la presencia de la compafiia en el mercado.

El objetivo primordial que vuelve a una empresa competitiva es la satisfaccion de las
necesidades de los consumidores con un bajo costo, lo cual se logra reduciendo al
méaximo los procesos que no generen un valor afiadido o que generen mayor costo
del beneficio que proveen, lo cual desencadena en una constante mejora de la calidad

y la innovacion.

También se ha logrado demostrar que no solo es necesario que la empresa posea
homologaciones de calidad mediante certificados validados internacionalmente, sino
que deben asegurarse que las empresas que les proveen sus suministros posean
dichos certificados para garantizar la calidad en todos los niveles de produccién
(Cornelis, 2001, pag. 27).

2.2.3 Sistemas Integrados de Gestion

Una organizacion requiere efectuar sus actividades econdmicas de forma que le
generen los beneficios esperados, estas actividades pueden encontrarse enmarcadas
dentro de especialidades tecnoldgicas y desarrolladas tanto en campos sociales como
fisicos, como por ejemplo, un proceso de tipo quimico debe cumplir ciertos

requerimientos de este tipo, pero también debe satisfacer requerimientos de calidad,
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ambiental, econdmica y de prevencion de riesgos laborales y sociales (Fernandez,
2012, pag. 13).

Es por esto, que los gestores de una organizacion deben en algin momento hacer
frente a algunas condiciones que se presenten y que podrian ser trascendentales para
que la empresa pueda mantenerse a flote; estas condiciones dependen del tipo de
empresa y las actividades que desarrolla. La gestion empresarial debe llevarse a cabo
considerando que se deben generar distintas soluciones para un mismo problema, ya
que dependiendo del momento que se atraviesa, la solucién podria ser mas o menos

complicada.

Se puede asi considerar que dentro de la gestion empresarial se presentan situaciones
similares y que tienen a repetirse en el tiempo, pudiendo empeorar 0 mejorar de
acuerdo a la forma en que la empresa se encuentra capacitada para afrontarla
(Ferndndez, 2012, pag. 9); los elementos empresariales que ocasionan que las

situaciones repetitivas se presenten en una empresa son las siguientes:

e Mantener una ubicacion fija de la organizacion

e Eleccion de un nicho de mercado de manera anticipada
e Continuidad de los procesos de produccion

e Permanencia del personal

e Renuencia a efectuar cambios

Mientras que las situaciones que podrian ocasionar la presencia de estados variables

son las siguientes:

e Nuevos clientes que cuenten con nuevas expectativas

e Cambios tecnoldgicos que afecten los procesos de la empresa
e Las actuaciones de la competencia

e Cambios en las corrientes del mercado

e Variaciones en las materias primas

e Desperfectos en la maquinaria

e Posibles variaciones de las materias primas
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Conforme a lo expresado en parrafos anteriores, la buena gestion empresarial se
fundamenta en la mejor preparacion de su talento humano y en sus recursos
intelectuales y materiales, para asi poder afrontar las situaciones que pudiesen
aparecer en determinados momentos. Es necesario que la organizacion cuente con
los empleados, accionistas, clientes y entorno social, asi como los recursos
materiales como equipos, maquinaria, terrenos y edificios con los que la empresa

cuente.

Por otra parte, el sistema integrado de gestion debe basarse en un correcto
establecimiento y gestién de los procesos, detallando las actividades de la
organizacion y definiéndolas claramente, estableciendo su correcta secuencia y la
interaccion, mas idonea entre estas, para asi poder elaborar productos que cuenten
con la calidad esperada y que puedan ser desarrolladas precautelando la salud de los
trabajadores y del medio ambiente.

El sistema de gestion integrada que quede definido debe contar con los procesos e
instrucciones necesarios para que se pueda efectuar una gestién competitiva positiva
y que no acarree riesgos para la empresa (Fernandez, 2012, pag. 18). Los procesos

necesarios para efectuar una adecuada gestion son los siguientes:

e Programacion y planificacion para la realizacion de las actividades y los
productos

e Contar con un presupuesto economico y financiero acordes a la realidad de la
empresa

e Programar y gestionar las compras y los suministros

e Gestionar el disefio y la realizacion de los proyectos

e Gestionar la venta y los pedidos de productos

e Mantener un proceso de fabricacion claro para cada uno de los productos

e Contar con un proceso de prestacion en los diferentes servicios que se ofrezcan

e Mantener una eficiente logistica interna

e Realizar el control de calidad de los suministros, productos no terminados y

productos acabados
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e Efectuar el control de procesos con una visién en donde prime la importancia de
la seguridad

e Entrega eficiente de materiales

e Relaciones efectivas con los clientes posterior a la venta del producto

e Controlar la generacién de residuos

e Proteger el medio ambiente

e Prevenir la aparicion de accidentes laborales

e Mantener una contabilidad general y de los costos de produccién

e Facturar y gestionar los cobros

e Crear y supervisar el sistema de gestion necesario para la organizacion

e Crear sistemas de participacion para el talento humano

Estudios de mercado Gestion comercial

Gestion
del diseho

] Tratamiento de pedidos

X/
7\

Planificacion de productos

Estudio de vida

del producto
Presupuesto econémico Gestion publicitaria
Seleccion de proveedores Gestion de Verificackon de entradas
1as compras

| |

Fabrnicacion de

Logistica interior Control de gestion

productos
Contabilidad y analisis Prestacon de X
de cosiyes servicios Control de gestion
! |
Faawjec ?gb)‘:ogsestlon Exf:::?e%nas Encuestas de satisfaccion

Figura 3. Interaccion de los procesos de una organizacion

Fuente: (Fernandez, 2012)

2.2.4 Los beneficios de un Sistema de Gestion
Al implementar un Sistema de Gestién de Calidad se generan grandes beneficios

para las organizaciones, siempre que sea realizado con un alto nivel de compromiso

de los altos cargos, lo que permitird que se complementen todas las caracteristicas de
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un Sistema de Gestion de Calidad; segun Hax & Majuf (2004, pag. 324). Entre sus

principales beneficios se encuentran los siguientes:

Incrementar la satisfaccion de los clientes: la organizacién puede planificar
de mejor forma las actividades, conforme a los requisitos de los clientes,
considerandolos también y no solamente los de la organizacién, logrando de
esta manera que la calidad se integre en el producto o servicio desde la
planificacion, obteniendo lo tan anhelado por las empresas, clientes altamente
satisfechos. Se debe siempre tener en consideracion que la calidad no sélo
consiste en cumplir requisitos, sino en lograr que estos satisfagan a los

clientes.

Reduccion de la variabilidad en los procesos: Mediante un Sistema de
Gestion de Calidad se puede lograr estandarizar los procesos de la empresa,
pudiendo asi disminuir la variabilidad que es muy comin en estos;
lograndose asi que se aumente la capacidad de la organizacion a realizar la

produccién de bienes consistentes.

Disminuir costos y desperdicios: Gracias a un Sistema de Gestion de
Calidad se puede generar una cultura proactiva enfocada en el analisis de
informacion, por lo que la empresa se puede ocupar en aprovechar las
oportunidades de mejoramiento, asi como la correccion de problemas

potenciales, para poder obtener un gran ahorro de recursos.

Mayor rentabilidad: La satisfaccion de los clientes se ve aumentada,
reduciendose costes y desperdicios, para asi lograr que la rentabilidad
aumente y se obtengan un mayor margen de utilidad o mayores ingresos;
finalmente, se podréa alcanzar una mejor posicion en el mercado y se pasa de

tener clientes satisfechos para alcanzar la fidelidad de los mismos.

28



Figura 4. Esquematizacion de los beneficios de un sistema de gestion

Fuente: (Medina, 2013)

2.2.5 Factores de influencia de la calidad de una empresa

Toda empresa se ve envuelta en una red de dependencia, pues necesita de un grupo
cerrado externo que le contribuya a su funcionamiento, por esto el concepto de
calidad se ha extendido a todos los ambitos de la empresa, ya sean internos o

externos (Sevilla, 2016, pag. 23).

Proveedor

Empresa

Cliente

Figura 2 Factores de influencia externa de la empresa
Fuente: Lopez, 2007



Es por esto que es muy importante conocer todos los puntos de relacion que posee
una empresa, pues todas cumplen una doble funciéon de compradores y vendedores,
ya que por un lado se surten de determinados bienes que influyen en la concepcién
de sus productos finales y por el otro lado proveen de articulos a un segmento de la
poblacién que pasa a ser sus clientes, asi como la interaccion con la sociedad, el
Estado, etc. (Sevilla, 2016, pag. 29).

La calidad de los productos y servicios se encuentra influenciada de forma directa
por nueve areas basicas, lo que se denomina cominmente “Las 9 M” por sus
iniciales en inglés, las cuales son mercados, dinero, personal, motivacion,
administracion, materiales, mecanizacion y maquina; es asi, que la industria en
general se encuentra sujeta a distintas condiciones que acttan sobre la calidad de la

produccion.

Actualmente se considera que las empresas poseen cuatro ambitos que afectan

directamente a la calidad que ofrecen, y estos son:

Comercial Téchico

Macroambiental

Empresa
y su
calidad

Figura 3 Factores que afectan la calidad de la empresa

Fuente: Lopez, 2007

El factor humano hoy en dia es la contribucion intelectual de los trabajadores, mas

alla del area de participacién en la que se encuentren, es fundamental para las
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mejoras en los procesos de calidad de la institucion. Esto se ha considerado una
verdadera revolucion, al contar con el talento humano méas que como un recurso de

la empresa.

El factor comercial resulta muy importante en un mercado globalizado que se vive
en el presente, las relaciones comerciales de una empresa han tomado mas fuerza.
Ademas, mediante el desarrollo de nuevos productos y nuevos sectores del mercado,
las alianzas resultantes entre empresas son vitales para mantener su vigencia en el

mercado.

El factor técnico evalla uno de los iconos de la edad moderna, la tecnologia. El
desarrollo de sistemas innovadores, robotica, nueva maquinaria y sistemas
automatizados son de gran influencia para desarrollar productos de calidad con bajo

costo y que se pueda desarrollar una economia de escala en los paises.

El factor macro ambiental durante los ultimos afios ha cobrado gran importancia,
debido a que cada vez son més frecuentes las nuevas regulaciones empresariales que
demuestran una creciente cultura ambiental, y la conciencia de la degradacion del
ecosistema debido a la contaminacion que se genera, ya sea quimica, acustica, etc.
Es por esto que el medio ambiente, y las practicas que se implementan para
preservarlo son un factor cada vez mas determinante al momento de promocionar un
producto, ya que deben adaptar sus procesos de produccion a esta nueva tendencia

ambientalista (Lopez, 2007 , pag. 1).

2.2.5 Procedimiento para acreditacion de Normas I1SO (Sistemas de Gestion
de Calidad)

De acuerdo con lo establecido por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion
(INEN), en el informe “Norma Técnica Ecuatoriana” (2008, pag. 3), los requisitos
necesarios para poder establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema

de Gestidn de Calidad dentro de una organizacion son los siguientes:

e Determinar los procesos necesarios para que el Sistema de Gestion de

Calidad pueda darse dentro de la organizacion.
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Definir la secuencia y la interaccién de cada uno de los procesos requeridos.

Establecer los criterios y métodos necesarios para que se pueda asegurar la

operacion y control de los procesos, logrando asi su eficacia.

Asegurar la disponibilidad de informacién y recursos requeridos para poder

brindar el apoyo a la operacidn y seguimiento de cada uno de los procesos.

Efectuar un seguimiento y medicién cuando sea necesario, asi como un

analisis de los procesos.

Implementar las acciones pertinentes para poder conseguir los resultados

previamente establecidos y la mejora continua de los procesos.

2.25.1 La serie de normas ISO 9000

La serie ISO 9000 se compone de tres normas para armonizar la actividad

internacional en el aseguramiento de calidad:

9001: Modelo para el aseguramiento de calidad en el disefio, produccion,
instalacion y servicio posventa. Consiste de 20 puntos basicos de la norma y
una serie de 138 requisitos para empresas cuyo giro son los bienes y

servicios.

9002: Modelo para el aseguramiento de calidad para la produccion,
instalacion y servicio posventa. Esta norma aplica a todos los puertos.
Consiste en 19 puntos, que establecen una serie de 121 requisitos para

empresas que prestan servicios.

9003: Modelo para el aseguramiento de calidad en la inspeccion y pruebas

del producto (Guerrero, 2012, pag. 10).
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2.2.5.2 Pasos a sequir

Antes de implantar el Sistema de Aseguramiento de Calidad 1SO9000, es
conveniente acordar que se seguiran los pasos que este requiere y que su aplicacién
es positiva si se le da un seguimiento adecuado, no lo es cuando Unicamente se
obtiene para adquirir la certificacion.

Para ello, es necesario, como primer paso, tomar la decision de implantar el sistema
de calidad, mediante un acuerdo y andlisis del requerimiento de aplicar un sistema de
calidad que controle las actividades que se realizan en la empresa. Es importante
aclarar que el sistema de calidad no podréa resolver los problemas ocasionados en el
pasado, pero que puede prevenir la ocurrencia de estos y otros en un futuro
inmediato (Gomez, 2013, pag. 21).

Por otro lado, existe la posibilidad de que ante la exigencia de los clientes se tome la
decision de implantar el sistema sin consultar al personal. Antes de que inicie el

proceso es necesario concientizar y preparar al personal de la necesidad del cambio.

Para nosotros, la decision debe ser tomada por el Director General, de comin
acuerdo, con los gerentes o subgerentes de area. Si la respuesta es afirmativa,
entonces se procede a la seleccion de la empresa consultora, la cual normalmente es
una empresa de consultoria en calidad. Al seleccionarla, se debe considerar que

cumplan con requisitos basicos para ser confiables, tales como:
e Ser una empresa formalmente establecida.
o Contar con asesores calificados en calidad. Este punto es muy importante ya

que el consultor que sea asignado debe contar con experiencia en

implementar sistemas de calidad.

e Solicitar curriculum de la empresa, en la que se muestre las empresas con las

que ha trabajado.
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e Que la empresa tenga solvencia financiera, para garantizar que no suspendera

la consultoria por causas econdmicas.

e Que la empresa cuente con personal calificado adicional que pueda ser
asignado como segundo consultor, para impartir cursos o sustituir

temporalmente al consultor responsable.

e Que el consultor asignado esté familiarizado con los procesos de certificacion
de sistemas de calidad, para asegurar que el sistema que se va a implantar
podra ser validado por un organismo certificado (Burea Veritas, 2011, pag.
9).

Se recomienda que la empresa cuente con personal calificado, respaldado por un
reconocimiento a nivel nacional o internacional como el caso de International
Register of Certified Auditors (IRCA) o de American Society of Quality (ASQ).
Estos Organismos otorgan un registro a los auditores de sistemas de calidad que se
encuentran activos y han demostrado experiencia en lo que a cuestiones de calidad se

refiere.

Es muy importante que el asesor asignado por lo menos cuente con una capacitacion
reconocida internacionalmente como es el caso del curso de Auditor Lider registrado
ante los organismos arriba mencionados. Esto dard la confianza que el consultor
conoce los lineamientos basicos que debe cumplir una empresa para cumplir con los

requerimientos de la norma 1SO9001 o 1SO9002 segun aplique.

Cabe mencionar, que sera ese asesor el que orientara a los interesados en implantar
este sistema, la forma de realizar sus manuales de calidad, manuales de
procedimientos y manuales de trabajo para ofrecer correctamente los servicios
(Burea Veritas, 2011, pag. 17).
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2.2.6 Fundamentos de la calidad de una empresa

Todos los principios de calidad de una empresa deben estar basados en seis puntos

claves para su desarrollo:

Gréfico 1. Fundamentos de la calidad de la empresa

MEDIDA Y
TRAZABILIDAD

¢ Se debe buscar en la medicién de resultados,
para asi poder indicar si la empresa se encuentra
en un estado positivo o negativo.

ORIENTACION AL
CLIENTES

COMPROMISO DE
LA ORGANIZACION

ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD

MEJORA CONTINUA

® Es necesario que las acciones estén dirigidas A
hacia la consecucidn de la satisfaccion de sus
consumidores.

y,
N

e Los directivos de la empresa deben
comprometerse con el liderazgo, cumpliendo en
todo momento los estatutos de la organizacién

N

* Se corrigen errores y se establecen mecanismos
para que no se susciten en un futuro.

y,
N

e Se realizan acciones que vayan enfocadas en
constatar la calidad de los productos.

y,
N

e Aumentar la calidad en todo momento,
optimizando los procesos para la creacion de
productos. )

Figura 4 Factores que afectan la calidad de la empresa
Fuente: Lopez, 2007
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Ademaés, Vargas (2010) considera que se debe tener a la competitividad como el
objetivo basico a perseguir, realizando un trabajo “bien hecho” en primera instancia,
asi como perseguir la mejora continua contando con una responsabilidad y
compromiso total; ademas de contar con un control sobre los indicadores de gestion,

la fijacion de objetivos a mejorar y el seguimiento de los resultados conseguidos.

2.2.7 Implantacion del sistema de calidad

La implantacion del sistema de calidad basicamente consiste en documentar las
actividades que se realizan en cada area de trabajo, principalmente aquellas que estan
directamente relacionadas con el servicio que se ofrece y que afectan al

funcionamiento de la empresa.

Debido a la globalizacién actual, la calidad se ha vuelto una necesidad para poder
asegurar un mercado y permanecer competitivo dentro del mismo; la calidad siempre
ha existido y ha tenido una importancia diferente, siendo que en la actualidad la
calidad se debe adaptar a las necesidades de los clientes y por ende la empresa debe

cambiar segun ellos (Alegre & Puig, 2010, pag. 6)

Se debe desarrollar un Manual de Calidad, el cual es el documento que sirve como
enlace con los requerimientos de la norma aplicable (ISO9001 o 1S0O9002) y los
documentos aplicables en cada area (Procedimientos, Instrucciones, Registros,

documentos externos).

Toda esta documentacidn debe ser desarrollada por el propio personal de la empresa,
con apoyo del consultor. Durante el periodo de implantacién, normalmente surgen
oportunidades de mejora de los procesos o actividades que se estan desarrollando.
También se debe capacitar al personal para que se familiarice con el sistema de
calidad, ademas de formar auditores internos, quienes realizaran su trabajo con el fin

de verificar que el sistema de calidad esté funcionando adecuadamente.

El tiempo de implantacion puede variar dependiendo del tamafio de la empresa y de

las actividades desarrolladas, por ejemplo, una empresa mediana (30 a 50
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empleados) puede requerir de siete a ocho meses para la implantacion, aunque
depende en una medida considerable de la responsabilidad del personal y de la

dedicacion para el desarrollo de la documentacion en sus respectivas areas.

2.2.8 Proceso de certificacion de sistema de calidad

Para obtener la certificacion, la empresa debe desde el principio contar con un
organismo idéneo que la otorgue, para lo cual se debe contactar con esta con
alrededor de tres meses de anticipacién de la fecha planeada para la certificacion.

Se inicia con la Pre-Auditoria, la cual se da cuando ya se ha implementado el sistema
de calidad en un 80%, lo importante de realizar esta actividad, se basa en que se
logra una evaluacion sobre la forma en que se ha implementado el sistema, asi como
observar aquellos aspectos que deben mejorarse para evitar la fragilidad de la
empresa; realizar la pre-auditoria no es una accién oficial, puesto que no tiene una

validez real para obtener la certificacion del sistema de calidad.

Por otro lado, la Auditoria de Certificacion efectia una auditoria de tipo oficial del
sistema de calidad, la misma que se efectia mediante revisiones a la informacion de
la empresa que se encentre documentada, para asi poder constatar que se cumplan los
requisitos, ademas se realizan entrevistas al personal sobre las actividades que se

realizan (Burea Veritas, 2011, pag. 7).

Cuando se efectuan estas auditorias regularmente se presentan situaciones de
inconformidad en el sistema de calidad, lo que resulta muy importante que sean
solucionadas en un tiempo que no supere los tres meses; luego de efectuar las
auditorias de certificacion se debe lograr que el ente certificador entregue el

certificado en un tiempo de entre seis y ocho semanas.

Para finalizar se deben efectuar auditorias de seguimiento luego de la certificacion
del sistema, esto se debe auditar en un plazo de seis medes, para asi constatar que el
sistema de calidad continua se haya implementado de forma correcta. Regularmente

se puede esquematizar el proceso de la siguiente manera:
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AUDITORIA DE AUDITORIA DE AUDITORIA DE

CERTIFICACION SEGUIMIENTO RECERTIFICACION

Figura 5. Proceso de Certificacion de calidad

Fuente: (Galicia, 2013)

2.2.9 Marco Legal

El marco legal en el que se basa la calidad son las conocidas Normas ISO cuya
finalidad es contribuir a la coordinacion de los recursos para una mayor eficiencia.
Estas normas son una guia que muchas empresas han optado por seguir, pues
aseguran que reducen costes, tiempo y trabajo y se adaptan a las nuevas tecnologias

presentes en los procesos de produccion (INEN, 2008, pag. 5).

La norma ISO maés utilizada en el Ecuador es la 9001, de la cual, la ultima version
vigente es la del 2008. Las Normas 1SO cubren los siguientes aspectos:

e Sistemas de Gestion de Calidad

e La Responsabilidad de la direccion de la organizacion

e La Gestion de los recursos

e La realizacion del producto

e La medicidn, analisis y mejora de los procesos (AENOR, 2007, pag. 4)

Cuando un producto o servicio recibe una certificacion acreditada es algo que
evidencia gue tiene una garantia que sobresale de los simples cumplimientos de las
leyes para la creacion de dicho articulo, y poseer una norma ISO es un valor mas a

la cadena de suministros que posee la empresa que le afiade valor a los procesos.

A pesar de que la norma vigente es del 2008, sigue siendo un estandar de calidad
que complementan los procesos actualmente pues establece parametros para la
gestion eficaz que se comprometen a alcanzar objetivos con un enfoque hacia el
cliente, potenciando su integracion efectiva en el negocio y logra que la empresa

aumente su confiabilidad ante la sociedad.
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CAPITULO 3
3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacién que se emplea dentro de la presente propuesta es de caracter
descriptivo; a continuacion, se presentan las siguientes razones:

e Estudio descriptivo: Sirve para observar y analizar un fendbmeno en
especifico, considerando la forma en la que se presenta dentro de un
determinado contexto; el problema se presenta a detalle, por lo que se pueden
evidenciar claramente las propiedades y caracteristicas mas importantes de
este (Briones, 2014).

Dentro de la investigacion presentada en este documento se emplea este tipo de
investigacion debido a que se busca conocer la necesidad de un sistema de gestion de
calidad para el mejoramiento de los procesos administrativos en la empresa
MAYEPSA.

3.2 Enfoque de la investigacion

Se contara con un enfoque de tipo cualitativo, el cual tiene la funcion de recabar la
informacion de los directivos de la empresa sobre el manejo de la misma, para lo

cual se analizaran sus comentarios subjetivos (Ferrer, 2010, pag. 3).

De igual forma, el enfoque también es de tipo cuantitativo porque se aplicara una
técnica de recoleccion de datos, basada en la interpretacion de resultados numéricos
y porcentajes, al ser tabulados en graficos estadisticos para facilitar la interpretacion

de los lectores subjetivos.
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3.3 Métodos de investigacion

Los métodos inductivo y deductivo son los requeridos para el desarrollo de la
presente investigacion, esto para poder efectuar el andlisis necesario de los datos
recabados; a continuacion, se presenta la justificacion de su utilizacién:

e Meétodo inductivo: Permite abordar un problema desde la particularidad de los
hechos, para asi poder configurar conclusiones generales que posteriormente se
convertiran en fundamentos teéricos para investigaciones futuras. La utilizacion
de este método se justifica en que permite dentro el presente documento,
determinar la necesidad de un sistema de gestion de calidad en la empresa
MAYEPSA.

e Metodo deductivo: Consiste en la interpretacion de los resultados obtenidos
previamente en la induccion, o en la recoleccion de datos, para lo cual se
establece un criterio propio de la situacion actual del fendmeno investigado. Se
lo hace por medio de una conclusion general de cada una de las partes en las que
fue analizado el problema (Torres, 2015, pag. 8).

3.4 Técnicas e instrumentos de la investigacion

Las tecnicas e instrumentos de los cuales se hace uso dentro del presente estudio se

presentan a continuacion:

Tabla 2. Técnicas e instrumentos de investigacion

TECNICAS INSTRUMENTOS
Revision Documental Analisis de fuentes bibliograficas
Entrevista Cuestionario de preguntas abiertas a altos cargos

de la empresa

Encuesta Cuestionario de preguntas cerradas dirigidas al
personal operativo de la empresa.
Elaborado por: autora

La entrevista se basa en opiniones subjetivas, las cuales deben analizarse y
contrastarse entre si para poder establecer el sentir general de la organizacion en la
que se desarrolla el estudio de campo (Mufioz, 2010). Por su parte, la encuesta sirve

para obtener una opinion general de un grupo de personas, en este caso, el personal
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operativo de la empresa MAYEPSA, conformado por 15 personas quienes tendran
respuestas estandarizadas para diagnosticar la situacion actual respecto al manejo de
los procesos administrativos y la necesidad de establecer un modelo de gestion que
permita corregir las falencias detectadas.

Finalmente, la investigacion bibliografica estard fundamentada en autores cuyas
obras se encuentren en libros, revistas indexadas y en la web, para si contar con un
referente que valide la propuesta a esgrimirse en el capitulo posterior al estudio de

campo.

3.5 Aplicacion de instrumentos

Los instrumentos utilizados para la presente investigacion son la encuesta y la
entrevista. La encuesta sera aplicada a todo el personal de la empresa conformado
por 15 empleados, quienes constituyen la poblacién. Las entrevistas se realizaran en
las instalaciones de la empresa MAYEPSA, con el objetivo de contar con una vision
clara del problema que se suscita, por lo que se ha seleccionado al Jefe Comercial, el
cual tiene a su cargo a un grupo compuesto por tres supervisores y podria contar con
informacion referente a la forma en que se da el proceso de venta; al Jefe de
Facturacion y Cobranzas, para asi establecer el estado financiero de la empresa; al
Jefe de Bodega, el cual brindaria informacion relacionada con el inventario de la
empresa y al Contador, el mismo que conoce la forma en que se maneja

regularmente las cuentas de la empresa.
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3.6 Poblacion y muestra

A continuacion, se presenta de forma detallada en la que se compone la poblacién

que es objeto del presente estudio:

Tabla 3. Conformacidn de la poblacion

CONFORMACION DE LA POBLACION
GERENTE GENERAL Propietario de la empresa
GERENTE COMERCIAL Tiene a su cargo a 3 supervisores
FACTURACION Y COBRANZAS | Tiene a su cargo a 1 asistente
JEFE DE BODEGA Tiene a su cargo a 4 bodegueros y 1 chofer
CONTADOR Tiene a su cargo a 1 asistente contable
TOTAL DE EMPLEADOS 15 empleados

Elaborado por: autora

3.7 Procesamiento y analisis de datos

Para la presente investigacion se tiene el andlisis de las entrevistas realizadas a 4
miembros de la poblacion muestra. Las respuestas a las preguntas realizadas seran
evaluadas de forma individual para luego obtener las conclusiones finales. De igual
forma, para la aplicacion de la encuesta se considerd la opinidn de los 15 miembros
de la empresa, sin necesidad de aplicar una formula estadistica para hallar una

muestra, ya que la poblacion es pequefia y puede ser analizada en su totalidad *

Para este efecto, cuando se recolecten los datos seran procesados en una base de
datos para tabular las respuestas acordes a los intervalos establecidos, definiendo la
frecuencia y porcentaje de participacion de las respuestas en base al total de la

muestra.

! Ver anexo 1 y2
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3.7.1 Entrevista a Gerente Comercial.

El entrevistado, Gerente Comercial de la empresa MAYEPSA, tiene a su cargo un
total de 3 supervisores, por lo que, al formularsele la pregunta sobre qué métodos se
pueden emplear para la evaluacion de los procesos administrativos de su
departamento, menciond que la auditoria seria el mas indicado para las cuentas por
cobrar, cuentas por pagar, inventario, control tributario y para la evaluacion de los

recursos humanos.

Cuando se formul6 la segunda pregunta, referente a la existencia de documentacion
que respalde las politicas y procedimientos del departamento comercial, el
entrevistado respondid que no existe ese tipo de respaldo y que los procedimientos se
informan al equipo de trabajo de manera verbal.

Como medidas para tener un control sobre los resultados departamentales, el
entrevistado indicé que se realizan revisiones periodicas sobre actividades como fijar
precios, entregar descuentos o realizar promociones para aumentar los niveles de
ventas, sin embargo, acotd que no existen indicadores que permitan determinar si se
cumplieron las metas de ventas, o se realice analisis comparativos, El sistema solo

proporciona los datos sobre las ventas mensuales de cada vendedor.

Como ultima pregunta, se cuestiond al entrevistado qué tipo de correctivos se
realizan cuando los vendedores no cumplen las metas de ventas que requiere el
departamento, a lo que el entrevistado sefial6 que no tienen correctivos establecidos,
puesto que, no hay metas de ventas que permitan conocer si el vendedor ha cumplido
a cabalidad con su trabajo, y tampoco existe un plan de capacitacion para la fuerza

de ventas.

3.7.2 Entrevista al Contador

El segundo entrevistado es el Contador de la empresa, el cual tiene a su cargo al

Asistente contable. En la primera pregunta referente a la manera de evaluar los
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procesos administrativos del departamento, el Contador menciona que realiza

auditorias establecidas por la empresa.

Referente a la segunda pregunta de la entrevista, en la cual se busca conocer si existe
alguna documentacion que respalde las politicas y procedimientos del departamento
contable, el entrevistado indica que la empresa no ha implementado un manual

escrito, que la comunicacion sobre los procedimientos se realiza de manera verbal.

En la tercera pregunta realizada para determinar las medidas de control que existen
en el departamento contable, el entrevistado acota que se realiza un analisis a nivel
general de la empresa, en base a los resultados que se obtiene, debido a que la
organizacion es pequefia y todo se relacionan entre si. Sin embargo, el sistema esta
en bdsqueda de mejoras que procuren integrar controles a areas claves como

cobranzas y bodega.

Cuando se le pregunto al entrevistado sobre los procedimientos establecidos para la
realizacion de auditorias dentro de la empresa, el Contador mencioné que, por ahora,
la empresa no estd en la obligacion de que se le realicen auditorias del tipo
financieras, y por lo tanto no se ha establecido cuales deberian ser los

procedimientos necesarios para este fin.

3.7.3 Entrevista al Gerente de Bodega

El tercer entrevistado fue el Gerente de Bodega al cual se le pregunt6 también, sobre
los métodos o medidas que utilizaria para evaluar los procesos administrativos
realizadas por las 5 personas que componen su area. El Jefe de Bodega menciono

que se podrian evaluar mediante la planificacion, organizacion y control.

En la segunda pregunta referente al tema de la documentacion de respaldo para las
politicas y procedimientos de su departamento, el entrevistado menciond que no
existe documentacidn escrita. También acoté que como medida para tener un control
de las actividades del departamento se realiza una revision del inventario fisico con

lo que registra el sistema en donde se puede detectar que hay informacidn erronea y
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de ahi hacer un seguimiento con el fin de tener un adecuado almacenamiento de los
productos.

En la siguiente pregunta, sobre como el entrevistado logra obtener datos relevantes
que permitan el abastecimiento de la bodega en relacion a las necesidades de la
empresa, dijo que esto se logra revisando el sistema contable, el cual indica el stock

de cada producto.

Como Ultima pregunta, se pregunt6 al entrevistado que tipo de métodos utilizan para
el control del inventario, a lo que el entrevistado indicd que supervisa el manejo
adecuado de los productos en la carga y descarga, clasifica los productos por origen,
tipo o departamento, sin embargo, ain falta crear paramentos que permitan verifica
la rotacion del producto o disefiar medidas de seguridad que permitan detectar los
productos que llegan deficientes, pues muchas veces el personal se da cuenta de
estos errores de manera tardia. También, el entrevistado sugirid que se deberia

realizar un control de inventario mensualmente.

3.7.4 Entrevista al Gerente de Facturacion y Cobranzas

Como cuarto entrevistado, se obtuvo informacion por parte del Gerente de
Facturacion y Cobranzas de la empresa, el cual tiene a su cargo al Asistente del area.
En la primera pregunta, se busca conocer como el entrevistado considera que seria
oportuno evaluar los procesos administrativos que existen en su departamento, a lo
que respondié que la mejor manera seria mediante el cumplimiento de normas

establecidas por las autoridades de la empresa.

La segunda pregunta de la entrevista referente a la existencia de documentacion que
respalde las politicas y procedimientos de su departamento, concluyé con la
respuesta del entrevistado donde menciona que no existe dicha documentacion

escrita.

Con respecto a las medidas que, el entrevistado, utiliza para tener un control sobre

los resultados de las actividades de su departamento, se indico que él lleva la
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secuencia de las facturas y de las guias de remisidn, ademas, estos documentos se

archivan en el expediente de cada cliente con una copia para tener respaldo.

Cuando se preguntd al entrevistado por los procesos administrativos relacionados

con su area menciond el siguiente proceso:

e El cliente solicita los productos al vendedor de la Empresa.

e La empresa efectla la recepcion del cliente y este efectta el requerimiento
del pedido.

e Laempresa realiza el presupuesto de ese requerimiento de producto, tomando
en cuenta los precios actuales del mercado.

e El departamento de facturacion debe elaborar la factura, donde se entrega el
original al cliente, una copia al vendedor y otra se queda en archivo.

e El departamento de facturacion y cobranzas cancela la factura

e El pago bien sea con recibo de efectivo o cheque, y se archiva el recibo al
expediente.

e EIl departamento de facturacion realiza la guia de remision en original y 2
copias; la original va para el cliente, una copia para el Control, y otra copia

para los archivos.

Como ultima pregunta, se buscd conocer como se desarrolla el proceso de revision
realizado por el area de facturacion y cobranzas, a lo que el entrevistado respondio
que se revisan los documentos del nuevo cliente, si posee las garantias necesarias
para otorgar el crédito, se revisa el cupo de cada cliente y, por ultimo, se verifica que

los precios sean razonables.
3.7.5 Anadlisis general de las entrevistas
Una vez concluido el analisis individual de la informacion obtenida de los

entrevistados, cabe resaltar varios puntos que servirdn como base para el desarrollo

del presente proyecto:
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e La empresa MAYEPSA no posee procesos definidos para las actividades
administrativas de cada departamento, por lo que no existe un respaldo fisico
de los mismos, todo se trasmite de Jefes a empleados y entre compafieros, de
manera verbal y basada en la experiencia de cada uno de los empleados.

e No estdn establecidos parametros con los cuales se pueda identificar el
desarrollo de cada departamento, es decir, no existen indicadores para la

evaluacion ni el control del desempefio del area ni de los empleados.
e También se logré establecer que no existe un plan de incentivos para los
trabajadores, como pueden ser las capacitaciones, en especial en el area de

ventas, que es uno de los departamentos que mas necesitan estas actividades

para mejorar su gestion.

3.7.6 Presentacion de resultados de las encuestas

1.- ¢Cuenta la empresa con planes, metas, politicas y estrategias?

Tabla 4. Planes, metas, politicas y estrategias de la empresa

Respuestas Frecuencia Porcentaje
No 15 100,00%
Total general 15 100,00%0

Elaborado por: autora

Figura 6. Proceso de Certificacion de calidad
Elaborado por: autora
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La primera pregunta se focaliza en conocer si la empresa cuenta con planes, metas,
politicas y estrategias. EI 100% del personal de la empresa dijeron que no cuentan

con todos estos requisitos.

2.- ¢ Cudles son los valores que prevalecen en la empresa?

Tabla 5. Valores que prevalecen

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Honestidad 3 20,00%
Liderazgo 1 6,67%
Puntualidad 1 6,67%
Responsabilidad 5 33,33%
Trabajo en equipo 5 33,33%

Total general 15 100,00%

Elaborado por: autora

= Honestidad
. = Liderazgo

= Puntualidad
® Responsabilidad

= Trabajo en equipo

Figura 7. Valores que prevalecen

Elaborado por: autora

La segunda pregunta se realizd con el fin de conocer cuéles son los valores
corporativos que tiene la empresa y que trasmite a sus trabajadores. EI 20%
menciona como valor principal a la honestidad en sus procesos y con sus clientes, el
6,67% menciond al liderazgo y a la puntualidad. EI 33,33% establece como valores

emblema de la entidad la responsabilidad y el trabajo en equipo.



3.- ¢Cada que tiempo planifican y fijan objetivos los jefes de cada area?

Tabla 6. Planificacion por cada area

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Mensual 6 40,00%
Ninguno 8 53,33%

Semestral 1 6,67%
Total general 15 100,00%

Elaborado por: autora

= Mensual
= Ninguno

= Semestral

Figura 8. Planificacién por cada area

Elaborado por: autora

La pregunta numero 3 se formuld con el fin de conocer con qué frecuencia los jefes
de cada area de la empresa realizan la planificacion y los objetivos. EI 40% de los
encuestados mencionan que estas actividades las realizan de manera mensual.
Mientras que, el 53,33% de los encuestados establecen que en ningn momento
realizan estas actividades. El 6,67% de los trabajadores mencionaron que realizan la

planificacion de manera semestral.
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4.- ¢ Qué tipo de manuales y procedimientos existen?

Tabla 7. Manuales y procedimientos

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Verbal 15 100,00%
Total general 15 100,00%

Elaborado por: autora

= Verbal

Figura 9. Manuales y procedimientos

Elaborado por: autora

La pregunta numero 4 correspondié al tema de los manuales de la empresa y los
procedimientos, especificamente al método por el cual son informados a los
colaboradores. EI 100% de los encuestados contestd que todas las actividades o
procedimientos de la empresa son detallados de manera verbal, por lo que no cuentan

con respaldo fisico.
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5.- ¢ Existe definicion de cargos en la empresa?

Tabla 8. Determinacion de cargos

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Si 15 100,00%
Total general 15 100,00%

Elaborado por: autora

= Si

Figura 10. Determinacion de cargos

Elaborado por: autora

La pregunta nimero 5 se estructura con el fin de conocer si los cargos estan
estructurados de manera correcta, es decir, si cada persona conoce Su puesto,
superior inmediato, nivel jerarquico, etc. EI 100% de los encuestados menciond que

si estan correctamente establecidos los cargos.
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6.- ¢Con el fin de mantener el buen desempefio de la empresa, se capacita al

personal?
Tabla 9. Capacitacion al personal
Respuestas Frecuencia Porcentaje
A veces 5 33,33%
No 10 66,67%
Total general 15 100,00%

Elaborado por: autora

= A veces

= No

Figura 11. Capacitacién al personal

Elaborado por: autora

La pregunta nimero 6 se formul6d con el fin de conocer si, con la necesidad de
mantener el buen desempefio de la empresa, se realizan capacitaciones al personal.
El 66,67% de los encuestados menciond que no existe un plan de capacitaciones para
ellos, mientras que, el 33,33% de los encuestados contestd que a veces reciben

capacitaciones.
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7.- ¢Se mantiene una politica de trabajo en equipo para la obtencién de

objetivos?
Tabla 10. Politica de trabajo en equipo
Respuestas Frecuencia Porcentaje
A veces 5 33,33%
No 8 53,33%
Si 2 13,33%
Total general 15 100,00%

Elaborado por: autora

= Aveces
= No

= Si

Figura 12. Politica de trabajo en equipo

Elaborado por: autora

La pregunta nimero 7 se establece con el fin de conocer si se mantiene una politica
de trabajo en equipo para obtener los objetivos de cada area. El 33,33% de los
encuestados estiman que el trabajo en equipo se realiza a veces, mientras que, el
53,33% estima que no existe una politica de trabajo de equipo. Por ultimo, el 13,3%

menciona que en su area si se coordina el trabajo de equipo.
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8.- ¢Se evalua el desemperio del personal?

Tabla 11. Evaluacion del desempefio

Respuestas Frecuencia Porcentaje
A veces 3 20,00%
No 6 40,00%
Si 6 40,00%
Total general 15 100,00%

Elaborado por: autora

= Aveces
= No

= Si

Figura 13. Evaluacion del desempefio

Elaborado por: autora

La pregunta nimero 8 se establecio con el fin de conocer si en la empresa evaluada
se evalua el desempefio de los trabajadores. EI 20% de los trabajadores menciond
que a veces se evalua su desempefio, al momento de contrastar sus metas con los
objetivos del departamento. EI 40% de los encuestados dijo que no les realizan
ningun tipo de evaluacion para conocer su nivel de desempefio, mientras que el otro

40% establecid que si les evalian su desempefio.
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9.- ¢ Existen procesos de mejora continua?

Tabla 12. Procesos de mejora continua

Respuestas Frecuencia Porcentaje
No 15 100,00%
Total general 15 100,00%

Elaborado por: autora

Figura 14. Procesos de mejora continua

Elaborado por: autora

La pregunta nimero 9 se establecio con el fin de determinar si en la empresa existen
procesos disefiados para la mejora continua. EI 100% de los encuestados menciond
que no existen dichos procesos, por lo que no reciben retroalimentacion de las

actividades que realizan para mejorar.
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10.- ¢Cumple la empresa con el abastecimiento de inventario para las

necesidades de los clientes?

Tabla 13. Abastecimiento de inventario

Respuestas Frecuencia Porcentaje
A veces 7 46,67%
Si 8 53,33%
Total general 15 100,00%

Elaborado por: autora

m Aveces

= Si

Figura 15. Abastecimiento de inventario

Elaborado por: autora

La pregunta numero 10 se formulé con el fin de conocer si la empresa mantiene un
control eficiente del inventario a fin de siempre contar con stock suficiente para
satisfacer las necesidades del cliente. El 46,67% de los encuestados menciono que
esto se da a veces, es decir no tiene un orden sistematico o establecido para el control
del inventario fisico de la entidad. El 53,33% respondié que la empresa si tiene

abastecimiento suficiente para cubrir los requerimientos de sus clientes.
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11.- ¢ Fueron establecidas sus funciones al iniciar a laborar en la empresa?

Tabla 14. Funciones establecidas

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Si 15 100,00%
Total general 15 100,00%

Elaborado por: autora

m Si

Figura 16. Funciones establecidas

Elaborado por: autora

La pregunta nimero 11 se focaliza en conocer si al momento de que los trabajadores
fueron contratados en la entidad, se les realizé una induccién a su puesto de trabajo
para que conocieran las funciones y actividades que debian realizar. EI 100% de los
encuestados dijeron que si se les habia establecido detalladamente las actividades
que debian desarrollar, asi como todo lo vinculado a su cargo, lo cual facilité su

proceso de adaptacion.
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12.- ;Se toma en cuenta su experiencia para tomar decisiones?

Tabla 15. Experiencia para decisiones

Respuestas Frecuencia Porcentaje
A veces 1 6,67%
No 10 66,67%
Si 4 26,67%
Total general 15 100,00%

Elaborado por: autora

m Aveces
= No

= Si

Figura 17. Experiencia para decisiones

Elaborado por: autora

La pregunta numero 12 se desarrollé con el fin de conocer si en caso de que se
requiera tomar decisiones con respecto a la empresa, los superiores consideran la
experiencia que pueda tener en el cargo como fuente de informacion para poder
evaluar la situacion de manera mas especifica. EI 6,67% menciona que a veces se
considera su opinién para la toma de decisiones, mientras que el 66,67% dicen que
no les consultan ninguna decisién. El 26,67% asegura que si consideran su

experiencia al momento de tomar resoluciones.
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13.- ¢ Considera que existe buena comunicacion entre personal y superiores?

Tabla 16. Buena comunicacién

Respuestas Frecuencia Porcentaje
A veces 4 26,67%
No 2 13,33%
Si 9 60,00%
Total general 15 100,00%

Elaborado por: autora

® A veces
= No

= Si

Figura 18. Buena comunicacién

Elaborado por: autora

La pregunta nimero 13 se establecio con la finalidad de conocer si en la empresa
existe una buena comunicacién entre el personal y los superiores. El 26,67%
menciond que a veces si existe momentos de dialogo con sus jefes que permiten
disipar dudas o emitir sugerencias sobre actividades del area. EIl 13,33% menciona
gue no tienen una comunicacion fluida con sus superiores. EI 60% de trabajadores

aseguran gue existe una buena comunicacion entre ellos y sus superiores.
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14.- ; Considera que los procesos estan debidamente documentados?

Tabla 17. Documentacion de procesos

Respuestas Frecuencia Porcentaje
No 15 100,00%
Total general 15 100,00%

Elaborado por: autora

Figura 19. Documentacion de procesos

Elaborado por: autora

La pregunta numero 14 se establece para conocer si la empresa tiene los procesos
que ejecutan debidamente documentados. EI 100% de los encuestados mencionaron
gue no existe un manual o politicas que regulen los procesos de la empresa, por lo
que, en caso de olvidarse de alguna actividad no tienen un material de respaldo para
cerciorarse que todos los pasos de los procesos estan siendo cumplidos, lo que

genera errores o falencia en los mismos.
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3.7.7 Anélisis general de las encuestas

Como analisis general de las encuestas se establecen los siguientes parametros:

e No existen manuales de procedimientos o de funciones que sirvan de

respaldo para las funciones de cada area, sin embargo, el personal si recibe

correctamente la induccidn a los cargos al momento de su contratacion.

e Debido a esto, se estima que toda la informacion referente a la empresa se

expresa de manera verbal.

e Dentro de la estructura organizacional, la opinion de los colaboradores no es

ponderada, méas aun, cuando la experiencia acumulada del trabajador puede

considerarse una fuente primaria para la mejora continua y el establecimiento

de procedimientos .

e Los incentivos como capitaciones, bonos, entre otros, no son contemplados

en la actualidad por lo que son un punto importante para el analisis de

indicadores.

61



4 CAPITULO IV.
LA PROPUESTA

4.1 Breve resefia de la empresa MAYEPSA

MAYEPSA es una empresa guayaquilefia cuya actividad econémica es la
distribucion y comercializacion al por mayor de todo tipo de electrodomésticos a
nivel nacional. El canal de distribucion de la compafiia abarca casi todo el territorio
nacional, donde posee miles de clientes satisfechos, debido a la prestacion de un
servicio de atencién al cliente de calidad, poniendo en el mercado productos de todas
las marcas como: Sony, Panasonic, Philips, Samsung, Mabe, Prima, General
Electric, Durex, entre otras; y a los precios mas competitivos. La filosofia

empresarial de MAYEPSA es la siguiente:

e Mision: “Servir a los clientes en cada una de sus necesidades, con énfasis en
la distribucion y comercializacion, ofreciendo una gran variedad de modelos
y marcas de calidad con adecuados mecanismos de pago Yy servicio post venta
garantizado” (MAYEPSA, 2016).

e Vision: “Posicionarnos a nivel nacional, buscando consolidar la atencion al
cliente, brindandoles productos con mayor calidad y a los mejores precios”
(MAYEPSA, 2016).

4.2 Diagnostico

Una vez evaluados los resultados de la investigacion se puede constatar que, el
andlisis previo efectuado sobre las principales falencias en la empresa MAYEPSA
son compatibles a las mencionadas en el estudio de mercado, lo cual evidencia las
siguientes necesidades referentes a la creacion de procesos basados en un sistema de

calidad que permita corregir lo siguiente:

e Inconsistencia en la toma de inventario fisico.
e Falta de politicas y procedimientos escritos en todas las areas.

e Falta de indicadores para las areas que permitan un control
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e No existen planes de incentivos para los colaboradores

e Solo existe base de datos fisico para las guias de remision y facturas de
clientes

e Carencia de comunicacion entre areas

e Escasez de control de inventario

e Falta de auditorias internas

Todas las actividades mencionadas se fundamentan en los procedimientos
administrativos de la entidad y corresponderan a las siguientes areas:

e Facturacion y cobranzas

e Bodega

e Gerencia y Recurso Humano

4.3 Objetivos de la propuesta

Basado en los principios de los sistemas de gestion de la calidad, se deben definir
objetivos para generar procesos de calidad, considerando todos los departamentos
que se presentan, y estableciendo indicadores de gestion que permitan llevar un
control sobre las metas y resultados de los procesos. Se estipulan que los objetivos
deben ser planteados de manera anual y pueden ser modificados en caso de ser
necesario. Las politicas y procedimientos de la entidad deben ser comunicados en
charlas por area de manera trimestral.

A continuacién, se presentan el objetivo general y los objetivos especificos de la

propuesta vinculados a las politicas de calidad.

4.3.1 Objetivo general

Desarrollar una propuesta que establezca los procesos administrativos de la empresa
MAYEPSA.
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4.3.2 Objetivos especificos

1. Establecer los principios basicos para el disefio de un sistema de gestion de
calidad.

2. Disefiar las politicas, manuales y procedimientos para fortalecer procesos de
facturacion y cobranzas, bodega y recursos humanos.

4.4 Fundamentos de la propuesta

4.4.1 Principios bésicos del sistema de gestion de calidad

Como principio basico para la creacion de un sistema de gestion de calidad en los
procesos administrativos de la empresa MAYEPSA se destaca la necesidad
primordial de que la direccion de la entidad se comprometa con el proyecto y a la
aplicacion posterior de los procesos y politicas planteadas en el documento. Es por
esto que, los altos mandos de la empresa se comprometen a cumplir los siguientes

principios:

Facilitar los recursos necesarios para el desarrollo de las actividades

establecidas en el presente documento.

e Definir las funciones y responsabilidades de cada cargo de la empresa en

base a los procesos y actividades generadas.

e Considerar la opinidn y requerimiento de agentes externos como proveedores

y clientes para el desarrollo de procesos que satisfagan sus necesidades.

e Generar planes de accion para la difusion y aprendizaje de los nuevos
procesos para todo el personal con el fin de que se comprometan a realizar las
actividades descritas con eficiencia y segln los pardmetros de calidad

necesarios.

64



e Generar un proceso de control y monitoreo para los procesos a fin de
retroalimentarse de la informacion que proporcionen para mejorarlos o

redisefiarlos segun sea el caso.

a) Control del Manual de Calidad

Lo directivos seran los responsables de la revisién y aprobacién de las politicas del
sistema de gestion, las cuales deben ser distribuidas al personal cumpliendo los

siguientes parametros:

e Copias controladas: Son las copias que se entregan al personal de manera
oficial como cumplimiento de los estatutos mencionados en el IESS como
politicas internas de la empresa, las cuales deben estar avaladas por dicha
entidad y el Ministerio de Relaciones Laborales.

e Copias no controladas: Son las copias del documento que se entregan de
manera informal, como procedimiento cuando un colaborador lo solicita con

bases informativas.

Este manual de procedimientos debe ser actualizado anualmente, y revisado con los
altos mandos luego de evaluar los resultados de los procesos instaurados, en caso de
gue no se ejecute ningun cambio, debe constar que ha sido actualizado, segun la
fecha en la que se realice la junta. Cada vez que se realiza una revision o se efectien

cambios, se debe actualizar la version del documento y la fecha de vigencia.

En las disposiciones finales se debe establecer que politicas han sido derogadas,
procediéndose a la actualizacion. Cabe destacar que los procedimientos e
instrucciones de trabajo presentados a continuacion deben ser ejecutados por todo el

personal ya sea antiguo 0 nuevo sin importar orden jerarquico.
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b) Control de Documentos

Los altos y medios mandos de la empresa MAYEPSA tienen la responsabilidad de

revisar e informar a los trabajadores a su cargo sobre el contenido de los documentos

del Sistema de Gestion de Calidad antes de su utilizacion. Para ello la empresa

deberd establecer un plan de accién para la capacitacion del personal en los nuevos

procesos, el cual asegurara:

c)

Que las dltimas versiones de los documentos sean utilizadas y estén
disponibles cuando se requieran.

La correcta identificacion de la version de los manuales existentes, y la
apropiada organizacion y distribucién de los mismos.

Prevencion de uso de los documentos obsoletos y reemplazo inmediato con
los documentos actualizados.

Que se guarde un registro historico de las versiones reemplazadas y de las

actualizaciones realizadas en la Gltima version.

Control de Registros

Los registros son la evidencia de los resultados generados por el Sistema de Gestion

de Calidad. También son fuente de informacion para el seguimiento, analisis de

tendencias y cumplimiento de los requisitos del cliente.

Para el correcto manejo de estos registros se debera utilizar el Procedimiento de

Control de documentos y registros de calidad, el cual indicara lo siguiente:

Los registros de calidad se generan a partir del uso de los Formatos de

Control bajo la responsabilidad de los gerentes de cada area.

Los registros de calidad deben asegurar la operacion efectiva del Sistema de
Gestion de Calidad.
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e Los registros deben permanecer clasificados, identificados, actualizados y de

facil disposicion para su revision.

e Los registros de calidad se archivan en soporte informatico o en papel,
tomandose las medidas precisas para garantizar su perfecto estado de

conservacion.

El gerente de cada area es responsable de identificar los registros de calidad
necesarios mediante el desarrollo de una lista de referencia con todos los registros
utilizados por el area, la cual debera establecer: el nombre del registro, la forma y

lugar de almacenamiento, el responsable y el tiempo de conservacidn del registro.
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4.4.2 Procesos a aplicarse para sistema de gestion de calidad

Tabla 18. Procesos del sistema de gestion de calidad

Departamentos Falencias Estrategia Indicador General Seguimiento
o - Elaboracion de manual de
Falta de politicas y procedimientos o Entrega de manual a
; procedimientos de la : Anual
escritos. trabajadores
empresa
Gerencia 'y Falta de indicadores para las areas Creacion de indicadores Evaluacién y control de Trimestral
Talento Humano que permitan un control para cada area metas
. . . Aumento del
N @181 2 ETED 01D NGB YE: Plan de incentivos rendimiento de los Anual
para los colaboradores .
trabajadores
Solo existe base de datos fisicos . ..
. . Creacion de base de datos Base de datos digital
para las guias de remisién y - . Mensual
., . digital actualizada
Facturacion y facturas de clientes
cobranzas Errores en los reportes de cuentas ~ Actualizacién periddica de .,
. . by Actualizacion de datos
por cobrar que se derivan en la informacion de los 0 Semestral
. . del 100% del personal
cuentas incobrables. clientes
. . Sistema de control de Informes de control de
Falta de control de inventario . . . . Mensual
inventario inventario
Departamento Falta de auditorias internas Auditorias internas Informes actualizados Semestral
bodega . . Proceso de verificacion 100% de inventario
Inconsistencia en la toma de ; e o . :
. L entre inventario fisico y fisico registrado en la Trimestral
inventario fisico. -
digital base de datos

Elaborado por: autora
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4.4.2.1 Manual de funciones de Gerencia y Talento Humano

-

§) mayepsa
N O N F CFNT &R
Tabla 19. Manual de funciones del Gerente General

Identificacion del cargo

Nombre del cargo: Gerente General
Area: Area Administrativa
Misién del cargo: Controlar, planificar y disefiar los diversos

aspectos estratégicos de la empresa

| Requisitos Minimos

Requisitos de Formacion Administrativo, formacion de 3er o 4to nivel
Capacitacion especifica Planificacion estratégica
Capacitacion complementaria = Andlisis financieros, control administrativo
Requisitos de Experiencia Tres (3) afios de experiencia profesional

relacionada.
D RIPCION DE LA ®
FUNCIONES PERIODICIDAD | TIPO RECURSOS
Planificar las actividades administrativas de T D Manual de
la empresa procedimientos
Evaluar las actividades de cada area con los @) A Informes de &reas
jefes de departamento
Aprobar el presupuesto de cada departamento T A Evaluacion
y empresarial financiera
Establecer las politicas de control interno T A Indicadores de la
para la entidad empresa
Recopilar los informes periddicos de cada M C Informes de area
area de trabajo.
Garantizar la veracidad de la informacion D C Manual de
manejada en cada area. procesos

Convenciones Ejecucion (E) Anélisis (A) Direccion (D) Control (C)
TIPO DE FUNCION

Ocasional (O) Diaria (D) Mensual (M) Trimestral (T)

PERIODICIDAD
Elaborado por: Autora
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Tabla 20. Manual de funciones de Gerente de Talento Humano

Identificacion del cargo

Nombre del cargo: Gerente de Talento Humano
Area: Area Administrativa
Misién del cargo: Coordinar y controlar las actividades del personal

| Requisitos Minimos

Requisitos de Formacion Administrativo, formacion de 3er o 4to nivel
Capacitacion especifica Recursos Humanos
Capacitacion complementaria Manejo de personal, control de némina, evaluacion
de desempefio
Requisitos de Experiencia Un (1) afo de experiencia profesional relacionada.

D RIPCION DE LA ®

FUNCIONES PERIODICIDAD | TIPO RECURSOS
Analizar las actividades relacionadas con la Manual de

L M D -

participacion de los colaboradores funciones
Coordinar las actividades de capacitacion M c Manual de
para el personal funciones
Elaborar el plan para inducciones del nuevo 0 D Manual de
personal funciones
Establecer los incentivos para las diversas M D Manual de
areas de la empresa funciones
Coordinar los objetivos institucionales del D D Manual de
area funciones
Vigilar la correcta remuneracion de los .

c . D C Nomina
empleados segln beneficios de ley

Convenciones Ejecucion (E) Anélisis (A) Direccion (D) Control (C)

TIPO DE FUNCION

Ocasional (O) Diaria (D) Mensual (M) Trimestral (T)
PERIODICIDAD
Elaborado por: Autora
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4.4.2.2 Diagnostico del proceso de Gerencia y Talento Humano

En el siguiente enunciado se establece la evaluacion de procesos actuales de la
empresa, sin embargo, debido a la investigacion de campo se pudo corroborar que no
existen procesos documentados dentro de la entidad, por lo que solo se ejecutan
actividades como inducciones, comunicacion entre jefes y trabajadores, analisis de
datos, entre otros aspectos informados de manera verbal. Es asi como el actual
proceso general de las areas de Gerencia y Talento Humano se lleva de la siguiente

manera:

1. La Gerencia no ha determinado una planificacion estratégica que defina
metas respecto a la venta de electrodomeésticos durante el ejercicio contable.
Actualmente, la distribucion y comercializacion de electrodomésticos se hace
en base a los pedidos de los clientes, pero no se fijan metas minimas o
maximas que busquen mejorar el nivel de ventas o el alcance de los puntos de
distribucion.

2. Como no hay manuales de procesos, el personal sufre de sobrecarga laboral,
situacion que suele atrasar la entrega de pedidos a los clientes.

3. EIl area de recursos humanos si establece un proceso de reclutamiento y
seleccion de personal de manera general, a través de publicacion de las
vacantes disponibles en prensa escrita.

4. Cuando los postulantes llegan a la empresa se solicita sus hojas de vida y se
les hace una entrevista y un test de conocimientos generales para elegir a los
candidatos mas idoneos.

5. Una vez contratado el personal, son inducidos en las funciones que deben
realizar, pero mas adelante no se realiza una evaluacion del desempefio del
personal, y tampoco se han definido planes de incentivos con la finalidad de
optimizar el rendimiento de los empleados.

6. EIl personal no es medido a través de indicadores de gestion, para saber si
estan cumpliendo su trabajo y establecer si requieren de una mayor y mejor
capacitacion. Por consecuencia, no existe una retroalimentacion entre el

empleado y su jefe.
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4.4.2.3 Propuesta de mejora del proceso de Gerencia y Talento Humano

Basados en la investigacion realizada se plantea reformar el proceso en base a los
siguientes aspectos:

1. Disefiar manuales de procedimientos a las actividades de Gerencia, Talento
Humano, Bodega, Facturacion y Cobranzas. Se socializa al personal, y se
realiza la firma del acta de compromiso, en la cual el personal deja constancia
del conocimiento de los manuales y su aplicacion.

2. Si no existe un plan de incentivos para la empresa, se considera la creacion
de subprocesos vinculados a la elaboracion de los mismos basado en bonos u
otro tipo de factores de motivacion para el empleado mas capacitaciones, en
caso de que si exista se pasara directamente a la evaluacion de desempefio.

3. Dado que durante la investigacion se evidencid la no existencia de evaluacion
del desempefio se propone establecer indicadores de gestion que permitan
fijar rangos cuantitativos para las actividades de los empleados.

4. A partir del establecimiento de dichos indicadores se evaluaran los resultados
de los trabajadores con los rangos, en caso de que el trabajador demuestre un
desempefio elevado se termina el proceso.

a. En caso de que el trabajador demuestre un bajo rendimiento se evaluara si es
reincidente, es decir, si ha recibido llamados de atencion, retroalimentacion o
capacitaciones para corregir las falencias, en caso de que sea reincidente, el
proceso termina, debido a que se deben tomar otras acciones correctivas.

b. En el caso de que el trabajador no sea reincidente se realiza la
retroalimentacion y capacitaciones acordes para su mejoria y se repite el

proceso desde el punto de evaluacion del desempefio.
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Diagrama de mejora del proceso de Gerencia y Talento Humano
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Figura 20. Procesos de Gerenciay Talento Humano

Elaborado por: autora
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4.4.2.4 Manual de funciones de Facturacion y cobranzas

ff,-
N a N F CFNT &R

=

Tabla 21. Manual de funciones de Gerente de Facturacion y cobranzas

Identificacion del cargo

Nombre del cargo: Gerente de Facturacién y cobranzas
Area: Area Administrativa
Misién del cargo: Controlar, planificar y disefiar los diversos

aspectos del area de facturacion y cobranzas

| Requisitos Minimos

Requisitos de Formacion Administrativo, formacion de 3er o 4to nivel
Capacitacion especifica Contable
Capacitacion complementaria =~ Gestion de cobranzas
Requisitos de Experiencia Dos (2) afios de experiencia profesional

relacionada.
D RIPCION DE LA ®
FUNCIONES PERIODICIDAD | TIPO | RECURSOS
Establecer actividades de control para la
. D A Facturas
facturacion de compra y venta de la empresa
Coordinar los procesos para la gestion de M A Manual de
cobranzas de la empresa procesos
Determinar los parametros para la designacién T D Control de
de clientes clientes
Actualizar los datos de los clientes T C Base de datos
Mantener el intercambio de informacién entre el Sistema de
. - M C . S
area de bodega y de facturacién informacién
Remitir informes de facturacion al area contable M c Informes al
area contable
Cumplir metas mensuales de cobranzas M E Indicadores de
gestion
Mantener indicadores de morosidad estables M c Indicador de
morosidad
Actuall_zar base de datos de clientes con area T C Base de datos
comercial

Convenciones Ejecucion (E) Anélisis (A) Direccion (D) Control (C)

TIPO DE FUNCION

Ocasional (O) Diaria (D) Mensual (M) Trimestral (T)
PERIODICIDAD
Elaborado por: Autora
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4.4.2.5 Diagnostico del proceso de Facturacion y cobranzas

En el area de facturacion y cobranza existen dos anomalias que se originan al no
existir procesos para estas actividades, lo cual deriva en una falta de control por parte
del departamento. Una de las mas importantes falencias que se busca corregir, es la
falta de actualizacion de datos de los clientes que ha incidido en el incremento de las
cuentas incobrables. Actualmente, el proceso de facturacion y cobranzas se presenta

COmo Ssigue:

1. El cliente hace el pedido de sus productos, se verifica cantidad, marcas y
costos por unidad a fin de establecer el costo total de la venta y emitir la
factura.

2. Una vez que se emite la factura, se registra la informacion del cliente en el
sistema. Sin embargo, la base de datos no es actualizada y no se hace un
andlisis de la capacidad de pago de los clientes.

3. Se despacha el producto al cliente y se espera el plazo establecido para el
pago de la mercaderia entregada.

4. Cuando el plazo se vence, se procede al cobro de la factura: Si el pago es
realizado, se contabiliza en el sistema contable. Si no se realiza el pago se
hace la cobranza a las facturas vencidas a través de correo electronico o via
telefonica.

5. Si existe una morosidad recurrente por parte del cliente, se realiza una
gestion de cobranza mediante notificaciones via telefénica, pero en muchos
casos no se puede hacer el seguimiento porque la informacion del cliente esta

desactualizada. Como consecuencia, se genera una cuenta incobrable.
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4.4.2.6 Propuesta de mejora del proceso de Facturacion y cobranzas

De acuerdo a los hallazgos de la investigacion se sugiere realizar el siguiente

procedimiento para mejorar. Los pasos necesarios para que esta problematica sea

corregida son:

1.

Al momento de recibir un nuevo cliente se solicitardn los siguientes
requisitos, tales como, copia de cédula, planilla de servicios basicos,
certificado bancario, rol de pago si trabaja en relacion de dependencia o
facturas en caso de ser profesional independiente y referencias personales.
En caso de que algin documento no cumpla los requerimientos de la empresa
o0 que falte alguno, se solicitara que el cliente complete el proceso, en caso de
que no posea el requisito pedido se termina el proceso.
Para el caso en que, el cliente cumpla con todos los requisitos se analizara el
monto de crédito que se le puede otorgar basado en su historial crediticio, su
capacidad de endeudamiento, entre otros aspectos.
Al asignar el monto se procedera a informar al cliente, si este no acepta el
monto se terminard el proceso. Caso contrario, se explicaran los plazos de
pagos, intereses, fechas de pago, entre otros datos.
Anualmente, se realizara la actualizacion de los datos del cliente, los cuales
pueden ser de dos tipos:
a. En caso de presentar cambios leves como domicilio, nimero de
teléfono o email, se procedera a realizar los cambios en el sistema.
b. En caso de que sean cambios importantes como su capacidad de
endeudamiento, que haya cambiado de trabajo, o su capacidad

crediticia se revaluara su crédito.
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Diagrama de mejora del proceso de Facturacion y cobranzas
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Figura 21. Procesos de Facturacidn y Cobranzas

Elaborado por: autora
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4.4.2.7 Manual de funciones para Bodega

<

§) mayepsa
N a s F CEFNTER
Tabla 22. Manual de funciones del Gerente de Bodega

Identificacion del cargo

Nombre del cargo: Gerente de Bodega
Area: Area Administrativa
Misién del cargo: Controlar todas las actividades, responsabilidades

y procesos de calidad de los productos que se
encuentran en bodega

Requisitos de Formacion Administrativo, formacion de 3er o 4to nivel
Capacitacion especifica Gestion de inventario
Capacitacion complementaria Administracion de bodegas, manejo de Kérdex
Requisitos de Experiencia Dos (2) afios de experiencia profesional
relacionada.

DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

FUNCIONES PERIODICIDAD | TIPO RECURSOS
Garantizar que todos los productos con
falencias sean detectadas, reportadas y M E Reportes
documentadas
Revisar el adecuado almacenamiento de los M c Kardex
recursos
Envio de los reportes de bodega D D Reportes de
bodega
Verificacion de los documentos como
- Y M E Documentos
facturas y guias de remision
Verificar la rotacion de inventario M A Reportes
Distribuir el inventario en cada departamento 0] A dReportes -
epartamento

Convenciones Ejecucion (E) Anélisis (A) Direccion (D) Control (C)

TIPO DE FUNCION
Ocasional (O) Diaria (D) Mensual (M) Trimestral (T)
PERIODICIDAD
Elaborado por: Autora
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4.4.2.8 Diagnostico del proceso de Bodega

Para los procesos del departamento de bodega tampoco existen procesos
comparativos para la aplicacion de nuevas actividades, pues las mismas se
desarrollan de manera empirica. De acuerdo a lo establecido de manera verbal el

proceso actual es el siguiente:

1. En bodega se realiza la solicitud de compra de insumo en base a las
necesidades de inventarios; es decir, cuando la mercaderia se agota, lo cual
perjudica a la empresa porque no puede despachar oportunamente los pedidos
solicitados en ciertos casos.

2. Gerencia se encarga de aprobar las cotizaciones de los proveedores para
escoger al mas competitivo acorde a las necesidades de la compaiiia.

Una vez aprobada la cotizacion se realiza la compra de la mercaderia.

4. La mercaderia llega al area de bodega y es revisada, para ser ingresada en el
sistema a traves de una codificacion y clasificacion por marca y tipo de
electrodoméstico. Aqui se suele presentar un problema porque a veces la
mercaderia no esta del todo codificada, debido al apuro de los responsables y
no se ingresa al sistema correctamente, generando inconsistencia en los
reportes.

5. Ademas, no se realiza un control por parte de los encargados, o una auditoria
de tal forma que se corrija a tiempo, de tal forma que, cuando se hace un
inventario fisico no concuerdan las cantidades en percha con los reportes del
sistema.

6. Hace falta politicas de control de la mercaderia que ingresa y sale de la
bodega, situacion que se agrava al no haber una documentacion de procesos y
al manejo verbal de las actividades. Esta situacion genera problemas al
realizar una base de datos digital del inventario y para su posterior

contrastacion con el inventario fisico.

79



4.4.2.9 Propuesta de mejora del proceso de Bodega

Es por esto que, se establece el siguiente proceso a fin de generar mayor control del

inventario:

1. Se establece el inicio del proceso con la llegada de nueva mercaderia a la
empresa.

2. Junto con la entrega de la nueva mercaderia se hace revision de las guias de
remision y facturas de la compra realizada a fin de mantener un respaldo, y se
valida si lo recibido coincide con lo facturado.

3. Luego de esto, se hace el ingreso a la base de datos digital de la empresa
sobre los articulos nuevos, con el fin de mantener actualizado el stock de
productos.

4. Se verifica si coordina la informacion digital con la informacion fisica. En
caso de que no coordine se autoriza una auditoria interna.

5. En caso de que la informacion coordine se elabora un informe mensual del
inventario.

6. Estos informes comprenden lo que son los registros de control de inventario
que serviran para general la evaluacion anual sobre los voliumenes de ventas
y compras de la empresa.

7. Enel caso de evaluar una auditoria interna se presentan dos escenarios:

a. Si existen perdidas justificadas de inventario se elaborara un informe
donde se detalle la causa, ya sea por averia o algun otro justificativo.
b. Encaso de que las pérdidas no sean justificadas se descontara el valor

a los responsables de bodega.
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Diagrama de mejora del proceso de Bodega
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Figura 22. Procesos de Bodega

Elaborado por: autora
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4.4.2.10 Politicas de auditorias internas al sistema de gestion de calidad

El auditor seré responsable por realizar las siguientes actividades:

1. Elaborar planificacion y fechas de auditorias, generalmente son una vez al
afno.

2. Preparar los documentos necesarios para el desempefio de la auditoria.

3. Revisar anticipadamente la documentacion relacionada con el Sistema de
Gestién de Calidad.

4. Preparar el informe de auditoria y un registro de no conformidades.

5. Presentar ante los auditados los resultados de las auditorias y conciliar las
diferencias que se puedan presentar.

6. Archivar las no conformidades de cada proceso.

7. Presentar a la Oficina de Control los resultados.

8. Solicitar la formulacion de las acciones

9. Realizar acciones preventivas, correctivas y de mejora, segun corresponda.

10. Finalizar la auditoria con una reunion de cierre e informe verbal preliminar.

CONCLUSION

El auditor interno elaborara el informe final con las deficiencias encontradas éste
sera analizado con el responsable del area auditada y sus asistentes con la
finalidad de que se produzca el reconocimiento de la situacion y una aceptacion
a las medidas correctivas a aplicarse, firmando el informe y archivando una

copia del mismo.
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4.4.2.11 Politicas de atencidn de quejas y reclamos de los clientes

1. Brindar atencion al momento de recibir una queja o reclamo por parte de
un cliente, tomando nota de la situacion detallada y mostrandole interés
para ayudarle.

2. Llenar el formato de atencion de quejas o reclamos.

3. Entregar el formato al Jefe Comercial.

4. Analizar y canalizar las sugerencias por los clientes.

5. De ser posible, dar una solucién en el momento o de no ser factible
buscar la ayuda de un superior, pero ambos casos deben ser reportados.

6. Facilitar a los clientes la informacién que soliciten.

7. Dar seguimiento a la queja o reclamo hasta asegurarse de que fue
solucionada.

8. Realizar la respectiva verificacion con el cliente de que su queja o
reclamo fue solucionado con éxito y que éste se encuentre satisfecho con
el resultado.

9. La respuesta a la queja o reclamo debera darse al cliente en un lapso no
mayor a 24 horas.

10. Medir la satisfaccion del cliente mediante una encuesta de preguntas
abiertas y cerradas.

CONCLUSION

El encargado debera realizar un reporte semestral de los reclamos o quejas por parte

de los clientes para asi tomar acciones preventivas ademas de mantener

confidencialidad y apoyarse de una instancia superior en el caso de que la queja sea

grave, nunca se debe de responsabilizar a ningtn empleado delante del cliente.

La finalidad de éste procedimiento es realizar un seguimiento y establecer las

acciones correctivas adecuadas.
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4.4.2.12 Politicas de seguimiento post-venta

1. Brindar un servicio adecuado, con respeto y honestidad a los clientes,
atendiendo con calidez.

2. El cliente puede solicitar informacién por diferentes medios de
comunicacion, via telefonica, mail y personalmente.

3. Escuchar al cliente, ponerse en contacto para que comente como le va con el
producto, no ignorando sus sugerencias y si hay algun problema corregirlo de
la mejor manera.

4. No dejar pasar mucho tiempo para comunicarse con el cliente después de una
compra para ofrecerles recomendaciones para el mejor uso de su producto
adquirido.

5. Ganar el valor post-venta indicandoles sugerencias que puedan ser de utilidad
para el cliente.

6. Ofrecer servicios de mantenimiento y asesoramiento para que el cliente se
sienta seguro de su compra.

7. Mantener una comunicacion constante con los clientes.

8. Recordar siempre que el cliente no depende de nosotros; nosotros

dependemos de ellos.

CONCLUSION

El compromiso con el cliente no termina después de recibir el pago, se deben llevar
acciones que motiven al cliente a regresar. Transmitir que es importante y que la
empresa se ha tomado el tiempo de pensar en €l y en sus necesidades conlleva a
relaciones a largo plazo entre MAYEPSA vy sus clientes. Este procedimiento de

post-venta ayuda a fidelizar clientes y brinda la posibilidad de conseguir nuevos.
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4.4.2.13 Politicas de calificacion y evaluacion de proveedores

1. Contar con una base de datos de los proveedores.

2. Requisitos de calidad del producto por los proveedores.

3. Verificar si el producto comprado esta disponible en el momento pactado, ni
antes ni después.

4. Comprobar si el producto comprado alcanza el estandar exigido.

5. Analizar si la gestion del proveedor ocasiona 0 no inconvenientes
(solicitudes, reclamos, tiempos de entrega)

6. Demostrar que lo suministrado es confiable continuamente.

7. Evaluacion financiera para asegurar la viabilidad del proveedor durante el
periodo de suministro.

8. Respuesta del proveedor a ofertas, solicitudes de cotizaciones y consultas.

9. Cumplir con los requisitos legales pertinentes.

10. Evitar riesgos de deterioro de la marca por fallas evitables de los

proveedores.

CONCLUSION

Llevar a cabo de manera continua la evaluacion de proveedores para de esta forma
cumplir y mejorar las expectativas de la empresa. Es de gran importancia el proceso
de evaluacion de proveedores ya que el producto ofrecido es el proporcionado al

cliente.
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4.4.3 Monitoreo y seguimiento de los procesos planteados

El monitoreo y seguimiento es la base para poder medir la forma en que

responden los procesos en base a los resultados de la empresa. Bajo este contexto,

esta actividad se medird a través de indicadores, que corresponden elementos

indispensables para el control de una empresa. Se propone los siguientes indicadores

para medir los resultados de los nuevos procesos disefiados para las areas de la

empresa, a fin de constatar la mejora en la gestion administrativa de la empresa.

Tabla 23. Indicadores de gestion

DEPARTAMENTO FORMULA FRECUENCIA META INDICADORES
Recepcion de Anual 100% de los
politicas de la empleados Socializar con
Gerencia y empresa deben recibir el 100%
Talento Humano las politicas
Planes de Anual Incremento 5% del sueldo
incentivo para salarial béasico
los unificado
trabajadores
Base de datos Mensual Ingreso 100% de
digital para mensual de facturas fisicas
facturas todas las registradas en
Facturaciény facturas el sistema
cobranzas Actualizacion Anual 100% de indice de
de base de clientes con rotacion de
datos de datos cuentas por
clientes actualizados cobrar
Control de Mensual Control de Reporte de
documentacion proveedores y carteray
de proveedores facturas de cuentas por
y clientes clientes pagar
Auditorias Anual Uso de
Departamento de internas indicadores Informes
bodega para control anuales
de éreas
Toma de Mensual Control entre
inventario inventario Rotacion de
fisico fisicoy inventario
contable

Elaborado por: Autora
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A través de estos indicadores lo que se busca es medir lo siguiente:

1. Evaluar el namero de empleados que tiene pleno conocimiento de las
politicas de la empresa para mejorar los canales de comunicacién entre
jefes y empleados, de tal forma que todos estén informados y no incurran

en sanciones.

2. Posteriormente, en el area de recursos humanos se busca evaluar el
desempefio del personal para tomar decisiones como: el disefio de planes
de incentivos, programas de capacitacion, ascensos a otros puestos de
trabajo y demés aspectos que ayuden a mejorar el rendimiento de los
empleados.

3. Enel area de facturacion y cobranza, se busca crear una base de datos de
los clientes, a fin de evaluar su perfil de compra y pronosticar posibles
cuentas incobrables, a través de la actualizacion de datos, evitando que se
incremente la cartera vencida y se apliqguen mecanismos de cobranza
efectivos, a través de notificaciones, mensajes, cobranza preventiva,
garantia y todo tipo de actividades que reduzcan el riesgo de crédito de

incrementar la tasa de morosidad de los clientes.

4. En el area de bodega, los controles estan enfocados en reducir las
inconsistencias que se pueden presentar entre los reportes del sistema y el
conteo fisico de los productos, de tal forma que se eviten inconvenientes

por cuestiones de sobrantes o faltantes en la compafiia.
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5 CONCLUSIONES

Como conclusiones generales de la presente investigacion, de acuerdo a los datos

recopilados se presenta:

La empresa MAYEPSA es una empresa dedicada a la importacion y
distribucion de electrodomésticos para el pais, que posee gran aceptacion,
pero, sin embargo, ha mostrado problemas importantes sobre el manejo de
sus procedimientos internos debido a la falta de control administrativo para
sus principales actividades como control de inventario, capacitaciones a
empleados, auditorias internas, entre otros.

Los procesos administrativos de la empresa comprenden la importacion y
distribucion de electrodomésticos a clientes y distribuidores, los cuales
poseen crédito con la institucion, por lo que existen problemas con la
actualizacion de datos de clientes, Esta situacion ha generado problemas
como la aparicion de cuentas incobrables y demas problema en la cobranza
de la cartera vencida.

De acuerdo a los resultados de la investigacion de campo, a través de la
aplicacion de encuestas y entrevistas al personal de la compafiia, se pudo
establecer que todos los problemas se han ocasionado debido a que no se
cuenta con procesos documentados y, al no haber respaldos, las funciones
son realizadas de manera empirica; situacion que afecta la gestion de la
compafiia, y genera inconsistencias en el area de bodega, donde el inventario
presenta desajustes por la falta de control. Por consecuencia es necesario
contar con respaldos digitales para el inventario fisico, y demas estrategias de
control que permita evaluar la eficiencia de los procesos de la entidad
Adicionalmente, es necesario que se establezcan parametros con los cuales se
pueda identificar el desarrollo de cada departamento, dado que, en la
actualidad, no existen indicadores para la evaluacion ni el control del
desempefio del area ni de los empleados, de manera que se desconoce la
necesidad de cada colaborador.

Como propuesta para el presente proyecto se establecen la creacion de
nuevos procesos que incidirdn de manera positiva en la gestion de la entidad,
mejorara los procesos, optimizara los recursos y aumentara la rentabilidad de

la entidad.
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6 RECOMENDACIONES

Como recomendaciones finales para la presente investigacion se presenta:

Realizar un analisis comparativo de los nuevos procesos con la situacion
actual de la empresa para conocer de qué manera ha mejorado con el fin de
considerar si los procesos necesitan mejoras o deben continuar como se los

ha detallado en el presente documento.

Considerar la necesidad de implementar un sistema que coordine las
actividades de toda la empresa o un software que mejore la comunicacion
entre las areas con el fin de automatizar los sistemas y permitir un mejor

control.

Plantear el desarrollo de un mecanismo de evaluacion del desempefio que
garantice la gestion de los empleados de MAYEPSA, respecto al
cumplimiento de los procesos documentados que se sugieren en la propuesta,
a fin de optimizar los resultados de la empresa. Este mecanismo derivara en
una capacitacion o necesidad de contratar a una persona con mejor perfil,

dependiendo del caso.

Definir un plan de incentivos que mejore el clima organizacional dentro de la
empresa, a fin de optimizar los resultados de los cambios propuestos en los

procesos administrativos.

Aplicar los indicadores de gestion con la finalidad de medir el posible
incremento de los costos que se genere como resultado de factores externos
como salvaguardias e impuestos, a fin de plantear estrategias que permitan a
la empresa determinar precios competitivos.

Realizar conteos de inventario de manera periddica, para evitar que haya
inconsistencias en los conteos que se realizan a fin de afio y asi mantener

actualizado el stock.
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Como parte del sistema de gestion de calidad, se podria aplicar la
implementacion de un sistema CRM (Customer Relationship Management)
para identificar el perfil de compra de los clientes y asi, destinar estrategias
que ayuden a mejorar las ventas y optimicen el nivel de satisfaccion de los
clientes, ofreciendo posibles descuentos, combos o cualquier tipo de

incentivo de compra de parte de los clientes.

En el area de recursos humanos se podrian aplicar indicadores a través del
uso de Balanced Scorecard, de tal forma que se puede identificar el impacto
de los procesos de aprendizaje y crecimiento que se desarrolla dentro de la

empresa, como parte del mejoramiento del talento humano.
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ANEXOS

Anexos 1. Formato de encuesta

1.- ¢Cuenta la empresa con planes, metas, politicas y estrategias?
Si No

2.- ¢ Cudles son los valores que prevalecen en la empresa?
Honestidad Liderazgo Puntualidad

Responsabilidad Trabajo de equipo___

3.- ¢Cada que tiempo planifican y fijan objetivos los jefes de cada area?

Semestral Mensual Ninguno

4.- ¢ Qué tipo de manuales y procedimientos existen?

Verbal Escrito_

5.- ¢ Existe determinacion de cargos en la empresa?
Si No
6.- ¢Con el fin de mantener el buen desempefio de la empresa, se capacita al
personal?

Si No A veces
7.- ¢Se mantiene una politica de trabajo en equipo para la obtencién de
objetivos?

Si No Aveces

8.- ¢Se evalla el desempefio del personal?

Si No Aveces
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9.- ¢ Existen procesos de mejora continua?
Si No

10.- ¢Cumple la empresa de abastecimiento de inventario para las necesidades
de los clientes?
Si No A veces

11.- ¢Fueron establecidas sus funciones al iniciar a laborar en la empresa?
Si No

12.- ¢ Se toma en cuenta su experiencia para tomar decisiones?

Si No_ Aveces

13.- ¢ Considera que existe buena comunicacion entre personal y superiores?

Si No Aveces

14.- ¢ Considera que los procesos estan debidamente documentados?
Si No
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Anexos 2. Formato de Entrevistas

ENTREVISTA PARA GERENTE COMERCIAL

1. ¢Como podria evaluar los procesos administrativos que existen en su
departamento?
Realizando una auditoria en los procesos de cuentas por cobrar, cuentas por pagar,

inventario, tributario y en recursos humanos.

2. ¢Existe documentacion que respalde las politicas y procedimientos de su
departamento?

No existe documentacion escrita solo verbal.

3. ¢Qué tipo de medidas utiliza para tener un control sobre los resultados de las
actividades del departamento?
La revision periodica de las actividades que realiza el departamento como fijar

precios, descuentos y promociones.

4. ¢Que tipo de indicadores establecen para conocer los resultados de los
vendedores del area?
No tenemos establecidos indicadores, solo se revisa en el sistema las ventas por

vendedor mensualmente.

5. ¢Qué tipo de correctivos se realiza cuando no se cumplen las metas del
departamento?

No tenemos establecidos correctivos.
e No establece cumplimiento de meta a los vendedores en cuanto a sus ventas

¢ No hay capacitacion para su fuerza de ventas
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ENTREVISTA PARA CONTADOR

1. ¢Como podria evaluar los procesos administrativos que existen en su
departamento?
Mediante auditorias establecidas por la empresa.

2. ¢Existe documentacion que respalde las politicas y procedimientos de su
departamento?

No, la empresa no ha implementado un Manual escrito solo verbal.

3. ¢ Qué tipo de medidas utiliza para tener un control sobre los resultados de las
actividades del departamento?

Se realiza un andlisis a nivel general de la Organizacion en base a los resultados que
se obtiene, debido a que nuestra organizacion es pequefia y todo se relacionan entre
si, lo que si se esta procurando es integrar controles a areas claves como cobranzas y

bodega.

4. ¢Existen procedimientos establecidos para la realizacion de auditorias?
Por ahora la empresa no estd en la obligacion de que se le realicen Auditorias del
tipo Financiero, y por lo tanto no se ha establecido cuales deberian ser los

procedimientos para otro tipo de Auditorias.
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ENTREVISTA PARA GERENTE DE BODEGA

1. ¢Como podria evaluar los procesos administrativos que existen en su
departamento?

Se podrian evaluar mediante la planificacion, organizacion y control.

2. ¢Existe documentacion que respalde las politicas y procedimientos de su
departamento?

No existe documentacion escrita.

3. ¢ Qué tipo de medidas utiliza para tener un control sobre los resultados de las
actividades del departamento?

La revision del inventario fisico con lo que registra el sistema en donde se puede
detectar que hay informacion erronea y de ahi hacer un seguimiento. Revisa el

adecuado almacenamiento de los productos.

4. ¢Cbomo logra obtener datos relevantes que permitan el abastecimiento de la
bodega en relacion a las necesidades de la empresa?

Revisando el sistema contable el cual indica el stock de cada producto.

5. ¢ Qué tipo de métodos utilizan para el control del inventario?
Supervisa el manejo adecuado de los productos en la carga y descarga, clasifica los

productos por familias.
e No verifica la rotacion del producto

e Detecta tarde los productos que llegan deficientes

e No realiza inventario mensualmente
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ENTREVISTA PARA GERENTE DE FACTURACION Y COBRANZAS

1. ¢Como podria evaluar los procesos administrativos que existen en su
departamento?
Se podria evaluar mediante el cumplimiento de unas normas establecidas por las

autoridades de la empresa.

2. ¢Existe documentacion que respalde las politicas y procedimientos de su
departamento?

No existe documentacion escrita.

3. ¢ Qué tipo de medidas utiliza para tener un control sobre los resultados de las
actividades del departamento?
Se lleva la secuencia de las facturas y de las guias de remision, ademas se archivan

en el expediente de cada cliente una copia para tener respaldo.

4. ¢Como se manejan los procesos administrativos que relacionan al area
comercial con su area?

Los procesos administrativos cumplen los siguientes pasos:

e El cliente solicita los productos al vendedor de la Empresa.

e La empresa efectla la recepcion del cliente y este efectta el requerimiento
del pedido.

e Laempresa realiza el presupuesto de ese requerimiento de producto, tomando
en cuenta los precios actuales del mercado.

e El departamento de facturacion debe elaborar la factura, donde se entrega el
original al cliente, una copia al vendedor y otra se queda en archivo.

e El departamento de facturacion y cobranzas cancela la factura

e EIl pago bien sea con recibo de efectivo o cheque, y se archiva el recibo al
expediente.

e EIl departamento de facturacion realiza la guia de remision en original y 2
copias; la original va para el cliente, una copia para el Control, y otra copia

para los archivos.
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5. ¢Como se desarrolla el proceso de revision realizado por el area de
facturacion y cobranzas?

Se revisa los documentos del nuevo cliente, sus garantias necesarias para otorgar el
crédito.

Revisa el cupo de cada cliente.

Verifica que los precios sean razonables.
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Anexos 3. Formato de evaluacion del desempefio

Estimado encuestado:
Sirvase a completar la presente encuesta, bajo el cumplimiento de las siguientes
instrucciones:
1. Leer bien el enunciado de cada pregunta.
2. Seleccionar una sola respuesta por cada pregunta.
3. Solicitar la explicacion respectiva en caso de no comprender alguna pregunta.
4

Responder con sinceridad, tomando en cuenta que la encuesta es andnima.

A. Informacion basica del encuestado
e Género:
e Estado Civil:
e Area/Cargo que desempefia:

e Antigtedad en la institucion:

1. Las funciones de su puesto de trabajo se encuentran:

Especificadas __ Poco especificadas__ Nada especificas__

2. ¢Su sueldo es proporcional al trabajo que realiza?
Si_ No
3. Cuando un proceso falla, usted recibe:

Sancién Llamado de atencién Retroalimentacion

4. ¢Ha recibido capacitaciones en su area de trabajo?
Si_ No

5. ¢Recibio charla de induccion en el trabajo?
Si_ No

6. ¢ Las actividades que realizan son ejecutados en un tiempo prolongado?
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Si__ No

7. ¢Cumple con las fechas estipulada de entrega de reportes?
Siempre Aveces Nunca

8. ¢Su trabajo es evaluado por proceso realizado o por resultados?
Proceso Resultados

9. ¢ Existen problemas recurrentes dentro de su area de trabajo?
Siempre A veces Nunca
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Anexos 4. Informe de resultados

1.- Evaluacion

Responsable de evaluacion

Fecha

dia

mes

Area del evaluado

Cargo del Evaluado

2.- Resultados obtenidos

afo

Objetivos: ¢Los objetivos que se fijaron para el area y el cargo han sido cumplidos?

Objetivos

Si

No
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Resultados obtenidos:

Experiencias formativas: Describa las experiencias obtenidas a través de su

participacion en el sistema de evaluacion

3.- Andlisis generado

a) Formacion de recursos humanos:
e Numero de empleados satisfechos con su remuneracion__
e Empleados capacitados
e Empleados que recibieron induccion
e Empleados sancionados

e Empleados que han recibido retroalimentacion

b) Factores motivacionales. -
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c) Capacitaciones propuestas-

Congreso( ) Seminario() Charlas Capacitaciones (

)

motivacionales ( )

Otro( ) Especifique

Nombre del evento

Fecha

Lugar

Observaciones: Utilice este espacio para comentarios o sugerencias.
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Anexos 5. Glosario

Calidad: Es un calificativo que se a un objeto 0 persona, cuando posee
caracteristicas superiores o de excelencia, en comparacion a los demés de su

especie.

Sistemas de Gestion: Es un conjunto de fases organizadas de manera
eficiente para lograr el cumplimiento de los objetivos organizacionales,

garantizando su continuidad.

ISO: International Standarization Organization es la entidad internacional
encargada de establecer los pardmetros de calidad en base al cumplimiento de
una serie de requisitos, ligados a los procesos de produccion, el personal, la

imagen corporativa, entre otros.

P.H.V.A: El ciclo PHVA es una herramienta a través de la cual, una empresa
se plantean objetivos, métodos e indicadores que establezcan su

cumplimiento.

Enfoque al cliente: Este aspecto se orienta a satisfacer las necesidades de los
clientes a través de la identificacion de su perfil de compra y comportamiento

de consumo (gustos y preferencias).

Liderazgo: Es una cualidad que se emplea para dirigir a las personas, a
través de la creacién de un ambiente sano y capaz de conseguir los objetivos

organizacionales.

Participacion del personal: Compromiso que se adquiere dentro del grupo
de trabajo para el uso de los talentos en beneficio de la empresa para el

cumplimiento de sus objetivos trazados.

Enfoque basado en procesos: Actividades y recursos que se manejan

organizadamente y en secuencia.
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Enfoque en sistemas para la gestion: ldentificacion de todos los procesos

gue se manejan dentro de un sistema.

Mejora continua: Es una actividad que realizan las empresas a fin de

disminuir la posibilidad de errores en sus procesos administrativos.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones
eficaces se toman de acuerdo a datos y hechos obtenidos expresamente para
este objetivo.

Relaciones de beneficio mutuo con el proveedor: Es la definicion de las
relaciones mantenidas entre el cliente y su proveedor, como parte de la
cadena de valor, de tal forma que se optimicen los recursos y se agilicen los

procesos.

Productividad del negocio: es la relacion de los recursos que se utilizaron

para alcanzar las metas del negocio y los resultados que se obtuvieron de ello.

Rentabilidad del negocio: es cuando se genera en el negocio mas ingresos

que egresos.

Procesos Administrativos: son las fases continuas de las actividades en una

empresa para alcanzar sus objetivos planteados y satisfacer necesidades.
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Anexos 6. Imégenes de la investigacion de campo
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