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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion estard orientado a disefiar politicas y estrategias,
encaminadas al desarrollo de procesos los mismos que estaran enfocados en la calidad para la
fruteria La Finca Market, la misma que se encuentra ubicada en la ciudad de Ibarra, en la
actualidad se encarga de la comercializacion de todo tipo de frutas, donde también como
funcion adyacente es el servicio al cliente, proceso en el cual se enfocara también este trabajo
de investigacion. Con la implementacion de este Sistema de Gestion de Calidad se contribuira
al mejoramiento de la fruteria en varios aspectos, beneficiando a la colectividad ibarrefia con
un establecimiento que brinde productos de calidad. Para lo que a lo largo de esta investigacion,
se disefiara varias politicas de calidad en cada uno de los procesos que se identificara en el
diagnostico, el mismo que se realizara con el propoésito de buscar y obtener datos e informacion
veridica del propietario y empleados de La Finca Market, asi como de los clientes habituales,
sobre cuéles son los problemas actuales que presenta la fruteria de manera interna y externa,
asi como cuales serian los aspectos que se deberian considerar implementar o mejorar. Ademas
se incluira informacion cientifica sobre el tema tratado, dando las bases acreditadas y l6gicas
en los contenidos presentados aportando y enriqueciendo asi a esta investigacién. También se
establecera la propuesta a emplear en La Finca Market, determinando la aplicabilidad de las
Normas ISO 9001:2000, los cambios y adecuaciones que se sugieren para su correcto y efectivo
funcionamiento. Por ultimo se establecera cuales seran los impactos de la aplicacion del
presente trabajo de investigacion y de qué manera afectara a la poblacion de forma cuantitativa
y cualitativa, asi como si esta es positiva 0 negativa.



SUMMARY

This present research of investigation it is guide to design politics and the strategies focus on
quality to La Finca Market, located in Ibarra city, the same that is going to put in charge the
commercialization of every kind of fruits, where also his secondary function in the service to
the client inside of Ibarra city, Whit the complementation of this quality Gestation System we
will contribute to the increase of some aspects, in those that collectivity of Ibarra is going to be
benefit. Fort that it is going to design some quality politics in each one of the process identified
in the diagnostic, that it is going to realize in the search of dates and truthful information of the
owner and employees of Finca Market, as like the habitual clients, addition it will include the
scientific information about the chosen topic, giving the right bases and logics in the contents
presented, helped by this way to the investigation. And it will establish the proposed to use in
the Finca Market, determining the application of ISO NORMS 9001:2000 and the changes that
it suggest for his correct and effective function. Finally it will establish which are going to be
the impacts of the present research of investigation and which way it is going to affect to the
population quantity and qualitative and quantitative.
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PRESENTACION

En el capitulo | se realizard un diagnostico situacional, con el cual se analizara la situacion
actual en la que se encuentra la empresa. Utilizando varias fuentes de informacion como la
observacion, la encuesta y la entrevista que sera aplicado al propietario y a los clientes

habituales de La Finca Market.

En el capitulo Il se detallard las bases cientificas y tedricas que sustentardn este tema de

investigacion, lo cual ayudara a una mejor comprension del presente estudio.

En el capitulo 111 se estableceran politicas y estrategias enfocadas a la calidad en los procesos
que la empresa utiliza para su correcto funcionamiento, optimizando los recursos que la
empresa posee y proyectando nuevas metas y objetivos para que la empresa alcance un nivel

alto de calidad.

En el capitulo IV se determinard los impactos que causarad este trabajo de investigacion,
adjuntando el analisis respectivo a cada uno de estos impactos. Ademas se resumira de manera

general como estos impactos incidiran sobre la poblacion ibarrefia.

Por ultimo en el capitulo V se presentaran las conclusiones a las que se ha llegado con este
trabajo de investigacion y las posibles recomendaciones que La Finca Market puede aplicar,

enfocado a la calidad.
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JUSTIFICACION
A lo largo del tiempo el ser humano ha idealizado el concepto de calidad, aunque muchas de
las veces no ha entendido completamente lo que significa y cuél es su alcance. Hoy en dia el
término “‘calidad” ha adquirido un significado de gran importancia y cada vez mas se ve
reflejado en todo lo que nos rodea; si hablamos de servicios, estad presente la calidad, si

hablamos de productos se ve cada momento mas la necesidad de mostrar productos de calidad

en cada uno de sus procesos y que sean responsables con el medio ambiente.

En nuestro tiempo, representa la forma en que se busca la completa satisfaccion del cliente y
las acciones que deben tomarse para la mejora continua en sus procesos y por ende en sus
resultados. Este concepto entonces debe manejarse como parte de la gestion organizativa

afectando positivamente a personas como de forma integral a la organizacion.

Cada dia las organizaciones sienten la necesidad de sobresalir en el mercado con cualquier
valor agregado que les permita estar por encima de sus competidores; generando asi una cultura
de calidad en los productos y en la satisfaccion en el servicio al cliente. EI cambio constante
en el mundo empresarial y su crecimiento e innovacion continua, de alguna forma obliga a que
las empresas busquen utilizar herramientas o estrategias que les ayuden a seguir al mismo ritmo
que el resto de las empresas. Es por esto que la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad apoyara a que tanto los productos comercializados en la fruteria sean de Optima calidad
cumpliendo con la exigencias de los clientes, asi como el servicio que se le brinde al momento

de la adquisicion de los mismos.
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CAPITULO I

1. SITUACION DIAGNOSTICA

1.1. Antecedentes

La Provincia de Imbabura ubicada en la sierra norte ecuatoriana, con una Superficie:
4.353 Km2, se ha distinguido como una de las provincias de mayor produccion en lo referente
a frutas y hortalizas, gracias a los dos tipos de clima que posee, como son el seco y el célido,
lo que ayuda a la produccion de frutas siendo muchas de estas exoticas.

Grafico N° 1
Provincia de Imbabura
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Fuente: Prefectura de Imbabura

Dentro de la provincia de Imbabura se encuentra la ciudad de Ibarra, capital de la
provincia de Imbabura. Esta ubicada a 115 Km. al noroeste de Quito a 125 Km, al sur de la
ciudad de Tulcén, Posee un clima seco templado y agradable, y una temperatura promedio de

18°C.



20

Ibarra es una ciudad con mas de cuatrocientos afios de historia, también conocida como
la capital de la provincia de los lagos, en la que cohabitan variedad de culturas que enriquecen

y hacen Unica a la provincia de Imbabura.

1.2. Datos demograficos

Segun el INEC, el VII censo nacional de poblacion realizado en el afio 2010, de los 14"
483 499 habitantes que tiene el Ecuador, la poblacion total del cantén Ibarra, es decir con todas

sus parroquias, alcanza a 181.175 habitantes de los cuales 93.389 corresponden a mujeres y

87.786 a hombres.
Cuadro N° 1
Poblacion de la Ciudad de Ibarra
SEXO POBLACION %
Hombres 67.165 48,07
Mujeres 72.556 51,93
Total 139.721 100

Fuente: Censo de Poblacién y Vivienda -CPV 2010 (INEC)

El consumo de frutas en el Ecuador en el ultimo tiempo ha venido a tomar mayor
importancia tanto como para el Gobierno Actual, quien lo ha demostrado mediante la
implementacion de programas enfocados a la buena alimentacion, asi como para la gente que
hoy en dia se ha concientizado de lo importante de consumir frutas y verduras en su rutina de

alimentacion diaria

Dicho lo anterior se puede acotar que las frutas pertenecen al grupo 5 de la rueda de
alimentos, ricos en azlcares, vitaminas C y A y sales minerales, representada en dicha rueda
de color verde. Por su alto contenido en vitaminas y sales minerales pertenece al grupo de

alimentos reguladores. Las frutas se localizan en el segundo piso de la piramide de alimentos,


http://www.ibarraecuador.gob.ec/index.php/nosotros/informacion-general/660-datos-demograficos
http://es.wikipedia.org/wiki/Rueda_de_alimentos
http://es.wikipedia.org/wiki/Rueda_de_alimentos
http://es.wikipedia.org/wiki/Pir%C3%A1mide_de_alimentos
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es decir, que se recomienda la ingesta de 4 porciones de fruta en nifios y 2 porciones en el
adulto al dia. Las frutas tienen el contenido en hidratos de carbono elevado y ello las convierte
en alimentos mas energeticos.

Gréafico N° 2
Piramide de alimentos

Fuente: Ministerio de Salud Publica

Tomando en cuenta los beneficios de las frutas en la alimentacién cotidiana nace la
empresa La Finca Market creada en el 2010 y cuyo objetivo es la comercializacién de una gran
variedad de frutas, siendo asi uno de sus propdsitos satisfacer a los clientes mas exigentes,
brindando productos de calidad a precios justos, los mismos que en su mayoria son cultivados

en sus propias tierras, contando con un gran compromiso en el cuidado del medio ambiente.

Actualmente el logo que usa La Finca Market es el siguiente:


http://es.wikipedia.org/wiki/Hidrato_de_carbono
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Gréfico N° 3
Logotipo

Localizacion
La Finca Market esta ubicada estratégicamente en el centro de la ciudad de Ibarra,

cuenta con un local adecuado que permite la comercializacion de sus productos, de manera que

logre satisfacer a los clientes y cubrir mayormente el mercado objetivo.
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Actualmente la empresa no cuenta con un Sistema de Gestion cuyos procesos estén
enfocados a la calidad, por lo que nace la necesidad de disefiar uno que le permita y le garantice

calidad en cada uno de sus procesos.

La Finca Market cuenta con un local principal ubicado estratégicamente en el centro de
la ciudad, ademaés de tres sucursales més en otros sectores de la ciudad, tratando de esta manera
de llegar con sus productos a mas personas, satisfaciendo su necesidad de adquirir frutas frescas

a precios accesibles.

1.3. Objetivo

1.3.1. General

Desarrollar un diagndstico situacional en donde se pueda establecer el nivel de

aplicabilidad de las normas ISO dentro de la empresa y su nivel de alcance.

1.3.2. Especificos

Reconocer los procesos mas importantes que maneja la empresa en el desarrollo de su

actividad.

Evaluar el nivel de Gestion de Calidad que tiene la empresa La Finca Market.

Medir el nivel de aceptacion del cliente referente a los productos ofertados dentro del

establecimiento

Determinar el grado de satisfaccion que experimentan los clientes en relacion al servicio

que reciben por parte del personal de la fruteria.

1.4. Variables del diagnostico

+ Proceso



+ Gestion de Calidad
+ Nivel de aceptacion

4+ Grado de satisfaccion

1.5. Indicadores

+ PROCESO

Calidad

Eficiencia

Eficacia

Experiencia

Profesionalizacién

+ GESTION DE CALIDAD

Normas I1SO 9001

Procesos

Estandar

Requerimientos

+ NIVEL DE ACEPTACION

Bienestar

Aprobacién
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Satisfaccion

+ GRADO DE SATISFACCION

Conformidad

Servicio

Lealtad

Difusion
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1.6. Matriz de relacion diagnostico

Cuadro N° 2
Matriz de relacion diagnostico
Objetivos especificos Variables Indicadores Técnica
Fuente de
Informacién
Reconocer los procesos mas importantes Proceso v Calidad Encuesta Empleados
que maneja la empresa en el desarrollo v’ Eficiencia
de su actividad. v’ Eficacia Entrevista Propietario
v Experiencia
v" Profesionalizacion
Evaluar el nivel de Gestion de Calidad Gestion de v" Normas ISO 9001 Encuesta Empleados
que tiene la empresa La Finca Market Calidad v Procesos
v’ Estandar Entrevista Propietario
v Requerimientos
Medir el nivel de aceptacion del cliente Nivel de v’ Bienestar Encuesta Empleados
referente a los productos ofertados aceptacion v Aprobacion
dentro del establecimiento v’ Satisfaccion Encuesta Clientes
Determinar el grado de satisfaccion que Grado de v Conformidad Encuesta Empleados
experimentan los clientes en relacion al satisfaccion v Servicio
servicio que reciben por parte del v’ Lealtad Encuesta Clientes
personal de la fruteria. v Difusion

Fuente: La Finca Market
Elaboracion: Autora
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1.7. Mecénica operativa

1.7.1. Poblacién

Para el desarrollo de esta investigacion, la poblacion esté integrada por 32 clientes que

dia a dia acuden y reciben los servicios y productos de La Finca Market, de manera frecuente.

1.7.2. Tamario de la muestra

Debido a que La Finca Market no maneja un sistema de facturacion o una base de datos,
que permita conocer el nimero exacto de clientes 0 a su vez un nimero aproximado, se ha
optado por utilizar el método de la observacion y la encuesta. Es decir, se realizd la encuesta
al nimero de clientes que acudieron a la fruteria durante un dia, comprendido este periodo entre
las 9:00 a.m. hasta las 20:00 p.m. con un total de 32 personas. Para determinar este nimero de

personas con las que se desarrollé esta investigacion se utilizo la técnica de la observacion.

1.8. Instrumentos de recoleccion de datos

1.8.1. Informacion primaria

Con la finalidad de obtener informacion veridica y confiable, que permita conocer de
manera directa la informacion necesaria para el buen desarrollo de este trabajo de

investigacion, se utilizaron técnicas como la Encuesta, la Entrevista y la Observacion.

La encuesta fue aplicada a los clientes habituales de la fruteria. Por otra parte la
entrevista fue aplicada al propietario de La Finca Market, el sefior Christian Pantoja y también
al empleado que ahi se encuentra laborando, de esta manera se obtuvo una informacion precisa
y veraz para el mejor desarrollo de este trabajo de investigacion. Ademas mediante la técnica
de la observacion se pudo verificar de manera directa y fehaciente la manera de operar de la

fruteria en un dia normal de actividades.
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1.8.2. Informacién secundaria

Para obtener toda la inforacion necesaria para elaborar el diagndstico situacional se

acudié a fuentes de informacién externa como:

Folletos
Libros
Internet
Revistas

Periddicos

- + + + +

Tesis

Entre otros, los cuales nos proporcionaron datos complementarios y muy necesarios

para esta investigacion.

1.9. Evaluacion de la informacion

El objetivo principal es conocer la situacion de la empresa en cuanto al manejo de la
calidad en los tres procesos identificados dentro de la fruteria, para asi, determinar la
importancia que tiene la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad que brinde

satisfaccion a los clientes.

1.9.1. Entrevista realizada al propietario de La Finca Market

Por medio de la técnica de la entrevista y con la finalidad de obtener la informacion
desde el alto mando de la fruteria, se entrevisto al Sr. Christian Pantoja Gerente-Propietario de
La Finca Market desde hace 4 afios atras, abordando los temas de procesos que sean enfocados

a la calidad y como actualmente la fruteria maneja los mismos.
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Pregunta N° 1 ¢ Cuédles son las normas de calidad que se aplican en la empresa?

Bueno pues en la empresa hemos venido aplicando normas de calidad de manera un
poco empirica, tratamos de darle valor agregado al producto, es decir cumpliendo con la
cadena de cosecha, post cosecha y mercadeo, podemos por ejemplo traer cebolla, la cebolla la
seleccionamos, la limpiamos y la empaquetamos, los productos que llegan son limpiados de
acuerdo al producto que sea, hay productos que por la humedad se pueden dafar y no
cumpliriamos con la funcién que queremos. En otras palabras aunque no de manera tecnificada
como deberia ser, se procura que cada tipo de producto tenga el tratamiento correcto y

adecuado.

Pregunta N°2 ¢ Existen estrategias para el mejoramiento continuo del servicio al cliente?

Nuevamente volvemos a lo empirico, es una empresa que gracias a Dios se esta
manteniendo de una manera empirica, técnica no hay, pero a lo que nosotros sabemos y
entendemos, comprendiendo y relacionandonos con los clientes tratamos de satisfacer las
necesidades de los clientes lo que ellos nos pidan, es decir si alguien nos dice puede ayudarme
con eso, claro, en lo que se pueda ayudar, pero propiamente ver estrategias nosotros no hemos
visto sino que todo se ha venido dando en el camino, en base a la experiencia vivida dia con

dia y como resultante de nuestra relacién con las necesidades de nuestros clientes.

Pregunta N°3 Si no existen estas estrategias, segun su criterio ¢cuales serian las
alternativas y medidas que se deberian tomar para mejorar la calidad de atencion a los

clientes de la fruteria?

Ya no trabajar tanto empiricamente sino técnicamente, plasmar sobre un papel lo que
se pueda hacer o buscar un profesional que nos oriente que hacer con nuestra empresa, ya que
es netamente familiar en la cual carecemos de un administrador de empresas o de algin experto

en estos temas, que son tan importantes para lograr una satisfaccion integral en los clientes y
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en la actualidad totalmente necesario para ponernos en los niveles de la competencia sin ser

desplazados por falta de tecnificacion.

Pregunta N°4 ¢ Cudles cree usted que serian las causas por las que algunas empresas no

ponen mucho énfasis en el concepto de calidad?

Porque muchas empresas solo se enfocan en el cliente y en obtener ganancias pero poco
se preocupan en brindar un producto de calidad para cuidar y proteger a ese cliente, es decir,
las dos cosas deberian ir de la mano tanto la buena atencién al cliente para que este se sienta
satisfecho, como un producto de calidad que cumpla con los requerimientos exigidos por los
clientes, quienes son el motor de cualquier negocio, ya que si un cliente no es bien atendido y
no obtiene un producto de calidad, simplemente no regresara y eso de a poco ira afectando en
la parte de los ingresos, y sin duda no es un secreto que la mejor publicidad es la que se hace
de boca a boca, y si es una mala publicidad por cualquiera de los dos aspectos antes

mencionados, pues ningln negocio tendria futuro.

Pregunta N°5 ¢ Considera necesario la aplicacion de Politicas y Estrategias de Gestién de
calidad?

Obvio, vivimos en el siglo XXI, en un mundo de competencias en donde se nos exige
estar al corriente de todo tipo de innovaciones para no ser desplazados por la competencia,
tanto la clientela, el Estado, la sociedad busca y nos exige competir con productos de alta
calidad, porque puede haber mil productos similares pero si no se ofrece calidad con el proceso

correcto seguiremos siendo parte del comun.

Pregunta N° 6 ¢Tiene conocimiento sobre la importancia de la implementacion de

estrategias de calidad en los procesos de su empresa?

Conocimiento, conocimiento no, pero vamos y queremos implementarlo pero estamos

en el camino, en el proceso Yy sobre la marcha veremos como podemos solucionar, si es
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necesario contratar un profesional o hacemos algo empiricamente, pero lo ideal es ya tecnificar

cada uno de los procesos que en la actualidad tenemos.

Pregunta N° 7 ¢ Cudles son las causas internas y externas que afectan negativamente a la

calidad de la atencién a los clientes?

Puede ser las causas internas el estrés laboral, ya que es un negocio un poco grande una
empresa grande, y solamente dos trabajadores, tal vez el exceso de horario ya que se trabajan
casi 12 horas diarias, pienso que también influye la tension, la presencia de muchos clientes,
en lo externo ver como la gente nos ve hacia afuera las competencias que ha habido con la
creacion de supermercados, la promocion de los mercados entre otros. Promover las cosas

donde la Finca Market sea un referente de calidad, higiene y buenos precios.

Pregunta N° 8 ¢ Cual es el proceso que se sigue con respecto a los proveedores?

Nuevamente puedo decir que se maneja de manera empirica, algo informal, en donde
th haces el pedido y el proveedor viene y deja los productos, es necesario buscar productores o
proveedores de manera permanente, porque muchas veces empieza a escasear el producto y
nos toca salir a buscar, y ahi es donde nos quieren proporcionar productos de menor calidad,
cosas incluso mas caras, por eso lo ideal es tener proveedores y distribuidores permanentes que
nos entreguen todo el afio los productos. También en este aspecto seria eficaz para nosotros

saber cual seria la manera correcta para esta parte tan importante de la fruteria.

Pregunta N° 9 ; Cual es el proceso que se utiliza para el mantenimiento de las frutas para

su comercializacion?

Précticamente el proceso de la fruta viene ya con un proceso, lo que es frutas importadas
viene bajo normas y estandares de importacion del pais que provienen, es una mentira decir
que aqui en el Ecuador se consume frutas frescas, nadie se come una fruta fresca aqui, porque

la fruta que viene de Chile, EEUU, Italia es fruta que viene navegando en el barco cerca de tres
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meses, es decir que tu consumes una manzana que fue cosechada hace tres meses, y se conserva
por la cadena de frio con la que es transportada, es por esto que lo ideal para el mantenimiento
de las frutas es que sigan conservandose en esa misma cadena de frio hasta que se la ubique en

las perchas y sean adquiridas por los clientes.

Pregunta N° 10 Tiene algun comentario final en relacion a la necesidad de que sus
procesos sean efectuados tomando en cuenta los temas de calidad y de mejoramiento

continuo

Pienso que, el tema de la calidad es muy importante hoy en dia, no solo para atraer mas
clientes y tenerlos satisfechos con los productos y servicios que ofrecemos, sino también por
el hecho de que nosotros como pequefios empresarios podamos brindar buenos productos y
tener la satisfaccion del deber cumplido hacia la sociedad, este tipo de procedimientos deberian
ser aplicados y tomados en cuenta como parte fundamental a la hora de emprender un negocio,

por todos los beneficios que esto acarrea.

Como mencione anteriormente muchas veces este tipo de temas, como la calidad y el
mejoramiento continuo y los procesos, se maneja de manera empirica dentro de nuestro medio,
muchas veces no por falta de ganas, sino por falta de conocimiento sobre la existencia de este
tipo de normas y sobre todo en como estas deben aplicarse a cada uno de nuestros negocios.
Realmente es muy importante brindar productos y servicios de calidad a la par, los dos son
complemento, uno no puede existir sin el otro, siempre quedaria un espacio vacio que no

beneficia a nadie.

1.9.2. Encuesta realizada a clientes de La Finca Market

Esta encuesta fue realizada a los clientes de la fruteria con la finalidad de conocer a
fondo la importancia que tiene para los mismos la implementacion de sistemas y estrategias,

que garanticen la calidad en los productos y servicios de los cuales ellos son participes



Pregunta N° 1 ;Compra usted frutas habitualmente?
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Cuadro N° 3
Haébito de consumo
ALTERNATIVAS N° ENCUESTADOS PORCENTAJE
SI 30 93,75%
NO 2 6,25%
TOTAL 32 100%
Fuente: Clientes La Finca Market
Elaboracion: La Autora
Grafico N° 5
Habito de consumo
NO
6%
Sl
94%
ANALISIS

El habito de comprar frutas alcanza un 93,75% de los resultados de la encuesta

realizada, lo que indica que en gran porcentaje las personas consideran la importancia de

consumir frutas y sobre todo tienen la rutina de adquirirlas como parte de su dieta alimenticia,

mientras que por otro lado y sin restar importancia el 6,25% no adquiere este producto de forma

permanente ni repetitiva ya que de pronto no considera de mayor importancia el consumo de

los mismos
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Pregunta N° 2 Cree usted que los productos que ofrece La Finca Market son:

Cuadro N° 4
Calidad de los productos ofertados
ALTERNATIVAS N° ENCUESTADOS PORCENTAJE
MALOS 0
REGULARES 0
BUENOS 16 50%
EXCELENTES 16 50%
TOTAL 32 100%

FUENTE: Clier)tes La Finca Market
ELABORACION: Autora

Gréafico N° 6
Calidad de los productos ofertados
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50% 50%

ANALISIS

Es importante que los productos que las empresas ofertan sean de calidad, en el caso de
los clientes de La Finca Market, los criterios entre bueno y excelente se encuentran divididos

en partes iguales entre los encuestados.

El 50% de los encuestados piensan que los productos ofrecidos dentro de La Finca

Market son de buena calidad, razén por la cual los adquieren periddicamente.

Por otra parte el otro 50% de los clientes encuestados piensan que la calidad del
producto alcanza el nivel de excelente, los cual los hace sentir satisfechos con los productos

que adquieren en la fruteria.
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Pregunta N° 3 Cree usted que el servicio al cliente en La Finca Market es

Cuadro N°5
Calidad del servicio al cliente
ALTERNATIVAS N° ENCUESTADOS PORCENTAJE
MALO 0
REGULAR 2 6,25%
BUENO 18 56,25%
EXCELENTE 12 37,5%
TOTAL 32 100%

FUENTE: Clientes La Finca Market
ELABORACION: Autora

GraficoN° 7
Calidad del servicio al cliente
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ANALISIS

La excelencia en el servicio al cliente es muy importante para los propietarios de los
negocios, ya que un cliente satisfecho asegura el éxito potencial para el futuro. Ademas de
darle al negocio una ventaja competitiva en relacién a sus competidores. Por otra parte se
refleja que para los usuarios también es de suma importancia y asi lo demuestra el 38% de los
encuestados, que opinan que la atencion a los clientes en La Finca Market se efectia de manera
excelente, significando de alguna manera la satisfaccion que ellos experimentan, sin dejar a un
lado que el mayor porcentaje 58% opina que la atencién al cliente es buena; lo que indica que
si existen parametros, aunque no técnicos, sobre este proceso que es muy importante. Por otra
parte esta en minimo porcentaje pero no menos importante, quienes opinan que la atencién a
los clientes es regular, lo que invita a pensar que algo no esta funcionando correctamente, y

aungue pocos clientes, pues no se esta satisfaciendo del todo sus necesidades.



Pregunta N° 4 ¢ Piensa usted que la calidad en los productos es importante?

Cuadro N° 6
Importancia de la calidad
ALTERNATIVAS N° ENCUESTADOS PORCENTAJE
Sl 32 100%
NO
TOTAL 32 100%

FUENTE: Clientes La Finca Market
ELABORACION: Autora

Grafico N° 8
Importancia de la calidad
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Sin duda alguna el obtener productos y servicios de calidad es importante para todos.

El 100% de los clientes encuestados respondieron afirmativamente a esta interrogacion, lo que

nos da la pauta de la aplicabilidad de este trabajo de investigacidn, demostrando también que

hoy en dia las personas, muchas veces independientemente del precio, lo que buscan es

productos de calidad, y que mejor con el valor agregado del buen servicio.
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Pregunta N° 5 ¢ Considera usted necesario que se definan reglas que garanticen la calidad

en los productos y en los procesos que brinda La Finca Market?

Cuadro N°7
Definicion de reglas
ALTERNATIVAS N° ENCUESTADOS PORCENTAJE
Sl 28 87,5%
NO 4 12,5%
TOTAL 32 100%

FUENTE: Clier)tes La Finca Market
ELABORACION: Autora

GraficoN° 9
Definicion de reglas
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Para un 87% de los encuestados es importante la implementacion de normativas, que

garanticen y aseguren que el servicio que reciban sean de excelente calidad, a la misma vez

que los productos que adquieran sea de Optimas condiciones y con los requerimientos y

estandares exigidos no solo por los clientes, sino a nivel internacional como son las Normas de

calidad 1SO.

En otras palabras para los clientes no solo es necesario tener productos de calidad

cuando el servicio que reciben no llena sus expectativas, sino que la mayoria considera que los

dos deben ir juntos para lograr una completa satisfaccion.
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1.9. Anélisis FODA

1.9.1. Fortalezas

e Infraestructura adecuada para la comercializacion de las frutas, lo que permite que los
clientes tengan facil acceso a las mismas.

e Planteamiento de la idea de negocio como supermercado, lo que motiva al cliente a adquirir
lo que le guste.

e Ubicacion estratégica del negocio, que hace que pueda abarcar un buen mercado objetivo.

e La empresa cuenta con un nombre reconocido, lo que permite que siga aumentando la
clientela que busca productos de calidad.

e El horario que la fruteria opera es muy accesible para las personas que trabajan hasta muy
tarde.

e El servicio al cliente es personalizado lo que produce satisfaccion a los clientes.

e Laadquisicion de las frutas se realiza directamente de los agricultores.

1.9.2. Oportunidades

e Las camparias impulsadas por el Gobierno que motivan a la buena alimentacion.

e En nuestra provincia, gracias a la variedad de climas se puede obtener frutas mas frescas.
e Capacidad de posible ampliacion del edificio.

e Productores del canton Pimampiro estarian dispuestos a alianzas estratégicas.

e El propietario reconoce la necesidad de sistematizar y tecnificar sus procesos.

1.9.3. Debilidades

e No existe un sistema que permita el cobro al final de la compra, se lo realiza solo utilizando

una calculadora.
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e No existe un sistema de control interno.

e Laempresa no cuenta con sistemas tecnificados para la conservacion de las frutas.

e Faltade conocimiento por parte del propietario acerca de temas relacionados a tecnificacion
y Normas de calidad

e No existe un sistema contable que determine las pérdidas o ganancias que genere la
empresa.

e Laempresa no cuenta con camaras de seguridad, que le permitan detectar posibles robos.

e Laempresa no cuenta con proveedores permanentes.

1.9.4. Amenazas

e La existencia de grandes supermercados que oferten los mismos productos.

e Debido al tipo de productos que se oferta se corre el riesgo de que se dafien, ocasionando
grandes pérdidas.

e Demora en la certificacion ISO 9000, puede ocasionar desmotivacion para lograr dicha
certificacion.

e Los precios en el mercado pueden ser variables, haciendo que no se pueda tener estabilidad
0 no se pueda competir con los mismos.

e Falta de recursos econdmicos para la tecnificacion de los procesos.



1.10. Cruce estratégico

Cuadro N° 8
Cruce estratégico

¢ FORTALEZAS VS. OPORTUNIDADES

% FORTALEZAS VS. AMENAZAS

- Posibilidad de

infraestructura de la fruteria

ampliar la

- Gracias a la variedad de climas de la

provincia se puede llegar a acuerdos
permanentes con agricultores de la zona

- Gracias a la ubicacion estratégica que
tiene el negocio se puede pensar en ampliar el
alcance del mercado objetivo

- Gracias a la camparfia impulsada por el
Gobierno, se tiene la oportunidad de adquirir

los productos directamente de los agricultores

- La
supermercado de frutas,

idea de negocio es un
pero con
atencion personalizada, lo que le da un
valor agregado en relacion a la
competencia

- Dado que la compra de los
productos se la realiza directamente de
los agricultores, es menos probable que
los precios varien drasticamente como
con intermediarios.
- Debido a

supermercados en la zona, La Finca

la existencia de

Market debe sistematizarse para asi

poder competir en el medio

+¢ DEBILIDADES VS. OPORTUNIDADES

¢+ DEBILIDADES VS. AMENAZAS

- En la posible ampliacién del edificio, el
factor de la seguridad y la colocacion de
camaras de seguridad debe ser importante

- La sistematizacién de los procesos
permitird que se maneje correctamente la
empresa

- Contratacion de un profesional que
asesore sobre un buen manejo del control

interno

- Se debera tecnificar los procesos
de conservacion de los productos para
evitar que se dafien y causen perdidas

- La falta de conocimiento relacionado a
normativa de calidad puede provocar un
estancamiento del negocio.

- Contar

con proveedores

permanentes hara que los precios de
los productos sean razonables y de

calidad

40
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1.11. Identificacién del problema diagnostico

Una vez identificados de manera individual los procesos con los cuales cuenta la fruteria
La Finca Market y ademas determinar los problemas que presenta actualmente, cuales son los
aspectos que debe implementar y cuéles son los que se deben mejorar, todo esto realizado
mediante la aplicacion de diferentes técnicas de investigacion, con lo que se ha podido
recolectar informacion relevante y real, misma que ha sido tabulada estadisticamente y
analizada respectivamente, para poder identificar y determinar que el principal problema que
presenta la fruteria es: La falta de aplicacion de politicas y estrategias que permita alcanzar un

Sistema de Gestion de Calidad basandose en Normas 1ISO 9001:2000 para la fruteria La Finca

Market.
Cuadro N°9
Identificacion del problema diagnostico
CAUSAS EFECTOS
e Falta de tecnificacion de los e Esta falta de tecnificacion
procesos de La Finca Market. provoca que los procesos no sean
optimizados correctamente y que
no se alcance una calidad total.
e Falta de conocimiento sobre e Puede ocasionar que la fruteria se
Normativa de Calidad. estanque en un nivel sin
oportunidad de avanzar, ademas
del incremento de errores y por
e Falta de recursos economicos ende costos.
destinados a la tecnificacion de
los procesos. e [Este aspecto puede ocasionar que
un plan para la calidad no se
realice 0 se estanque en medio
camino, dando como resultado a
largo plazo més costos.




CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. Empresa

Segin Ramirez, Carlos (2010; 17) define: “Las empresas son consideradas como
organizaciones que se asemejan a los organismos vivos. Nacen crecen, se deterioran y se

extinguen. Son unidades organicas integradas por personas con objetivos generales y propios”

Una empresa es una organizacion o una institucion que se dedica a actividades con el
fin de satisfacer las necesidades de bienes o servicios del mercado, obteniendo asi también

ingresos y utilidades necesarios para la continuidad y funcionamiento de la misma.

En una empresa se materializa la capacidad emprendedora, la responsabilidad, la organizacion
del trabajo y la obtencion y aplicacion de los recursos; ademas se promueve tanto el crecimiento
economico, como el desarrollo social, porque la inversion es oferta y demanda. Valencia.

Joaquin, sexta edicion pagina 27

2.1.1. Clasificacién de la empresa

Existen diferentes criterios para clasificar a las empresas: en funcién de su tamafio,
actividad, localizacion, en base a su estructura juridica, segun lo expresa Moyano Fuentes

José (2011).

2.1.2. Formas juridica de empresa

La actividad empresarial debe llevarse a cabo bajo una determinada forma juridica, y

bajo ciertos criterios como son:
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1. Personalidad

a. Fisica: la actividad empresarial la realiza la persona fisica actuando en nombre
propio.
b. Juridica: la sociedad tiene una personalidad propia y distinta a las de sus socios.
2. Numero de socios
3. Tipos de socios
4. Capacidad de gestion : acuerdo de los socios
5. Complejidad de constitucion y funcionamiento

6. Reégimen fiscal: se deriva de la actividad empresarial

2.1.3. Empresario individual

Es la persona fisica que realiza la actividad econémica o profesional de forma habitual.

2.1.4. Sociedades de capital

e Sociedad anonima: tiene una vocacion mas abierta, pudiéndose trasmitir las acciones
libremente.

e Sociedad limitada: tiene mayor flexibilidad organizativa y menores costos operativos.

2.1.5. Sociedades mercantiles especiales

e Sociedades laborales.

e Sociedades cooperativas

o Cooperativas de primer grado
= Cooperativas de trabajo asociado
= Cooperativas de servicios que se agrupan a personas fisicas o juridicas.
= Cooperativas de consumidores y usuarios.

o Cooperativas de segundo o ulterior grado.
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2.1.6. Segun la naturaleza de la actividad econémica:

e Empresas del sector primario: tratan los recursos directamente presentes en la naturaleza,
por ejemplo; empresas agricolas y ganaderas.

e Empresas del sector secundario: realizan actividades de trasformacion, por ejemplo;
empresas industriales.

e Empresas del sector terciario: relacionada con la prestacion de servicios, por ejemplo;

empresas de transporte, comunicacion, etc.

2.1.7. Segun la titularidad del capital:

e Publicas

e Privadas

2.1.8. Segun el &mbito de actuacion:

e Locales
e Regionales
e Nacionales

e Multinacionales

2.1.9. Segun el grado técnico de la organizacion de la produccion:

e Artesanales

e Capitalistas



45

2.2. Administracion

Ortiz, José. A (2009:8) lo define como: “Proceso integral para planear, organizar e
integrar una actividad o relacion de trabajo, la que se fundamenta en la utilizacion de recurso

para alcanzar un fin determinado”™

Sin embargo, podemos decir que en la actualidad, la palabra administracién ya no tiene
el mismo significado de antafio, ahora tiene un significado distinto y mucho mas complejo,
porque incluye términos como "proceso”, "recursos”, "logro de objetivos"”, “eficiencia”,

"eficacia”, entre otros, que han cambiado para bien del mundo empresarial su concepto original.

A continuacion alguna definiciones de administracion:

Para Robbins Stephen y Coulter Mary (2005), la administracion es la "coordinacion
de las actividades de trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras

personas y a través de ellas"

Hitt Michael, Black Stewart y Porter Lyman (2006), definen la administracién como
"el proceso de estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el logro de metas,

para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional”

Segun Diez De Castro Emilio Pablo (2001), la administracion es "el conjunto de las
funciones o procesos basicos (planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar) que,
realizados convenientemente, repercuten de forma positiva en la eficacia y eficiencia de la

actividad realizada en la organizacion™

Esta definicion se subdivide en cinco partes fundamentales que se explican a continuacion:

1. Proceso de planear, organizar, dirigir y controlar: Es decir, realizar un conjunto de

actividades o funciones de forma secuencial, que incluye:
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o Planificacion: Consiste basicamente en elegir y fijar las misiones y objetivos de la
organizacion. Después, determinar las politicas, proyectos, programas, procedimientos,
métodos, presupuestos, normas y estrategias necesarias para alcanzarlos, incluyendo
ademaés la toma de decisiones al tener que escoger entre diversos cursos de accion
futuros. En pocas palabras, es decidir con anticipacion lo que se quiere lograr en el
futuro y el como se lo va a lograr.

o Organizacién: Consiste en determinar qué tareas hay que hacer, quién las hace, como
se agrupan, quién rinde cuentas a quién y dénde se toman las decisiones

o Direccion: Es el hecho de influir en los individuos para que contribuyan a favor del
cumplimiento de las metas organizacionales y grupales; por lo tanto, tiene que ver

fundamentalmente con el aspecto interpersonal de la administracion

2. Control: Consiste en medir y corregir el desempefio individual y organizacional para
garantizar que los hechos se apeguen a los planes. Implica la medicién del desempefio con
base en metas y planes, la deteccion de desviaciones respecto de las normas y la
contribucion a la correccion de éstas.

3. Uso de recursos: Se refiere a la utilizacion de los distintos tipos de recursos que dispone
la organizacion: humanos, financieros, materiales y de informacion.

4. Actividades de trabajo: Son el conjunto de operaciones o tareas que se realizan en la
organizacion y que al igual que los recursos, son indispensables para el logro de los
objetivos establecidos.

5. Logro de objetivos 0 metas de la organizacion: Todo el proceso de planear, organizar,
dirigir y controlar la utilizacién de recursos y la realizacion de actividades, no son

realizados al azar, sino con el propdsito de lograr los objetivos 0 metas de la organizacion.
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6. Eficienciay eficacia: Enesencia, la eficacia es el cumplimiento de objetivos y la eficiencia

es el logro de objetivos con el empleo de la minima cantidad de recursos
2.2.1. Importancia de la administracion.

La administracion como herramienta especialmente de planificacion ejecucion y
control de los procesos dentro de la organizaciones, ha tomado mayor importancia al pasar el
tiempo y en la actualidad es considerada el eje en el cual las empresas han asentado las bases
de sus objetivos y proyectos tanto a corto como a largo plazo. Es importante su correcta
aplicacion para que todos los niveles de la empresa tengan la misma vision y estén enfocados
en los mismos objetivos y metas. Cabe recalcar que uno de los mayores beneficios y por el cual
es importante la administracion, es que es aplicable a todo tipo de organizacién y a cada uno

de los departamentos de la empresa.

Grafico N° 10
Importancia de la administracion

Es aplicable a
todo tipo de
organizaciénes
0 corporaciones

— -/ .
g ™ e N

| Permite preveer, | | Esaplicablea |
organizar, todos los niveles
mandar, de la
coordinary organizacion o |
controlar ™ | corporacion

Importancia
de la
Administracion

A N————
; /| Esunametade |
Abarca a todo todos los
el personal de administradores en
la organizacion todos los niveles de

la organizacion |

P
/' La administracion |
se ocupa del
rendimiento; esto
implica eficaciay
eficiencia

Fuente: ORTIZ, José Alberto, Historia de la Administracion, Editorial EI Cid, 2009
Elaboracion: La Autora
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2.2.2. Caracteristicas de la administracién

e Universalidad: La administracion se da donde quiera que exista un organismo.

e Especificidad: Es especifico y distinto a los que acompafia. Se puede ser un excelente
ingeniero de produccién y un pésimo administrador.

e Unidad Temporal: Se da en todo el ciclo de vida de la organizacion. Siempre en la
organizacion se realiza un control, una direccion, planificacion, etc.

e Unidad Jerarquica: Todos los que tiene caracter de jefes participan en distintas etapas y
grados de la administracion.

e Tiene un Propdsito: Persigue un objetivo

Entonces podemos decir que la Administracion es una parte fundamental en la
estructura de una empresa para la consecucion de objetivos y metas, que cuenta con
caracteristicas y varios elementos, que hacen que sea mas aplicable y facil la planificacion de
nuevos proyectos y estrategias, siempre teniendo una estructura jerarquica que le permite el
orden organizacional y la buena utilizacién de los elementos como la planificacion, la
coordinacion, evaluacion y control, ha hecho a lo largo del tiempo que las empresas puedan

direccionarse a un éxito asegurado y al cumplimiento del propdsito para el cual fueron creadas.

2.3. Manuales

Segun Valencia, J (2002:147) menciona “Es un documento que contiene en forma
ordena y sistematica informacion o instrucciones sobre organizacion, politicas vy
procedimientos de una empresa, que se consideran necesarios para la mejor ejecucion del

trabajo”
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2.3.1. Importancia de los manuales

Los manuales tienen como proposito principal, la realizacién con la mayor eficacia la
ejecucion del trabajo asignado al personal para alcanzar los objetivos y metas de la empresa,
estos representan un guia préctica que se utiliza como una herramienta administrativa, ya que
facilita el aprendizaje de todos los procedimientos y que ademas proporciona una adecuada
orientacion al personal de la empresa, es por eso que son de gran importancia para la
administracién, para que los procesos sean realizados de acuerdo con los requerimientos y

politicas de la empresa.

2.3.2. Caracteristicas de los manuales

e Es marco de referencia a la empresa y proporciona instructivos uniformes al personal,
ademas contribuye a eliminar la confusién, e incertidumbre y la duplicidad.

e Disminuye la necesidad y la frecuencia de la supervisién

e Contribuyen a reducir el tiempo y otros recursos dedicados a la busqueda de informacién.

e Sirven de base para el adiestramiento y la formacion en servicio del personal.

e Evita el uso de procedimientos incorrectos y facilitan la revision y produccion de nuevos
procedimientos

e Contribuyen al control de cumplimento de las rutinas y evita su alteracion arbitraria.

Los manuales son instrumentos administrativos que proporcionan informacion e
instrucciones, para orientar y uniformar la conducta que se presenta entre el personal de la
empresa. Son de gran importancia ya gque sirven como una guia para la realizacion eficiente de

los procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa y en cada uno de sus departamentos.
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2.4. Tipos de los manuales.

Valencia. J. (2002: 247) clasifica a los manuales de la siguiente manera:

2.4.1. Manuales administrativos

1. Por su contenido.

i. Historia de la empresa.

ii. Organizacion de la empresa.
iii. Politicas de la empresa
iv. Procedimientos de la empresa

v. Contenido multiple que trate dos 0 més de estos temas.

e Manuales de puesto: contiene labores, procedimientos y rutinas
de un puesto.

e Manuales de técnicas: trata acerca de los principios y técnicas de
una actividad determinada, por ejemplo el manual de técnicas de

sistemas y procedimientos.

2. Por su funcion especifica. Al aérea de actividad de que trata el manual, asi puede haber

manuales de:

ii. Ventas

iii. Compras

iv. Finanzas

v. Personal

vi. Créditos y cobranzas
vii. Otras funciones

viii. Generales que se ocupen de dos 0 més areas
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2.4.2. Manual de procedimientos.

Son aquellos en los cuales se consignan en forma metddica, lo pasos y operaciones que
deben seguirse para la realizacion de las funciones de una unidad administrativa. Valencia. J

(2002:248)

a. Manual de tareas y trabajos individuales.
b. Practicas departamentales en que se indican los procedimientos de operacion de toda una
entidad administrativa.

c. Practicas generales en un area determinada de actividad.

La existencia de un manual de procedimientos sirve para que la administracion aumente
la posibilidad de que los empleados utilicen los sistemas y procedimientos prescritos al llevar

a cabo sus tareas.

El manual ofrece ademas al personal una guia del trabajo, guia que resultard

particularmente valiosa para orientar a los nuevos empleados

1. Contenido del manual de procedimientos.

1. Introduccién
a. Objetivo del manual
2. Organigrama
a. Interpretacion de la estructura basica de la organizacion, donde se detalla el tipo
de organizacion y la relacion que existe entre el personal de linea y el asesor
3. Graficas.
a. Diagramas de flujos
4. Estructura procedimental.
a. Descripcion narrativa de los procedimientos.
5. Politicas de organizacion relacionadas con aspectos fundamentales de la direccién.

a. Planeacién
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b. Comunicaciones
c. Control.
d. Desarrollo del personal

6. Glosario de términos

2. Elaboracion del manual de procedimientos.

Valencia Joaquin, (2002:249) Estudio de sistemas y procedimientos administrativos

nos da a conocer lo siguiente:

=

Etapa de Planeacion: en esta se determina el enfoque que se le dara al manual.

Recopilacion de datos: consiste en recopilar la informacion de las unidades

administrativas que se van a investigar.

Investigacion documental: Recolecta y realiza un analisis de la informacion de los

procedimientos administrativos, financieros, produccion, de la empresa.

Entrevistas con los empleados: Es obtener informacion verbal de los empleados sobre las
actividades que desempefian en la organizacion, esta informacion puede detallarse en

diagramas de flujo, detallando donde inicia y donde termina el proceso analizado.
Entrevista con los supervisores o jefes inmediatos. Este sirve para complementar los datos
que se omiten en las explicaciones de los empleados, asi como también se puede aclarar
las dudas que tenga el analista.

Observacién directa: Consiste en verificar los estudios que se hayan obtenido de la
investigacion documental. En esta etapa se observara la ejecucion de los procesos, para
constatar, rectificar, o completar la informacion de los procesos.

Cuestionarios: Tiene como finalidad recoger informacion por medio de la preguntas.

Analisis de datos: este proceso nos permitira identificar las siguientes caracteristicas:
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a. Identificacion del puesto y la situacion exacta del mismo, dentro de la estructura
organica del area a que pertenece.

b. Estudiar las funciones o actividades principales del puesto, y la relacion de este
con otros.

c. Analisis de las relaciones que tiene el puesto, con elementos materiales (equipo,
materiales y otros)

d. Observar los flujos de tramites con el que esta relacionado, como documentos,
formas, registros, y destino de los mismos.

e. Elaboracion del manual

Elaboracion del proyecto: para la elaboracion del proyecto del manual, se recomienda
brindar por escrito los procedimientos, (descripcion narrativa); después la elaboracion de
los diagramas de flujo, de cada area investigada. Para la implementacién del manual se

realizara una revision conjunta con los jefes de cada area.

10. Autorizacién: terminado el manual es recomendable que este proyecto sea autorizado por

11.

12.

las partes que intervienen:

Del responsable de la unidad administrativa que intervino en el proceso para asegurar su
aprobacion con la precision de su contenido.

De la unidad de sistemas y procedimientos, el grupo de técnicos, o del asesor externo.

El texto debe ser redactado del modo més claro posible, se debe usar un lenguaje al
alcance de todos, asi como también se debera redactar en forma positiva, mas que negativa

0 de prohibicion.

Tipografia: Puede utilizarse diferentes tipos de equipos, puede utilizarse diferentes tipos
de mayusculas en los trabajos mecanograficos, para los titulos de los parrafos para que se

destaquen del resto del texto.

Disposicién del material:
a. Se recomienda iniciar con un indice de su contenido,
b. Instruccion
c. Organigrama correspondiente
d. Diagramas de flujo, seguido por la descripcion narrativa de los procedimientos

e. Politicas de la organizacion.
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13. Distribucion e implantacion: se debera designar un responsable de la distribucion, y

debera llevarse un registro de los poseedores de manuales.

14. Revision y modificacion: Considerando que las operaciones de un organismo van
cambiando, se debe revisar y actualizar constantemente la informacion. Es recomendable
que cada dos afios se debera realizar el proceso de revision de los manuales por parte de
la unidad de sistemas y procedimientos o administrativa, para que no pierdan su

actualidad.

Franklin, Enrique. (2009:248), Organizacién de empresas, menciona una clasificacion

adicional:

2.5. Manual de organizacion

1. Identificacion

Este manual debe incluir en primer término, los siguientes datos

e Logotipo de la organizacion

e Nombre de la organizacién

e Denominacion y extension del manual (general o especifico). En caso de corresponder a
una unidad deberd anotarse el nombre de esta.

e Lugar y fecha de elaboracion

e NUmero de paginas

e Sustitucion de paginas (actualizacion de informacion)

e Unidades responsables de su elaboracién, revision, y autorizacion.

e Clave de la forma: se debe escribir las siglas de la organizacion, y las de la unidad
administrativa responsable de elaborar o utilizar el formulario, asi como el consecutivo del
formulario, y el afo.

2. indice o contenido
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3. Relacion de los capitulos o apartados que constituyen el cuerpo del documento.
4. Prologo o instruccion

5. Antecedentes historicos

6. Legislacion o base legal

7. Atribuciones

8. Estructura orgénica

9. Organigrama

10. Mision

11. Funciones

12. Descripcion de puestos

13. Directorio.

Los manuales tanto administrativo como de procedimientos son de gran importancia
para las empresas, ya que ayudan a comunicar los procesos y pasos que se requiere que cierto
personal o departamento cumpla a cabalidad para el desarrollo adecuado de sus operaciones.
Es por ello que todas las empresas deberian utilizar manuales para la buena realizacion de sus

procesos.

2.6. Diagramas de flujo

Franklin, Enrique. (2009:248), cita: “Representan de manera grdfica la sucesion en que se
realizan las operaciones de un procedimiento, el recorrido de formas o materiales o ambas
cosas. En ellos se muestran las areas o unidades administrativas y los puestos que intervienen
en cada operacion descrita. Ademés pueden mencionar el equipo o los recursos que se deben

’

utilizaren cada caso.’



56

Los diagramas de flujo representan en forma simbolica o representativa la secuencia en
que se realizan las actividades de un determinado procedimiento o recorrido de las formas o

los materiales.

Que una empresa utilice este tipo de herramientas ayuda de gran manera a que los
procesos puedan ser divididos en partes méas simples, lo que ayudara a que se puedan entender
con mayor facilidad y de esta forma permitir que los procesos que de alguna forma son mas

complejos puedan simplificarse y realizarse con mayor efectividad.

2.6.1. Métodos para formular diagramas:

Avilez M., José (2009:8), El estudio del trabajo en los sistemas de procedimiento de

oficinas, nos da a conocer:

1. Planeacion: es la forma de decidir cuéles se adaptara mejor a la asignacion y realizacion
de los fines que se desean y que informacion debe contener.
2. La evaluacion: es el proceso de la adaptacion y esto debe aplicarse continua y

conscientemente conforme se continle con las actividades del trabajo.

2.6.2. Simbolos usados en los diagramas de flujos

Cuadro N° 10
Simbolos usados en los diagramas de flujos
SIMPLES

Simbolo Representa

Operacion. Indica las principales fases del proceso, metodo o

Q procedimiento.
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Inspeccion. Indica que se verifica la calidad o cantidad de algo

Desplazamiento o transporte. Indica el movimiento de los

empleados, material y equipo de un lugar a otro.

Deposito provisional o espera. Indica demora en el desarrollo de los

hechos.

Almacenamiento permanente. Indica el depdsito de un documento o
informacién dentro de un archivo, o de un objeto cualquiera en un

almacén.

Terminal. Indica el inicio o la terminacion del flujo, puede ser de
accion o lugar, ademas se usa para indicar una unidad administrativa

0 persona que recibe o proporciona informacion.

Disparador. Indica el inicio de un procedimiento, contenido el

0 <0 1

nombre de este o el nombre de la unidad administrativa donde se da

inicio.

Combinados

Simbolo Representa

Origen de una forma o documento. Indica el hecho de elaborar una

2/ forma o producir un informe

Decision o autorizacion de un documento. Representa el acto de

Q tomar decisiones o bien el momento de efectuar una autorizacion.

@ Entrevistas. Indica el desarrollo de una entrevista entre dos 0 mas

personas.

Fuente: FRANKLIN, E. Benjamin; Organizacion de empresas, Editorial McGraw-Hill, pag. 299.
Elaboracion: La Autora

2.7. Calidad

Segun Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad

a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado ™.
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Con esto quiere decirse que la meta principal de las empresas debe ser la de estar
siempre presente en el mercado y obtener ingresos para la persistencia de la misma asi como
la de generar fuentes de empleos. Y sin duda la mejor forma es lograr que los procesos y los

productos sean realizados con calidad

La definicidn de calidad mas aceptada en la actualidad es la que compara las expectativas de
los clientes con su percepcion del servicio. El desarrollo de la industria de los servicios ha
supuesto un desarrollo de una nueva 6ptica del concepto de calidad que se focaliza mas hacia

la visién del cliente (Garcia, 2001).

2.8. Eficacia

Segun ldalberto Chiavenato, la eficacia "es una medida del logro de Resultados"

Por otra parte Simon Andrade, define la eficacia de la siguiente manera: "actuacion
para cumplir los objetivos previstos. Es la manifestacion administrativa de la eficiencia, por

lo cual también se conoce como eficiencia directiva"

Entonces podemos decir que eficacia son las acciones que realiza una empresa con el

propdsito de lograr el cumplimiento de los objetivos que fueron planteados

2.9. Eficiencia

Segun ldalberto Chiavenato, eficiencia "significa utilizacién correcta de los recursos
(medios de produccion) disponibles. Puede definirse mediante la ecuacién E=P/R, donde P

son los productos resultantes y R los recursos utilizados™

En otras palabras la eficiencia es la optimizacion de los recursos que posee la empresa

u organizacion para lograr los objetivos y llegar a las metas planteadas.

Otros autores la definen
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Para Koontz y Weihrich, la eficiencia es "el logro de las metas con la menor cantidad

de recursos"

Segun Robbins y Coulter, la eficiencia consiste en "obtener los mayores resultados con

la minima inversion"

2.10. ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion)

Segun el portal oficial www.ISO.org ISO (Organizacién Internacional de Normalizacion) es el
mayor desarrollador mundial de las Normas Internacionales voluntarias. Normas
Internacionales de dar estado de las especificaciones de arte para los productos, servicios y
buenas practicas, contribuyendo a hacer que la industria sea mas eficiente y eficaz. Desarrollado

a través de un consenso global, que ayudan a eliminar las barreras al comercio internacional.

2.10.1. Historia

La historia ISO comenz6 en 1946 cuando los delegados de 25 paises se reunieron en el
Instituto de Ingenieros Civiles en Londres y decidieron crear una nueva organizacion
internacional "para facilitar la coordinacion internacional y la unificacion de las normas
industriales. En febrero de 1947, la nueva organizacion, 1SO, comenzd oficialmente sus

operaciones.

Desde entonces, se ha publicado mas de 19 500 de Normas Internacionales que cubre

casi todos los aspectos de la tecnologia y la fabricacion.

Hoy cuenta con miembros de 162 paises y 3 368 organismos técnicos para hacerse cargo
de la elaboracion de normas. Mas de 150 personas trabajan a tiempo completo para la Secretaria

Central de ISO en Ginebra, Suiza.
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2.10.2. Normas 1SO 9000

La siguiente informacion se encuentra en el portal oficial de la Organizacion Internacional de
Normalizacion (www.iso.org) La familia ISO 9000 se ocupa de diversos aspectos de la gestion
de la calidad y contiene algunas de las normas méas conocidas de la 1SO. Las normas
proporcionan orientacion y herramientas para las empresas y organizaciones que quieren
asegurarse de que sus productos y servicios cumplen consistentemente los requerimientos del

cliente, y que la calidad se mejora constantemente.

Hay muchas normas de la familia 1ISO 9000, incluyendo:

e [SO 9001:2008 - establece los requisitos de un sistema de gestion de calidad

e 1SO 9000:2005 - cubre los conceptos y el lenguaje basicos

e [SO 9004:2009 - se centra en cdmo hacer que un sistema de gestion de calidad més eficiente
y eficaz

e SO 19011:2011 - establece orientaciones sobre las auditorias internas y externas de los

sistemas de gestion de calidad.

2.10.3. Normas 1SO 9001:2008

ISO 9001:2008 establece los criterios para un sistema de gestion de calidad y es el Gnico
estandar en la familia que pueden ser certificada (aunque esto no es un requisito). Puede ser
utilizado por cualquier organizacion, grande o pequefio, cualquiera que sea su campo de
actividad. De hecho ISO 9001:2008 es implementado por mas de un millén de empresas y

organizaciones en mas de 170 paises.

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de

calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que



61

una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar

la calidad de sus productos o servicios.

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion porque
de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen sistema de

gestion de calidad (SGC).

Esta acreditacion demuestra que la organizacion esta reconocida por méas de 640.000

empresas en todo el mundo.

Cada seis meses, un agente de certificadores realiza una auditoria de las empresas
registradas con el objeto de asegurarse el cumplimiento de las condiciones que impone la norma
ISO 9001. De este modo, los clientes de las empresas registradas se libran de las molestias de
ocuparse del control de calidad de sus proveedores y, a su vez, estos proveedores solo deben
someterse a una auditoria, en vez de a varias de los diferentes clientes. Los proveedores de todo

el mundo deben ceiiirse a las mismas normas.

2.10.4. Estructura de las 1SO 9001:2008

La Norma ISO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los cuatro
primeros a declaraciones de principios, estructura y descripcion de la empresa, requisitos
generales; es decir, son de caracter introductorio. Los capitulos cinco a ocho estan orientados

a procesos y en ellos se agrupan los requisitos para la implantacion del Sistema de la Calidad.

A la fecha, ha habido cambios en aspectos claves de la Norma I1SO 9001, al 15 de

noviembre del 2008, la norma 9001 varia.

Los ocho capitulos de 1SO 9001 son:
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1. Guias y descripciones generales, no se enuncia ningun requisito.
a) Generalidades.
b) Reduccion en el alcance.

2. Normativas de referencia.
3. Términos y definiciones.
4. Sistema de Gestion: contiene los requisitos generales y los requisitos para gestionar la

documentacion.

a) Requisitos generales.
b) Requisitos de documentacion.

5. Responsabilidades de la Direccion: contiene los requisitos que debe cumplir la direccion
de la organizacion, tales como definir la politica, asegurar que las responsabilidades y
autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el compromiso de la direccién con la

calidad, etc.
a) Requisitos generales.
b) Requisitos del cliente.
c) Politica de calidad.
d) Planeacion.
e) Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
f) Revision gerencial.

6. Gestion de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los cuales se debe
actuar: RR.HH., infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui se contienen los requisitos

exigidos en su gestion.

a) Requisitos generales.
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b) Recursos humanos.
c) Infraestructura.
d) Ambiente de trabajo.

7. Realizacion del producto: aqui estan contenidos los requisitos puramente productivos,

desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el servicio.
a) Planeacion de la realizacion del producto y/o servicio.
b) Procesos relacionados con el cliente.
c) Disefio y desarrollo.
d) Compras.
e) Operaciones de produccion y servicio
f) Control de dispositivos de medicion, inspeccion y monitoreo

8. Medicion, andlisis y mejora: aqui se sittan los requisitos para los procesos que recopilan
informacién, la analizan, y que actlan en consecuencia. El objetivo es mejorar
continuamente la capacidad de la organizacion para suministrar productos que cumplan los
requisitos. El objetivo declarado en la Norma, es que la organizacion busque sin descanso
la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de los requisitos.

a) Requisitos generales.

b) Seguimiento y medicion.

c) Control de producto no conforme.

d) Analisis de los datos para mejorar el desempefio.

e) Mejora.
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2.11. Sistema de gestion de calidad

Segun lo expresado por Gutiérrez (2005), “El Sistema de Gestion de Calidad tiene que demostrar
que la organizacion es capaz de suministrar un producto o servicio que de manera consistente
cumpla con los requisitos de los clientes y las reglamentaciones correspondientes, lograr una
satisfaccion del cliente mediante la aplicacidn efectiva del sistema, incluyendo la prevencion de

no conformidades y el proceso de mejora continua”

Entonces se puede decir que un Sistema de Gestion de Calidad es el conjunto de pasos
0 procesos a los cuales debe acogerse una empresa u organizacion, también es el conjunto de
politicas y estrategias planteadas con el fin de lograr la calidad en cada uno de sus
departamentos, buscando siempre la mejora continua en cada una de sus operaciones y el
crecimiento econémico y organizacional, estando a su vez a la vanguardia de la competencia

existente en el medio.

La gestion de calidad constituye uno de los factores claves para que una organizacion
logre sus objetivos. Segun la Norma ISO 9001-2000, la Gestion de Calidad se define como las
actividades coordinadas para dirigir y controlar los aspectos relativos a la calidad en una

organizacion, enfocada también en cada uno de los procesos

De acuerdo con Evans (2005), “Un sistema es un conjunto de funciones o actividades
dentro de una organizacion interrelacionadas para lograr los objetivos de ésta”. Los sistemas
son entonces el conjunto de actividades que interactuan entre si, se dirigen principalmente por
informacion para lograr propositos, llevando al desarrollo del funcionamiento eficaz de todos

los procesos en cada uno de los departamentos y direcciones de la empresa.

En este punto se hara referencia a lo expresado en los requisitos generales de la norma

ISO 9001:2000 en el punto 4.1.
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2.11.1. Requisitos generales

El portal oficial www.iso.org plantea los requisitos generales que toda organizacion

que planee adoptar un Sistema de Gestion de Calidad deberia cumplir.

A continuacion se presentara la siguiente informacion que ha sido tomada de la Norma
ISO 9001 publicada en el afio 2008, en su cuarta edicion, que se refiere especificamente a los

Sistemas de Gestion de Calidad:

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta

Norma Internacional.

La organizacion debe:

1. Determinar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.

2. Determinar la secuencia e interaccion de los procesos.

3. Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion
como el control de estos procesos sean eficaces.

4. Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion
y el seguimiento de sus procesos.

5. Implementar las acciones correctivas y preventivas para alcanzar el logro de los objetivos

y siempre estar en la busqueda de la mejora continua de los procesos.

2.11.2. Enfoque basado en procesos

Las Normas 1SO 9001:2000 se enfocan principalmente en los procesos, ya que si los
procesos son eficientes por ende la empresa es eficiente. En la actualidad los empresarios han

tomado mas en cuenta todo lo referente a las estrategias y politicas de calidad y han reaccionado
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y actuado en relacion a la falta de eficacia y eficiencia de las organizaciones y su falta de
apertura a los cambios y nuevas adecuaciones, potenciando el concepto del proceso, con un

foco comun y trabajando con una vision de objetivo en el cliente.

El Enfoque por Procesos, denominado también Gestion por Procesos, puede determinar
la forma en la que se gestiona una empresa, basandose en procesos, que nos son otra cosa que
la secuencia de actividades orientadas a generar calidad en los departamentos y un valor
agregado necesario para conseguir los objetivos y metas establecidas y que ademas de esto

cumpla los requerimientos de satisfaccion al cliente.

Bésicamente este principio de la gestion de la calidad se fundamenta en la
estructuracién de la organizacion sobre la base de procesos orientados al cliente, el cambio de
la estructura organizativa de jerarquica a plana y la anulacion de los departamentos funcionales

para dar paso a los grupos multidisciplinarios que trabajen sobre los procesos.

De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida

como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA), que se mencionan en la Norma 1SO 9000

Estos elementos pueden definirse como:

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de

acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: Implementar los procesos, se debe implementar lo planificado en el punto

anterior, de manera que se pueda realizar y después se pueda también evaluar.

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los

resultados.



67

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Gréfico N° 11
Mejora continua del sistema de la calidad

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad
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Fuente: Normas ISO 9001:2000- Mejora Continua

2.11.3. Principios de gestion de calidad

La norma se basa en una serie de principios de gestion de calidad, como una fuerte
orientacion al cliente, la motivacion y la implicacion de la alta direccién, el enfoque basado en
procesos y la mejora continua. El uso de la norma ISO 9001:2008 ayuda a asegurar que los
clientes obtengan, productos consistentes de buena calidad y los servicios, que a su vez trae

muchos beneficios para el negocio.

En la pagina oficial www.iso.org se expresan los principios de la normativa ISO

Entre los principios tenemos:



68

Enfoque al cliente: para cualquier organizacion el cliente es el elemento més importante,
ya que sin clientes no hay negocio. Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo
tanto deben interpretar sus necesidades actuales y futuras, cumplir con estos requisitos

esforzarse para sobrepasar sus expectativas.

Liderazgo: los lideres de la organizacion establecen la unidad de propésito, la orientacion
y el ambiente interno requerido para que el personal pueda involucrarse en los logros de

los objetivos de la organizacion.

La participacion del personal: la gestion de calidad exige la participacion activa y total
de todos los miembros de la organizacion esto posibilita que sus conocimientos se

traduzcan en beneficios para la organizacion.

El enfoque basado en procesos: para que la organizacién funcione de manera eficaz, se

deben identificar y gestionar los numerosos procesos interrelacionados que la integran.

Enfoque de sistema para la gestion: la calidad requiere que se identifique, se comprenda,
y se gestione como un sistema integrado. De esta manera la organizacion genera confianza

en su capacidad y en la confiabilidad de sus procesos.

La mejora continua: la alta gerencia debe tomar acciones para mejorar las propiedades,
caracteristicas y funciones de los productos e incrementar la eficacia y eficiencia de sus

procesos de realizacion.
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7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se basan en

el analisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.

2.11.4. Elementos

Entre dichos elementos, los principales son:

La estructura de la organizacion: la estructura de la organizacion responde al
organigrama de los sistemas de la empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de
gestion. En ocasiones este organigrama de sistemas no corresponde al organigrama tradicional

de una empresa.

La estructura de responsabilidades: la estructura de responsabilidades implica a
personas y departamentos. La forma mas sencilla de explicitar las responsabilidades en calidad,
es mediante un cuadro de doble entrada, donde mediante un eje se sitdan los diferentes

departamentos y en el otro, las diversas funciones de la calidad.

Procedimientos: los procedimientos responden al plan permanente de pautas

detalladas para controlar las acciones de la organizacion.

Procesos: los procesos responden a la sucesion completa de operaciones dirigidos a la

consecucion de un objetivo especifico.

Recursos: los recursos, no solamente economicos, sino humanos, técnicos y de otro

tipo, deberan estar definidos de forma estable y ademas de estarlo de forma circunstancial.
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Estos cinco apartados no siempre estdn definidos y claros en una empresa. La
implantacién del sistema necesita de la cooperacién de todo el personal de la organizacion,
desde el nivel gerencial hasta el operativo e involucrando a todas las areas. El sistema se

encuentra orientado hacia el producto, proceso, sistema, hombre, sociedad, costo y cliente.

Orientada al producto: inspeccion luego de produccion, auditoria de los productos

terminados y actividades de solucion del problema.

e Orientada al proceso: aseguramiento de la calidad durante la produccion.

e Orientada al sistema: aseguramiento de la calidad en todos los departamentos.

e Orientada al hombre: cambio de la manera de pensar de todo el personal a través de
educacion y capacitacion.

e Orientada a la sociedad: optimizacién del disefio del producto y proceso para un
funcionamiento més confiable y menor precio.

e Orientada al costo: funcion de pérdida de la calidad.

e Orientada al cliente: despliegue de la funcién de la calidad, para definir la voz del cliente

en términos operacionales

2.12. Estado financiero

Segun las Normas de Internacionales de Contabilidad —NIC 1- se define: Los estados
financieros con propdsitos de informacion general son aquéllos que pretenden cubrir las
necesidades de los usuarios que no estén en condiciones de exigir informes a la medida de sus
necesidades especificas de informacion. Los estados financieros con proposito de informacion
general comprenden aquéllos que se presentan de forma separada, o0 dentro de otro documento

de caréacter publico, como el informe anual o un folleto o prospecto de informacion bursatil.
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El objetivo de esta Norma consiste en establecer las bases para la presentacion de los
estados financieros con propoésitos de informacion general, a fin de asegurar que los mismos
sean comparables, tanto con los estados financieros de la misma entidad de ejercicios
anteriores, como con los de otras entidades diferentes. Cabe decir que La NIC 1 también
establece los parametros con los cuales los Estados Financieros deben presentarse

correctamente.

2.13. Activo

Activo es un recurso controlado por la EMPRESA, como resultado de sucesos pasados,

del que la misma espera obtener en el futuro, beneficios econémicos.

Los Beneficios Econdmicos futuros incorporados a un Activo consisten en el Potencial
del mismo para contribuir directamente o indirectamente a los flujos de efectivo y otros
equivalentes a efectivo de la empresa. Estos flujos de efectivo pueden proceder de la utilizacion

del activo o de su disposicion.

Muchos activos, como por ejemplo las propiedades, planta y equipo, son elementos
tangibles. Sin embargo, la tangibilidad no es esencial para la existencia del activo. Algunos

activos son intangibles.

Desde el punto de vista Patrimonial, el Activo esté constituido por todos los bienes y

derechos de propiedad de una persona o empresa.

2.14. Pasivo

Segun las NIC — Normas Internacionales de Contabilidad- los pasivos son obligaciones
actuales de la empresa, como resultado de sucesos pasados, al vencimiento de la cual y para

cancelarla, la empresa espera obtener en el futuro, beneficios economicos.



72

En otras palabras, el pasivo es la aportacion o participacion de terceras personas en el

financiamiento de una empresa.

Una caracteristica esencial de un pasivo es que la entidad tiene una obligacion presente
de actuar de una forma determinada. La obligacion puede ser una obligacién legal o una
obligacion implicita. Una obligacion legal es exigible legalmente como consecuencia de la
ejecucion de un contrato vinculante o de una norma legal. Una obligacion implicita es aquella

que se deriva de las actuaciones de la entidad, cuando:

@ Debido a un patron establecido de comportamiento en el pasado, a politicas de la
entidad que son de dominio publico o a una declaracién actual suficientemente especifica, la
entidad haya puesto de manifiesto ante terceros que esta dispuesta a aceptar cierto tipo de

responsabilidades; y

(b) Como consecuencia de lo anterior, la entidad haya creado una expectativa valida, ante

aquellos terceros con los que debe cumplir sus compromisos o responsabilidades.

(© La cancelacion de una obligacién presente implica habitualmente el pago de efectivo,
la transferencia de otros activos, la prestacion de servicios, la sustitucion de esa obligacion por
otra o la conversion de la obligacion en patrimonio. Una obligacion puede cancelarse también

por otros medios, tales como la renuncia o la pérdida de los derechos por parte del acreedor.

2.15. Patrimonio

Patrimonio segun las NIC es la parte residual de los activos de una empresa deducidos
sus pasivos. Es la diferencia Aritmética entre los valores del activo y las obligaciones que

constituyen el pasivo.

El Patrimonio Neto representa la aportacion inicial del propietario para financiar el
Negocio (Capital Inicial). Considerando que la empresa es una personalidad distinta del

propietario, el Neto representa la deuda que la empresa tiene con el propietario.
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2.16. Ingreso

El ingreso ordinario del segmento estd formado por los ingresos ordinarios que,
figurando en la cuenta de resultados de la empresa, sean directamente atribuibles al segmento
mas la proporcion relevante de los ingresos generales de la empresa que puedan ser distribuidos
al mismo, utilizando una base razonable de reparto, con independencia en ambos casos de si
las ventas correspondientes han sido realizadas a clientes externos o se deben a transacciones

con otros segmentos de la misma empresa. En el ingreso ordinario del segmento no se incluyen:

e Las partidas extraordinarias.

e Los ingresos por intereses o dividendos, incluidos los que procedan de anticipos o
préstamos a otros segmentos, salvo que las actividades del segmento sean de naturaleza
fundamentalmente financiera.

e Las ganancias procedentes de ventas de inversiones o de las operaciones de rescate o
extincién de una deuda, salvo que las actividades del segmento sean de naturaleza

fundamentalmente financiera.

En el ingreso ordinario del segmento se deben incluir las participaciones en las pérdidas
0 ganancias de las empresas asociadas, negocios conjuntos u otras inversiones contabilizadas
mediante el método de participacion, siempre y cuando tales partidas se incluyan en los

ingresos ordinarios consolidados o totales de la empresa.

Asimismo, el ingreso ordinario del segmento debe incluir la proporcion de los ingresos
ordinarios correspondientes a la empresa en los negocios conjuntos que se contabilicen segin

el método de consolidacién proporcional, de acuerdo con la NIC 31.
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2.17. Gasto

El gasto del segmento estd formado por los gastos derivados de las actividades de
explotacion del mismo que le sean directamente atribuibles, més la proporcion correspondiente
de gastos que puedan ser distribuidos al segmento utilizando una base razonable de reparto. En

el gasto del segmento no se incluyen:

e Las partidas extraordinarias.

e Los intereses, incluidos los que procedan de anticipos o préstamos de otros segmentos.

e Las perdidas procedentes de ventas de inversiones o de las operaciones de rescate o
extincion de una deuda.

e La participacion de la empresa en las pérdidas de las empresas asociadas, negocios
conjuntos u otras inversiones contabilizadas segin el método de la participacion.

e El gasto por el impuesto sobre las ganancias.

e Losgastos generales de administracion, los correspondientes a la sede central u otros gastos

que se relacionan con el funcionamiento de la empresa como un todo.

El gasto del segmento debe incluir la proporcion de los gastos que correspondan a la
empresa en los negocios conjuntos, que se contabilizan segun el método de consolidacion

proporcional, de acuerdo con la NIC 31.

Solo si tales partidas se presentan también compensadas en los estados financieros,

individuales o consolidados, de la empresa.

Esta diferencia debe presentarse antes de cualquier ajuste correspondiente a los

intereses minoritarios.
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2.18. Obligaciones tributarias
2.18.1. Servicio de rentas internas

Segun el portal oficial www.sri.gob.ec EI Servicio de Rentas Internas (SRI) es una entidad
técnica y autbnoma que tiene la responsabilidad de recaudar los tributos internos establecidos
por Ley mediante la aplicacidon de la normativa vigente. Su finalidad es la de consolidar la
cultura tributaria en el pais a efectos de incrementar sostenidamente el cumplimiento voluntario

de las obligaciones tributarias por parte de los contribuyentes.

2.18.2. Persona natural

Son todas las personas, nacionales o extranjeras, que realizan actividades econdémicas

licitas.

Las personas naturales que realizan una actividad econémica estan obligadas a
inscribirse en el RUC; emitir y entregar comprobantes de venta autorizados por el SRI por
todas sus transacciones y presentar declaraciones de impuestos de acuerdo a su actividad

econdémica.

2.18.3. Registro unico de contribuyentes

Como primer paso, para identificar a los ciudadanos frente a la Administracion
Tributaria, se implementé el Registro Unico de Contribuyentes (RUC), cuya funcion es
registrar e identificar a los contribuyentes con fines impositivos y proporcionar informacion a

la Administracion Tributaria.

El RUC corresponde a un numero de identificacion para todas las personas naturales y
sociedades que realicen alguna actividad econdémica en el Ecuador, en forma permanente u

ocasional o que sean titulares de bienes o derechos por los cuales deban pagar impuestos.
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El nimero de registro estd compuesto por trece nimeros y su composicion varia segun

el Tipo de Contribuyente.

El RUC registra informacion relativa al contribuyente como por ejemplo: la direccion
de la matriz y sus establecimientos donde realiza la actividad econémica, la descripcion de las
actividades econdmicas que lleva a cabo, las obligaciones tributarias que se derivan de aquellas,

entre otras.

2.19. Fruteria

La primera definicion de fruteria en el diccionario de la real academia de la lengua
espariola es tienda o puesto donde se vende fruta. Otro significado de fruteria en el diccionario
es oficio que habia en la casa real, para cuidar de la provision de las frutas. Fruteria es también

sitio de la casa real, en que se guardaba la fruta.

2.20. Finca

El Diccionario Manual de la Lengua Espafiola Vox. © 2007 Larousse Editorial, S.L

define: “Propiedad inmueble en el campo o en la ciudad ”

Una finca, tambien denominada en Derecho puede ser fundo o predio, es una propiedad
inmueble que se compone de una porcion delimitada de terreno. La delimitacion, llamada linde,
puede ser fisica, mediante vallas, mojones u otros sistemas, o simplemente juridica, mediante
la descripcion en una escritura de propiedad. La finca representa el bien inmueble por
excelencia: la tierra. Ha tenido una gran importancia desde la antigliedad por su relevancia
economica en las epocas previas a la industrializacion, y ha sido por ello simbolo de riqueza y
prosperidad. Asi pues, la regulacion de los bienes inmuebles ha sido muy extensa desde épocas

muy antiguas.



CAPITULO 11l

3. PROPUESTA

3.1. Antecedentes

Una vez realizado el diagnostico situacional de la empresa La Finca Market donde se
pudo determinar que no existe indicadores de gestion de calidad, ni parametros con los cuales
se direccione a una mejora continua y un sistema de calidad en todos sus procesos, sino que
mas bien se realiza todo esto de manera empirica y sin bases de conocimiento técnico, se ha

visto la necesidad de que se realice o se planteen indicadores de gestion enfocados a la calidad

Los sistemas de Gestion de calidad estdn enfocados en los procesos que realiza la
empresa para el funcionamiento propio del negocio, para que este se refleje en los productos y

servicios que se dan a conocer al publico y también ante sus competidores

3.2. Justificacion

Como se ha podido reflejar a lo largo de esta investigacion, la implementacion de
politicas y estrategias de calidad, que permitan a la organizacion obtener un valor agregado que
los diferencie de sus competidores, se ha convertido en el as bajo la manga de los gerentes y
propietarios de las empresas sin importar el tamafio de la misma, y como ya se lo ha
mencionado anteriormente, estas politicas se enfocan en los procesos que intervienen en el

funcionamiento de la empresa.

En este caso, la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad de esta empresa
estard enfocando a los procesos de PROVEEDORES, COMERCIALIZACION Y

SERVICIO AL CLIENTE.
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Como primer paso para implantar estrategias y politicas de un sistema de Gestion de
Calidad, se realiz6 un estudio diagndstico de la actividad de la empresa y todos los procesos
que maneja, para asi tener un conocimiento mas profundo de la misma. Para lo que fue
necesario conversar con el propietario y con las personas que trabajan ahi, ademéas de la

entrevista y la encuesta realizada respectivamente.

Como es elemental se revisd también la norma 1ISO 9001:2000, para conocer acerca de

los requisitos necesarios que se necesitan en la fruteria.

3.3. Disefio de un sistema de gestion de calidad

Para la realizacion de un Sistema de Gestién de Calidad, se debe tomar en cuenta la
normativa de las ISO 9001:2000, de acuerdo a como se presentan las etapas para una efectiva

aplicacion.

Un punto importante para garantizar que la implementacion se desarrolle sin ningln
problema y sobretodo que sea ejecutada eficazmente, sin duda es la capacitacion que debe
brindarse al personal, los cambios pueden generar la molestia de los empleados, principalmente
al momento de comenzar, pero con el desarrollo de esta implementacion y después de notar
que los cambios seran productivos a largo plazo y que la idea principal es mejorar y aprender
de los errores, las molestias que se pudieran ocasionar seran compensadas con unos procesos

eficientes para todos los miembros de la organizacion.

3.4. Alcance de la propuesta de un sistema de gestion de calidad

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en las normas ISO
9001:2000 permitird que los propietarios determinen los procesos que componen cada

departamento y por ende en general la empresa.
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En este caso se llegd a la conclusion de que el alcance al que se llegara sera: “Proveedores,
Comercializacion y Servicio al Cliente ”. Siendo estos los que se relacionan estrechamente con

la actividad de la empresa.

3.5. Establecimiento de politicas y objetivos de calidad

3.5.1. Politica de calidad

El propietario de la fruteria La Finca Market debe prever que la politica de calidad sea
la correcta y que sea aplicable a su negocio, lo que requiere cumplir con varios estandares y
requisitos del cliente y ante todo siempre buscar el mejoramiento continuo de la implantacién

del Sistema de Gestién de Calidad.

Un aspecto muy importante y para que la politica de calidad tenga los resultados
deseados, es necesario que esta politica sea comunicada de manera clara y entendible a los

empleados de la fruteria.

Entonces la politica de calidad que se propone aplicar a la fruteria La Finca Market seria

de la siguiente manera:

“Nuestra politica se expresara en la responsabilidad de brindar productos confiables
y de calidad a los clientes, satisfaciendo totalmente sus necesidades, mediante la aplicacion
de estrategias encaminadas a la calidad y la mejora continua, tomando como base los
principios y valores que rigen la empresa como son responsabilidad, respeto, servicio,

honestidad, excelencia, confiabilidad y eficiencia.

3.5.2. Objetivos de calidad

De igual forma como en la politica de calidad, el propietario de la fruteria debe

asegurarse de que los objetivos que se planteen sean reales, es decir, sean medibles y
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realizables. Cuando hablamos de calidad no se puede establecer objetivos sofiados, sino que

estos puedan ser aplicables en la empresa y que los empleados puedan cumplirlos.

Para el caso de la fruteria los objetivos planteados son:

Escoger proveedores que proporcionen a la fruteria productos de calidad, a tiempo exacto
y con precios justos

Brindar al cliente productos de calidad, con un lugar adecuado y con precios justos
Satisfacer las necesidades y reclamos de los clientes en el momento que se presente una

inconformidad.

3.6. Manual de calidad

El manual de calidad, como su nombre lo indica es una guia para asegurar la calidad en

las operaciones de la empresa. Por estas razones el manual de calidad debe contener:

Politica de Calidad.

Misidn, Vision y valores de la empresa
Servicios que la empresa ofrece
Estructura organizacional
Responsabilidades de la Direccion

Manual de Funciones

El tamafio y contenido del manual de calidad, dependera del tamafio de la empresa y

del giro de la actividad

3.6.1. Politica de calidad

Como se propuso anteriormente, la politica de calidad que se podria aplicar en la Finca

Market seria:
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Nuestra politica se expresara en la responsabilidad de brindar productos confiables y de
calidad a los clientes, satisfaciendo totalmente sus necesidades, mediante la aplicacion de
estrategias encaminadas a la calidad y la mejora continua, tomando como base los principios y
valores que rigen la empresa como son responsabilidad, respeto, servicio, honestidad,

excelencia, confiabilidad y eficiencia

3.6.2. Mision, vision, valores de la empresa

1. Misién

La Finca Market es una microempresa de caracter familiar, dedicada a la comercializacion de
una gran variedad de frutas y verduras dentro de la ciudad de Ibarra, enfocada a satisfacer las
necesidades de los clientes que gustan de productos sanos y de calidad a precios justos,

contando con un gran compromiso en el cuidado del medio ambiente.

2. Visién

En los proximos 5 afios La Finca Market sera un referente de calidad en la comercializacion de
frutas y verduras en la ciudad de Ibarra, destacandose por el uso de politicas y estrategias

eficientes y la mejora continua, tomando en cuenta la responsabilidad social y ambiental.

3. Principios

Responsabilidad
Respeto
Compromiso
Servicio

Honradez

vV VvV VYV Vv V V

Honestidad
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> Amabilidad

> Excelencia
> Eficiencia
» Confiabilidad
> Lealtad

> Integridad

4. Valores

Responsabilidad: Cumplimiento de las funciones encomendadas en el tiempo

oportuno y sin demoras, haciendo mas eficiente el desarrollo de los procesos.

Respeto: Satisfacer las necesidades de los clientes y tomar en cuenta sus sugerencias y

requerimientos.

Compromiso: El pacto intangible con los clientes de ofrecer productos de optima

calidad siempre.

Servicio: Brindar una atencion de calidad y personalizada a los clientes de la fruteria,
satisfaciendo sus necesidades y cubriendo sus expectativas de eficiencia al momento de ser

atendidos.

Honradez: Manteniendo precios justos se lograra confianza en nuestros clientes y

proporcionando los productos que el cliente solicitare.

Honestidad: En todos los aspectos referentes al desarrollo de las actividades de la

empresa, tanto en las funciones como el servicio al cliente.

Amabilidad: Brindar a los clientes de la fruteria un servicio de calidad y con calidez.
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Excelencia: Proporcionar productos y servicios de calidad que puedan satisfacer las

necesidades de los clientes més exigentes.

Eficiencia: En todas las areas de trabajo de la empresa, tanto desde la adquisicién de

las frutas como en la comercializacion y el servicio al cliente.

Confiabilidad: Al brindar productos de calidad los clientes confiaran en la fruteria

como un referente para adquirir sus productos, sin temor a tener sorpresas desagradables.

Lealtad: Los empleados y miembros de la empresa deben ser fieles a los principios con

los que trabaja la empresa.

Integridad: Los actos que realicen los miembros de la empresa deben estar de acuerdo

a los valores de la empresa.

3.6.3. Servicios que la Empresa ofrece

Principalmente son:

e Comercializacién de una gran variedad de frutas.

e Servicio al cliente.

3.7. Estructura Organizacional

Como se cito a MINTZBERG en el trabajo de HUTT, Gabriela y MARMIROLI, M.
Belén Estructura Organizacional: “La estructura organizacional puede ser definida como las
distintas maneras en que puede ser dividido el trabajo dentro de una organizacion para alcanzar

luego la coordinaciéon del mismo orientandolo al logro de los objetivos.”.
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Actualmente La Finca Market no dispone de un organigrama estructural, que le permita
definir jerarquias y funciones de cada cargo, a continuacion se propone una idea de
organigrama que puede aplicarse a la fruteria.

Grafico N° 12
Organigrama estructural propuesto

LA FINCA MARKET

GERENCIA
CONTABILID COMPRAS VENTAS
Auxiliar Contable Auxiliar de Compras Servicio al Cliente

Elaborado por: La Autora

3.7.1. Responsabilidad de la direccion

La responsabilidad de la direccion es la mas importante y es en torno de la cual la
empresa directamente funciona, es debido a las decisiones que la alta direccion toma, con las
que la empresa se puede direccionar hacia un futuro provisorio o hacia un estancamiento
desolador. Es por eso que la responsabilidad del futuro de la empresa en su mayor parte, recae

sobre la Direccion.
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La Direccion General debera suministrar los medios necesarios para la planificacion y
ejecucion de politicas y estrategias que conduzcan a la implementacion del Sistema de Gestion

de Calidad y su mejora continua

Entre las responsabilidades més importantes se pueden mencionar las siguientes:

e Comunicar a los miembros de la empresa la necesidad de cumplir con la ley vigente y las
normativas que apliquen a la misma.

e Establecimiento de la politica de calidad.

e Establecimiento de los objetivos de calidad.

e Fomento a la revision y evaluacion continua a todos los departamentos, incluida la alta

direccion.

3.7.2. Manual de funciones

1. Gerencia

e Representar legalmente a la empresa.

o Realizar evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento de las funciones de los diferentes
departamentos.

e Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo junto con objetivos anuales y entregar las
proyecciones de dichas metas.

e Crear y mantener buenas relaciones con los clientes y proveedores para mantener el buen
funcionamiento de la empresa.

e Gestionar y disponer de los recursos financieros necesarios para alcanzar los objetivos

generales, optimizando su rendimiento.
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N

. Compras

e Analizar y elegir conjuntamente con la direccion el proceso de seleccion de proveedores.

e Realizar las notas de pedido de los productos que la fruteria necesita.

e Trabajar conjuntamente con el departamento de comercializacion, para determinar los
stocks de mercaderia.

e Coordinar con los proveedores plazos de entrega y calidad de los productos.

e Conjuntamente con la direccion, intervenir en el proceso de evaluacién de los proveedores

ya contratados.

3. Ventas

e Realizar procesos de mantenimiento a los productos de la fruteria, para que siempre se
encuentren en optimas condiciones.

e Controlar que los equipos necesarios para el correcto almacenamiento de los productos
estén en perfecto estado.

e Hacer revisiones constantes de los productos a entregar al consumidor, para evitar
productos en malas condiciones

e Trabajar conjuntamente con el departamento de compras en lo referente al stock existente,
para evitar desabastecimiento.

e Crear nuevas estrategias de venta que llamen la atencién del cliente.

4. Servicio al cliente

Atencion amable al cliente.

Satisfacer las necesidades e inquietudes de los clientes.

Solucionar reclamos y sugerencias de los clientes de manera proactiva.
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e Estar dispuesto siempre a ser ayuda en lo que el cliente interno y externo requiera y que
este dentro de sus posibilidades.

e Mantener la buena presentacion del establecimiento.

e Encargarse de receptar y tener en orden el pago por el valor de los productos.

e Cumplir con los requerimientos tributarios (emision de facturas).

ol

. Contabilidad

e Supervisar la contabilidad y el flujo de caja.

e Responsable de las actividades de caracter financiero y contable de la empresa.

e Elaborar estados financieros que sean requeridos en la empresa.

e Administrar los recursos financieros para alcanzar los objetivos de la compafiia y optimizar
los costos.

e Presentar informes correspondientes y requeridos en el momento que la direccion lo
requiera

e Tener al dia todo lo referente a la parte contable, especialmente caja chica.

6. Perfil talento humano

Es importante que la organizacién tenga claro y este consciente de la importancia de
elegir al talento humano idéneo para cada una de las areas antes mencionadas, por lo que se
detallara en el siguiente cuadro, los requerimientos necesarios para llenar las vacantes de tal

manera que se cumpla con los objetivos de la fruteria.



Cuadro N° 11

Perfil talento humano
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PUESTO FUNCION PERFIL COMPETENCIAS REQUISITOS
-Representar -Saber gerenciar, | - Emprendedor -Ingenieria en
legalmente a la | alcanzar metas. - Buen comunicador | Administracion de
empresa. -Excelente manejo de | - Motivador Empresas o carreas afines.

Gerente -Planear y | relaciones - Liderazgo -Experiencia laboral de al
general desarrollar metas a | interpersonales - Espiritu | menos 3 afios en funciones
corto y largo plazo competitivo administrativas.
junto con objetivos -Liderazgo
anuales y entregar
las proyecciones de
dichas metas.
-Dirigir las | -Manejo de | - Trabajo a presion -Ingenieria en Contabilidad
actividades de | herramientas - Liderazgo -Conocimientos en
caracter financiero, | financieras. - Iniciativa Tributacion.
contable 'y  de | -Solidos - Trabajo en equipo | -Manejo ~ de  sistemas
Contador mercadeo de la | conocimientos de contables.
empresa; definiendo | contabilidad -Experiencia laboral de 3
los diferentes | - Conocimiento de afios en el &rea contable.
procesos financieros | leyes tributarias
y contables, | -Buenas relaciones
planificando las | interpersonales
alternativas
financieras 'y de
mercadeo,
supervisando la
contabilidad y el
flujo de caja.
- Responsable de los | - Firma de | -  Analitico -  Egresado o sexto
diferentes procesos responsabilidad - Sumamente semestre de
contables y | - Manejo de responsable Contabilidad y
suministro de herramientas - Buena Auditoria o carreras
Auxiliar de | informacion Técnicas organizacion afines
Contabilidad = oportuna para la (Software- - Buen manejo |-  Conocimientos en
toma de decisiones. hardware) de relaciones sistemas  informaticos
- El cargo se ubica interpersonales de administracion
en el nivel - Habilidad contable
administrativo, y numerica. - Experiencia minima un
bajo la supervision - Capacidad de afio en labores
directa del Contador trabajo  bajo afines, preferiblemente
General. presion. en una  empresa
comercial.
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- Analizar y elegir
conjuntamente con la
direccién el proceso
de seleccion de
proveedores.

- Realizar las notas
de pedido de los
productos que la
fruteria necesita.

- Coordinar con los
proveedores plazos
de entrega y calidad
de los productos.

Compras
Computacion
(Office)
Administracion
de recursos
Conocimientos
deseables

Inglés 50%
hablado y escrito
Autopartes
Importaciones y
exportaciones
1SO 9000:2008

Facilidad  de
palabra
Actitud de
servicio
Sentido de

responsabilidad
Adaptacion al
cambio

Ingenieria en
Administracion de
Empresas o Ingenieria
Industrial

Carrera Técnica con 3 0
4 afios de experiencia en
el area

- Realizar procesos
de mantenimiento a
los productos de la
fruteria, para que
siempre se
encuentren en
6ptimas condiciones.
- Controlar que los
equipos  necesarios
para el correcto
almacenamiento de
los productos estén
en perfecto estado.

- Crear nuevas

estrategias de venta
que llamen la

atencion del cliente.

Estrategias
comerciales.
Marketing.
Conocimiento de
desarrollo de
proyectos
comerciales

Trabajo  bajo
presion.

Actitud de lider
Iniciativa propia
Auto control.

Estudios en
Administracion 0
Carreras afines
Experiencia en el area
de 2 a 3 afios en cargos
similares.

Jefe de
Compras
Jefe de
Ventas
Encargado
de la
Atencion al
Cliente

- Atencién
amable al
cliente.

- Satisfacer las
necesidades e
inquietudes de
los clientes.

- Solucionar
reclamos y
sugerencias de
los clientes de
manera
proactiva.

- Mantener la
buena
presentacion del
establecimiento.

Conocimientos de
logistica

Recepcion de
quejas y reclamos
Conocimientos de
servicios al

cliente

Entrega de
informacion
oportuna.
Generacion  de
informes y
reportes

Trabajo  bajo
presion
Cualidades de
protocolo y
relaciones

humanas

Titulo en Marketing o
séptimo semestre en
curso con 2 afios de

experiencia en el area

Elaborado por: La Autora
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Lo ideal es que La Finca Market cuente por lo menos con una persona encargada de
cada &rea, para que pueda enfocarse especificamente en sus funciones y las realice

eficientemente.

Ademéas de que servird en futuras contrataciones como guia para determinar sus
funciones y responsabilidades. Sin embargo, no hay que dejar de lado que La Finca Market es
una empresa pequefia de carécter familiar, no obstante, como se menciond en la descripcion de
la empresa, esta cuenta ya con sucursales, por lo que se puede palpar la necesidad de adoptar
el organigrama estructural propuesto con sus respectivas funciones, para alcanzar estandares

de calidad proyectados en la funcionalidad y el mejoramiento continuo en las actividades.

Por lo que el Talento Humano requerido seria el siguiente:

Cuadro N° 12
Cargos talento humano

PERSONAL CANTIDAD
Gerente-Propietario 1
Encargado Compras 1
Encargado Ventas 1
Encargado Servicio al Cliente 1
Contador 1
Auxiliar Contable (No Indispensable) 1
TOTAL 6

Elaborado por: La Autora

Las caracteristicas de las empresas en Ecuador, de acuerdo a su tamafio, tienen las

categorias siguientes:
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Cuadro N° 13
Categorias de empresas

TIPO # EMPLEADOS CAPITAL
Microempresas Hasta 10 trabajadores Hasta 20000
Talleres Artesanales Hasta 20 operarios Capital fijo 27000
Pequefa Industria Hasta 50 obreros
Mediana Industria De 50 a 99 obreros Hasta 120000
Grandes Empresas Mas de 100 trabajadores | 120000 en activos
fijos

Fuente: INSOTEC Evolucién y situacién actual de las PYMES en Ecuador. 1999
Elaborado por: La Autora

3.8. Determinacion de los procesos

En el diagnostico de esta investigacion se determin6 que La Finca Market funciona a

través tres procesos que son claves en su funcionamiento.

Es por ello que se analizara cada uno de los tres procesos establecidos y necesarios para
esta investigacion y se propondra politicas y estrategias para su desarrollo eficiente enfocado a

la calidad.

3.8.1. Proveedores

Se Iniciara con el proceso de Proveedores. Este proceso se aplica para definir los
requerimientos, especificaciones tecnicas de los productos, en este caso las frutas, que la
empresa requiera para su correcto funcionamiento. Esto independientemente del método de
compra, ademas sin dejar de lado lo que la Ley establece y la conveniencia de ambas partes

interesadas.

De los requisitos que componen la Norma, los que afectan a la realizacion de las

compras Yy el control de los proveedores son de los que mas pueden contribuir mejorar los
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resultados de las organizaciones y también, muy probablemente, los peor interpretados y

asimilados.

Para esto se deben definir responsabilidades, en el caso de la fruteria y por ser un

negocio pequefio, se puede proponer:

1. Importancia del proceso de proveedores

Este proceso influye en la calidad de la mayoria de empresas, dependiendo sin duda de
su actividad. Una buena seleccion de proveedores garantizara que los productos que se
adquieran sean bajo los requerimientos necesarios y especificados por la administracion,
ademas que sin duda promovera cierto nivel de sociedad, mejorando los plazos de entrega y
disminuyendo los costos, que es una de las metas de la mayoria de empresas al evaluar el final

de sus periodos contables.

Grafico N° 13
Importancia del proceso de proveedores

LA FINCA
PROVEEDORES MARKET CLIENTES
EFICIENCIA REQUERIMIENTOS SATISFACCION CLIENTE

PRODUCTOS DE CALIDAD

Elaborado: La Autora

Es sin duda un sistema, en el que necesitamos de un producto, para ofrecer al cliente
nuevamente un producto. Todas las organizaciones requieren ya sea de materia prima,

productos elaborados, entre otros, para el cumplimiento de sus actividades. En el caso de la
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fruteria, los mismos productos que adquiere a los proveedores son los que ofrece al publico. Es
por esto que la importancia de tener un buen proceso en cuanto a los proveedores es necesaria

para que la cadena siga cumpliendo con un lineamiento de calidad.
2. Requisitos de 1SO 9001 para los proveedores

La norma ISO 9001 muestra los requisitos necesarios que se deben cumplir con respecto
a los proveedores, los mismos que mas adelante los desarrollaremos, sin olvidar la evaluacion
de proveedores, el mismo que no se ejecuta en la mayoria de las empresas, pero que sin duda
e independientemente de su gran importancia, es uno de los requerimientos de la norma y debe

ser incluido en el proceso.
Asi como lo demuestra la siguiente figura

Gréafico N° 14

Evaluacion de proveedores

> PROVEEDORES

( )
\‘
|:> DEFINIR PRODUCTO \

DIRECCION i
EVALUACION DE

PROVEEDORES

ELEGIR PROVEEDOR

2>
E> COMPRAY /

VERIFICACION DEL
PRODUCTO

FUENTE: Norma 1SO 9001:2000
ELABORACION: Autora
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Como lo demuestra la figura anterior, todos los pasos se encuentran relacionados entre

si como un sistema, disefiados para ayudar en el proceso de la busqueda, relacion y evaluacion

de proveedores.

A continuacion de manera resumida, los requisitos necesarios.

Cuadro N° 14

Descripcidn de proveedores

PROVEEDORES
PROCESO PROCEDIMIENTO DESCRIPCION
Es muy frecuente que las personas o
departamentos que determinan las
Determinar Determinar con rigor los | necesidades de compra no sean los que
productos a | requisitos de los productos a | comunican los requisitos del producto al
comprar comprar. proveedor, por esta razon es muy
importante que se especifique con
exactitud lo que se quiere
Seleccionar a los | La comunicacion de los requisitos al
Seleccionar proveedores en funcion de prov_eedor s_eIeNCCionado debe/ser claray
oroveedor y su _capaudad para | precisa, disefiando un método que
comprar proporcionar produ_ct_os que | asegure una transmision completa y
satisfagan los requisitos de | eficaz de los mismos.
la organizacion
Para ello, indica la Norma que deben
llevarse a cabo las actividades de
inspeccion que sean apropiadas. Estas
actividades deberan ser mas rigurosas
cuanta mayor repercusion tenga el
L, producto comprado para la calidad, y
» La  organizacion  debe | yenender también de la competencia
Verificar el | asegurarse de que 0S| yomnstrada por el proveedor (histérico
producto productos compragjos de entregas del proveedor
comprado cumplen los  requisitos | | , jnensidad de los controles aplicados
solicitados. durante la inspeccion puede variar desde
un simple control administrativo de
entrada (verificacion de cantidades y tipo
de producto), hasta la realizacion de
controles de verificacion de
especificaciones
Llevar a cabo actividades de La informaci()n_ para evaluar a los
. A proveedores proviene de los procesos de
Evaluacion de eval?acu_a,n - c_oln tinua inspeccion, pero también puede provenir
proveedores (eva uacton inicia Yl de cualquier otro proceso del que se
reevaluaciones) con los bt ing . bre el proveedor
oroveedores. obtenga informacion so p
y sus productos.

FUENTE: Normas 1SO 9001:2000

ELABORACION: Autora
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Gréfico N° 15
Flujograma de convocatoria a proveedores

CONVOCATORIA A
PROVEEDORES

SELECCION DE
PROVEEDORES

ALGUN
CANDIDATO

PRIMER PEDIDO

NO NO
SOLICITAR - N
MEJORA

SI

SIGUIENTES PEDIDOS

EVALUACIONES

PERIODICAS

Fuente: La Finca Market
Elaboracion: Autora

En este Flujograma expresamos graficamente lo anteriormente mencionado, se refleja
como cada uno de los procedimientos se interrelacionan entre si para lograr que los procesos,

especialmente este proceso de proveedores sea realizado eficazmente.
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3. Evaluacioén a proveedores

No en todas las empresas los sistemas de evaluacion a proveedores son aprovechados
eficientemente por los propietarios en caso de ser empresas pequefias, o los altos directivos si

se trata de grandes organizaciones.

Lamentablemente en algunos de los casos los sistemas de evaluacion enfocados a los
proveedores son puestos a un lado sin darles la importancia que sin duda es necesario para
obtener productos de calidad desde el principio. Por otro lado esta el hecho de que los
proveedores pueden ser grandes organizaciones, a las cuales poco o nada les importa la

evaluacion

Como esta investigacion esta basada en las normas ISO 9001 2000, debemos acotar
que esta norma menciona que: “La Organizacion debe evaluar y seleccionar a los proveedores
en funcion de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la

organizacion”.

Entonces, podemos decir que este proceso de seleccionar asi como el de evaluar a los
proveedores, es de gran importancia. Primero el de seleccionar a los proveedores adecuados,
ya que esa “alianza” estratégica, permitira que los productos sean los requeridos, de calidad y
que lleguen en el momento exacto, sin dejar de lado el ahorro econdémico que significaria tener
un solo proveedor, que asegure a la fruteria el abastecimiento de sus productos y como ultimo

el hecho de ahorrar tiempo buscando lugares o personas que puedan cumplir ese papel.

Por otra parte, una vez realizado el proceso de seleccionar proveedores, es importante
y necesario que se realice un proceso de evaluacion a proveedores, lo que ayudara que se realice

un seguimiento de la calidad en los productos, plazos de entrega y costo economico. No hay
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que olvidar que en este proceso somos nosotros los clientes y que tenemos la obligacion de

exigir productos de calidad y a tiempo.

Sobre un mercado de proveedores, que disponen del producto que necesitamos, la
empresa evalla preliminarmente y selecciona aquellos que, en principio, mas se ajustan a

nuestros requisitos (calidad, precio, etc.).

Aquello que supera el filtro inicial pasa a formar parte de nuestros proveedores fijos.
Esta seccion lo conforman el conjunto de proveedores a los que compramos. Estos proveedores
son evaluados (reevaluados) continuamente para garantizar que contintan cumpliendo nuestros

requisitos y que mejoran de acuerdo con nuestras expectativas.

Lo que la Norma nos pide es que establezcamos algin sistema de evaluacion de los
proveedores que nos permita saber en qué medida cumplen nuestros requisitos. Normalmente

se suele estructurar la evaluacion (en lo que respecta a la calidad) en 2 ambitos:

1. Evaluacion del plazo de entrega (el servicio).

2. Evaluacion de la “calidad” del producto (el producto en si).

Estos dos ambitos, son los que marcan un buen proceso de evaluacion a proveedores.

Por una parte, se evalua el plazo de entrega de los productos, en este &mbito se puede
medir el servicio de la empresa proveedora, ya que como se mencionod antes, en este proceso
nosotros somos clientes, por ende necesitamos que el servicio sea dentro del plazo acordado,

para que no se perjudique a ninguna de las dos partes involucradas.

En el segundo ambito y como se ha venido mencionando a lo largo de la investigacion,
es de suma importancia que se tome en cuenta y vale redundar, es necesario que se exijay se

compruebe que los productos recibidos sean de calidad, es importante que esto sea en todas las
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fases hasta que llegue al cliente. La calidad debe ser desde el principio y en este caso es el

proveedor.



Cuadro N° 15

Evaluacion de proveedor
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EVALUACION DE PROVEEDORES
Proveedor:
Producto
Fecha: —
[ Servicio:
ASPECTO ;
A CRITERIO PARAMETROS Calif.
EVALUAR
CALIDAD DEL El proveedor cumple con todos los requisitos
PRODUCTO O . . .- .
SERVICIO Ocasionalmente hay incumplimientos de los requisitos

Siempre hay incumplimiento de requisitos
Entrega la documentacion requerida sin esperar a ser solicitados (Certificado de analisis, hojas de seguridad , fichas
técnicas)

2 DOCUMENTOS | _ .\ tacic id q

5 DEL PRODUCTO |Entrega la documentacion requerida pero con demoras

2 O SERVICIO En ocasiones entrega documentacion incompleta

o

5 Siempre entrega documentacion incompleta
Siempre cuenta con disponibilidad de los productos o servicios solicitados ( Cantidades, referencias, tiempo)

DISPONIBILIDAD . . . s . -

Ocasionalmente no tiene disponibilidad de producto o para prestar servicio solicitado
Nunca tiene disponibilidad de producto o para prestar el servicio solicitado
Siempre entrega completos los pedidos o presta el servicio completamente.




CUMPLIMIENTO
DE LAS
ENTREGAS
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Ocasionalmente entrega pedidos con faltantes o presta el servicio parcialmente.

Siempre hay faltantes en las entregas o presta el servicio incompleto.

OPORTUNIDAD

Atiende a las solicitudes y se anticipa a nuestros pedidos o solicitudes de emergencia.

EN LAS Es puntual con las fechas y horas pactadas.
ENTREGAS O
PRESTACION | Ocasionalmente se atrasa.
No cumple con los programas y/o plazos acordados.
2 TARIFAS Las tarifas establecidas para los productos o servicios suministrados son favorables para la compafiia.
< ADECUADAS
g Las tarifas establecidas para los productos o servicios suministros no son favorables para la compafiia.
w . ,
s 30 dias 0 méas de plazo.
o) PLAZOS DE -
O PAGO 15 dias de plazo.
Pago inmediato una vez se recibe la factura.
Siempre hay facilidad de comunicacién para la coordinacion de actividades, aclaracién de inquietudes, asesoria y
m asistencia técnica.
= .
Z COMUNICACION Ocaspnalme_nte h{iy EijI_CU|tad de comunicacion para la coordinacién de actividades, aclaracion de inquietudes,
= asesoria y asistencia técnica
:’ Siempre hay dificultad de comunicacion para la coordinacién de actividades, aclaracion de inquietudes, asesoria y
< asistencia técnica.
o
S ATENCION DE | Las quejas y reclamos siempre son atendidos y solucionados y notifican a cerca de las acciones tomadas.
o QUEJAS Y _ _ _ _
N RECLAMOS En algunas oportunidades las quejas y reclamos manifestados no son atendidos.

Las quejas y reclamos manifestados nunca son atendidos.

Fuente: Normas ISO 9000:2008 Clausula 7.4
Elaborado por: La Autora
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3.8.2. Comercializacién

Para La Finca Market la etapa de comercializacion se ve estrechamente relacionada con
el almacenamiento de las frutas, para que estas sean de calidad al momento de ofrecerlas al

cliente.

Este es un proceso en el cual, en el momento que la fruta llega al establecimiento, se la
almacena en un cuarto que cuenta con cadena de frio, lo que da lugar a que las frutas se
mantengan frescas y conserven el mismo sabor original. Este cuarto debe mantenerse en una
temperatura equilibrio que haga que las frutas se mantengan y no demasiado frio porque las

frutas se pueden congelar y ya perderian su frescura y textura.

Después de esto poco a poco se las va sacando al mostrador para que el cliente pueda
verlas. Un punto importante aqui es que el sistema de comercializacion de la fruteria es a modo
de supermercado, es decir, que los clientes tienen la apertura de escoger por ellos mismos, las
frutas que ellos elijan, sin tener al propietario o empleado decidiendo por el cliente, es algo que
ha dado buenos resultados porque los clientes se sienten méas independientes y al control de lo
que elijan, esto le da un mayor valor agregado al negocio porque al cliente le gusta. Ademas
esto denota que los productos cualesquiera que se escogiere son todos de calidad y sin nada de

enganos.

Siguiendo con lo anterior, las frutas se las coloca estratégicamente en los mostradores,
cada uno de los tipos de frutas cuentan con una estanteria dedicada, entonces se los coloca de
acuerdo al tipo, también se utiliza la psicologia del color que mas adelante sera explicada,

llamando adn mas la atencién de los clientes.

Otro punto importante es que el proceso de comercializacion es muy simple, para la

perspectiva del cliente, ya que se desarrolla como el siguiente grafico lo explica:
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Grafico N° 16
Flujograma cliente - caja

CLIENTE CAJA

ESCOGE PRODUCTO DESPACHO

Elaborado por: La Autora

1. Objetivos

En este proceso la propuesta es elaborar objetivos y estrategias de calidad que permitan
que la comercializacion de las frutas sea 6ptima, genere cautivar al actual y potencial mercado
y se sujete bajo la normativa. Serd un plan de accion que se debe realizar por parte del
propietario, tomando en cuenta las cualidades y caracteristicas de las frutas que van a ser
expendidas en el establecimiento y como las estrategias propuestas deberian ser correctamente

aplicadas para que den resultados.

Para esto se han creado Yy propuesto los siguientes objetivos para que este proceso sea

de calidad:

a) Desarrollar estrategias de marketing visual, que busquen atraer la atencion del cliente.
b) Almacenar los productos en lugares tecnificados y con implementacion necesaria para la

conservacion de las frutas.
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c) Proporcionar siempre a los clientes productos de calidad orientados a satisfacer sus

necesidades.

Estos objetivos, como hemos mencionado antes, deben ser realizables, alcanzables y
medibles, ademéas deben ser comunicados a todo el personal de la fruteria para su correcta

aplicacion.

2 Marketing visual

El Marketing visual, es una de las herramientas de la mercadotecnia, que se enfoca en
el objeto en si y como insertar su imagen al publico para que esta sea mas agradable a los 0jos;
como SCHIANCHI, Paolo (2011) menciona: “...Un objeto por tanto ya no es el resultado
industrial que responde a una determinada necesidad, sino la sintesis entre su imagen, su

funcién y las emociones que éste genera”

En este proceso y debido al tipo de producto con el que la fruteria dispone, seria una
muy buena opcion adoptar esta herramienta como parte de la estrategia para la
comercializacion, ya que de por si y sin proponérselo, los colores y olores de las frutas cautivan
la atencidn, mucho mas seré si se lo hace de forma técnica y estructurada. Es por esto que
primero se planteara informacion necesaria sobre la bien conocida psicologia del color, que

sera en mayor parte el eje de la propuesta del proceso de comercializacion.

a) Psicologia del color

Los colores son una herramienta importante a la hora de captar la atencion de los

clientes. Entre los mas utilizados tenemos:



Cuadro N° 16
Psicologia del color

COLOR

EXPLICACION

El amarillo se asocia con optimismo y juventud

El rojo se asocia con energia, incrementa los

latidos del corazon, da un mensaje de urgencia

Crea una sensacion de confianza y seguridad,
frecuentemente utilizado por bancos Yy

negocios

Asociado con salud, es usado para dar la

sensacion de relajacion en las tiendas

Es un color agresivo, simboliza entusiasmo y

excitacion.

Es un color romantico y femenino, usado para

la venta de productos en mujeres y jévenes

Crea una sensacion de elegancia, usado en las

tiendas de productos lujosos

Se usa para disparar y calmar el animo,
frecuentemente utilizado en productos de

belleza

Fuente: HELLER, Eva; Psicologia del color; pag. 187
Elaboracion: Autora
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La tabla anterior se muestra de manera general, como las empresas utilizan estos colores
dentro de sus estrategias comerciales, entonces podemos decir que la psicologia del color, es

utilizada por varias empresas que buscan captar mas clientes y aumentar su rentabilidad

En la actualidad el Gobierno ecuatoriano, a través del Ministerio de Inclusion
Econdmica y Social, ha impulsado una campafia para una alimentacion mas saludable,
beneficiando de alguna manera a que las personas se concienticen sobre una alimentacion
saludable y que incluyan en su dieta frutas. Pero, ;De qué manera podemos aplicar esta
aparente ventaja dentro de la fruteria y que nos sirva como estrategia para la comercializacion
de las frutas? Pues como se menciond anteriormente, se la utilizara aplicandola de manera
estructurada dentro de la fruteria y la campafia emprendida por el Gobierno servira como apoyo

y publicidad para la accion que se desea llevar a cabo.

A continuacién se presentara la informacion presentada en la campafia impulsada por

el MIES respecto a las frutas incluyendo a la anteriormente mencionada psicologia del color.

El verde

El color més facil de encontrar en frutas y hortalizas es el verde, el color de la
naturaleza. Cuando lo vemos, nos inspira exuberancia y frescor. Ademas, esta comprobado que
es el color mas relajante para el ojo humano. Son ejemplos de frutas y hortalizas verdes las
diferentes variedades de lechugas, judias verdes, ajetes, esparragos trigueros, apios,
brdcoli...Estos alimentos, ademas de lo mencionado anteriormente, son ttiles para 'suavizar'
un plato principal algo pesado o demasiado elaborado, porque daré sensacion de naturalidad.

Uno de los tonos verdes mas llamativos entre las frutas es el del Kiwi.


http://salud.facilisimo.com/frutas
http://salud.facilisimo.com/hortalizas
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Gréafico N° 17
El verde

En cuanto a su informacion nutricional, los alimentos de color verde son ricos en luteina
(un potente antioxidante) potasio, magnesio, calcio, fibra, vitaminas C y K y acido félico (muy

importante antes y durante el embarazo).

El naranja

El naranja es el color citrico por excelencia, que ademas de estar muy de moda es un
color alegre que se relaciona con la energia, la juventud y el vigor. Mandarinas, melocotones,
albaricoques, papayas... Pero también algunas hortalizas, como la zanahoria y la calabaza, se

unen al grupo de este brillante color.

Puede utilizarse para resaltar un postre demasiado sobrio, ya que tiene una visibilidad

muy alta y es Gtil para captar la atencion.


http://salud.facilisimo.com/embarazo
http://azu1.facilisimo.com/ima/i/1/b/61/412_534522_6381158_468949.jpg
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Gréfico N° 18
El naranja

El amarillo

Por su luminosidad, nos recuerda a la luz del sol e inspira positivismo y alegria, ademas
de originalidad. Puedes utilizarlo con la misma funcion que los naranjas, la de resaltar (como
si de un rotulador fluorescente se tratara). Unas rodajas de pifia o platano, o un adorno hecho

con un limén daran un togue exético y llamativo a tu plato.

Los alimentos de color naranja y amarillo destacan por ser ricos en beta-caroteno (pro-
vitamina A), vitamina C, fibra, potasio, magnesio y acido félico, que mejoran la salud

cardiovascular, el sistema inmune y la piel.

El rojo/rosa

Como es bien sabido, el rojo es el color de la pasion. No en vano, la denominada “fruta
de la pasion” tiene precisamente la céscara y la pulpa de estos colores. Las frutas como las

fresas y las frambuesas estan a menudo asociadas al deseo por su brillante color, pero también


http://azu1.facilisimo.com/ima/i/1/b/61/412_534522_6381159_285554.jpg
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puedes elegir granada, cerezas, picotas, sandia... Unos pimientos rojos o tomates seran

perfectos para completar de forma tajante muchos platos principales.

En cuanto a la informacion nutricional, los alimentos de color rojo contienen vitamina
C, magnesio y numerosos fitoquimicos, como el licopeno, sustancias que pueden disminuir el
riesgo de tener cancer y enfermedades cardiovasculares.

Gréfico N° 19
El rojo/rosa

El blanco

Hay quien dice que el blanco da hambre. Lo cierto es que al ser un color neutro, no
colapsa nuestra mente con informacion y deja sitio para todo lo que venga detras de él: olores,
sabores... Nuestra recomendacion es utilizar el color de la pureza en guarniciones, pures,
sopas... con esa funcion de hacer espacio, de dejar el protagonismo para el resto de los platos.
Algunas opciones son el calabacin, la cebolla, el nabo, la coliflor y el rabano; o por la chirimoya
y el melén como frutas. La endibia puede cumplir la funcion de una original “cuchara” para

presentar tus entrantes en ella y a la vez enmarcarlos con su blancura.


http://salud.facilisimo.com/cancer
http://azu1.facilisimo.com/ima/i/1/b/61/412_534522_6381160_751277.jpg
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Los alimentos blancos son ricos en vitamina C, fibra, potasio y en fitoquimicos como
la alicina y la quercetina, que modulan los niveles de colesterol y la presion arterial, ademas
pueden prevenir algunos canceres y enfermedades cardiacas y digestivas.

Grafico N° 20
El blanco

El parpura/ azulado

Son colores elegantes que se relacionan con la noche, por lo que quedaran muy bien en
tus cenas. Esta asociado con la sabiduria y la creatividad, y por no ser muy frecuente en frutas
y verduras, resulta casi siempre una apuesta curiosa y diferente. Las uvas, los arandanos y
algunas ciruelas nos presentan variedades de azules y purpuras, y también la berenjena y la
cebolla chalota en su exterior, pasando por la siempre vistosa lombarda. Estas gamas frias

también suelen provocar serenidad.
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Gréfico N° 21
El purpura/ azulado

Los alimentos color violeta son ricos en fitoquimicos de accion antioxidante como las
antocianinas que ayudan a disminuir el envejecimiento y el riesgo de algunos tipos de cancer,
gracias a su facultad de neutralizar a los radicales libres, ademéas de ser buenos para la salud

del tracto urinario.

Una vez establecida esta informacion, nuestra estrategia sera utilizar esta ventaja, para
cautivar la atencion del cliente con nuestros productos; y concluimos que la implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad, en nuestro caso, enfocado a productos y al servicio al
cliente es importante, ya que afianza el logro de metas y objetivo a través de una buena
planificacién, encaminada al mejoramiento continuo en los productos asi como en el servicio
al cliente, para cumplir con la satisfaccion integral del mismo y también siendo beneficioso
para nosotros, porque esto aumentara nuestro margen de utilidad y reduccion de gastos,

logrando las anheladas metas de la empresa.


http://azu1.facilisimo.com/ima/i/1/b/61/412_534522_6381161_479853.jpg
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3. Almacenamiento

Para entender mejor este aspecto, hay que conocer méas sobre el concepto conocido
como “la cadena de frio”. Esta cadena no es mas que una sucesion de procesos logisticos
(almacenaje, distribucion, embalaje, transporte, carga y descarga) que requieren mantener una
temperatura y humedad relativas controladas, desde la elaboracion del producto hasta su
Ilegada al consumidor final. En el caso de la fruteria desde que el proveedor nos hace la entrega

del producto hasta colocarlo en las perchas o estanteria adecuada que llegue al cliente.

Es importante para la fruteria el almacenaje en cadena de frio, debido a la textura y
“vida util” de los productos que maneja, ya que si no se opta por este tipo de equipos, las
perdidas serian cuantiosas y en si la empresa no tendria mucho futuro. Seria una manera de
detener el tiempo para los productos y siempre lograr llevar al cliente un producto 6ptimo y en

las mejores condiciones.

Segun los expertos en el tema, los eslabones de la cadena de frio son:

e Pre-enfriamiento.

e Almacenamiento en frio antes de transportarse para comercializarse.
e Almacenamiento en frio dentro de las instalaciones.

e Transporte refrigerado.

e Camara refrigerada en los puntos de venta.

e Exhibicion y venta en un equipo refrigerado.

Todos los puntos anteriores intervienen para que los productos lleguen hasta el final en
las mejores condiciones. Sin embargo, el que dependerad de la empresa directamente, es el
almacenaje en frio dentro de las instalaciones, como se menciond anteriormente es importante

su existencia para conservar los productos y mantenerlos frescos para su comercializacion.
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Es importante entender que, aunque todas estas partes se encuentren presentes dentro
de la estructura logistica, la ausencia o la falla que se cometa en alguno de estos puntos
repercute negativamente en la conservacion de los productos, lo cual obviamente significaria

una perdida dentro del proceso de comercializacion.

3.8.3. Servicio al cliente

El concepto de calidad enfocado en el servicio al cliente es un tema bastante complejo,
del que todos y cada uno de los miembros de una empresa deben tener conciencia, porque su
éxito serd reflejado en la satisfaccion o insatisfaccion del cliente, y esto sin duda esto dependera
del esfuerzo, colaboracion y capacitacion de las personas que tengan contacto directo con el

cliente, asi como los que indirectamente son parte del resto de procesos.

Esta parte sin duda es muy sensible y cualquier cambio podria significar resultados
positivos o negativos; en el peor de los casos significaria la pérdida definitiva de clientes, lo

que conllevaria el fracaso de la empresa.

Para lograr que todos los miembros de la organizacion, estén conscientes del concepto
de calidad enfocado en el servicio a los clientes, es importante que la direccion o el propietario
en este caso, establezca la creacion de un sistema de capacitacion que permita que sus

empleados tomen conciencia de la importancia de tener un cliente satisfecho.

Hoy en dia, los clientes son mas perceptivos y la Gnica diferencia que notan en muchos
productos y servicios, es basicamente la diferencia en la calidad en la que se les proporciona

un servicio.

Pero es necesario aclarar que, un servicio de excelente calidad no compensa un articulo
con falencias de calidad, pero es seguro que un servicio al cliente deficiente eliminara cualquier

deseo de un producto extraordinario. Por esta razon y sin el afan de redundar, las empresas que
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invierten en un servicio al cliente de calidad como un valor agregado a sus operaciones, cuentan
con una ventaja competitiva bastante importante y que al final de cuentas disminuye sus costos

y aumenta sus utilidades.

El seguimiento de lo que el cliente perciba acerca de nuestro negocio y si estan siendo
satisfechas sus necesidades, puede obtenerse mediante encuestas de satisfaccion al cliente,

informacion sobre los productos que adquiere, entre otras.

1. Objetivo

El objetivo principal es “Brindar un servicio de calidad a los clientes para reafirmar la

competitividad”

Para lograr una mejora la normativa 1SO 9001:2000 propone que se puede aplicar a
todos los procesos la metodologia conocida como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar"

(PHVA) lo cual puede describirse brevemente como:

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de

acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Estos son algunos de los principales pasos que se deben seguir en el &mbito de la

planificacion

e Identificar Productos

e Comprobar calidad de Productos

e Identificar clientes

e ldentificar requerimientos de los clientes
e Encuestas de Satisfaccion

e Trasladar los requerimientos a especificaciones
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e Despliegue de la funcién de Calidad
e Identificar pasos claves

e Diagrama de Flujo

e Identificar parametros de Medicion
e Analisis de Modo y Efectos de Falla

e Planificacion de Mejora

Hacer: Implementar los procesos.

Proceso de Mejora

e Cronograma de actividades

e Recoleccién de datos

e Listas de Verificacion

e Determinar la Capacidad del Proceso

e Desviacion Estandar

e Analisis de Capacidad del Proceso

e Proceso de Comparacion

e Probabilidades

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto e informar sobre los

resultados.

e Relacién de variables



115

e Coeficiente de Correlacion

e Coeficiente de Determinacion
e Anélisis de tendencias

e Gréficas de Control

e Determinacion de Limites

e Distribucion de Frecuencias

e Avance de Proyectos

e Cronograma de Actividades

e Andlisis de causas

e Diagrama Causa efecto

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

e |Institucionalizar la mejora

e Plan de Calidad

La realizacién de estas acciones, deriva un gran beneficio y un sinnimero de ventajas
para la empresa por la razén de trabajos con procesos enfocados a la mejora continua, esto
puede traducirse para la empresa como nuevas oportunidades en el mercado, lo que le permitira
aumentar su rentabilidad y estabilidad empresarial, optimizando sus procesos y haciéndolos
maés efectivos y eficientes, reduciendo su margen de errores o perdidas, encadenando que la

empresa, en este caso la fruteria se diferencie de sus posibles competidores futuros.

Ademas hay una gran avance en la mejora de la planificacion general, logrando que
continuamente sus procesos, estén estratégicamente organizados y coordinados y con un plan

de trabajo establecido, dando cumplimiento a las especificaciones y requerimientos de los
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clientes al momento de optar por productos sanos y de buena calidad, una vez mas reduciendo

los costos innecesarios por procesos equivocados o mal ejecutados

Otra de las ventajas que no se debe olvidar es que mejora notablemente la comunicacion
de manera vertical y horizontal, permitiendo mejor retroalimentacion dentro y fuera de la
empresa, aportando a que las actividades se realicen de manera efectiva y sin duda resolviendo
problemas inherentes de la misma actividad de manera mas facil y rapida, sin dejar de lado la

creacion de una cultura y conciencia de cuén importante es el cliente para la empresa.

Es importante saber que el Servicio al Cliente tiene un ciclo, el mismo que se grafica

de la siguiente manera:

Gréafico N° 22
Servicio al cliente
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2. Estrategias

Para este proceso tan importante se ha propuesto cuatro estrategias o acciones a seguir,
algunas de estas ya se practican en la fruteria pero pueden mejorarse y otras pueden ser

implementadas para bienestar tanto de la empresa y principalmente de los clientes.

a) Area de atencion y asesoria al cliente.
b) Buzon de quejas y sugerencias.
c) Correo electronico

d) Encuestas de satisfaccion

a) Area de atencion y asesoria al cliente

Esta accion dependera exclusivamente del personal encargado del servicio al cliente,
aqui se proporcionara atencion a las necesidades y requerimientos de los clientes, siendo estas
sugerencias o reclamos inmediatos en relacion a algin producto adquirido o por adquirir, asi
como la parte de asesorar, informar o disipar alguna duda con respecto a los productos o

precios.

Es importante que el personal de esta area, este informado y capacitado para que pueda
desemperiar 100% esta actividad, cumpliendo y llenando las necesidades y expectativas de los

clientes y que estos se sientan satisfechos con la compra y con el servicio.

b) Buzodn de quejas y sugerencias

La implementacion de un buzén de quejas y sugerencias ha sido adoptada por muchas
empresas, que buscan “escuchar” las opiniones de sus propios clientes para darle una respuesta
oportuna o a su vez buscarle soluciones a asuntos que a los ojos de los clientes no llenan sus

expectativas.
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Tomando en cuenta la importancia de esta accién en beneficio de la empresa, La Finca
Market debe implementar también esta actividad para tener informacion directa de las cosas
que no les gusta a los clientes 0 a su vez posibles cosas que les gustaria que se implementen.
Es una buena forma de que el cliente sea parte activa del proceso de mejoramiento continuo de
la empresa y también que se sienta parte de los cambios que logren satisfacerlos, creando cierto

tipo de relacion entre la empresa y los clientes.

C) Correo electrénico

En una época que ha avanzado tanto en la tecnologia, otra de las opciones seria el correo
electrénico, un simple correo que contenga las dudas o sugerencias de los clientes, cumpliria
las mismas funciones del buzdn de quejas y sugerencias, pero a un nivel tecnoldgico que de
pronto sea mas factible para ciertos clientes. Es otra forma de estar conectado con los clientes

y escucharlos.

d) Encuesta de satisfaccion

La encuesta de satisfaccion es muy importante para medir la satisfaccion que tienen los
clientes con respecto al servicio que reciben, lo que permite a la empresa acentuar los puntos
positivos y realizar los cambios necesarios 0 mejoras a los puntos que no estuvieran acorde a

las preferencias de los clientes.

A continuacion se propone un esquema de encuesta que la fruteria La Finca Market

podria utilizar para medir el grado de satisfaccion de sus clientes.
ENCUESTA DE SATISFACCION
1) Con que frecuencia usted realiza sus compras en La Finca Market

Frecuentemente

Casi Siempre
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Rara Vez

Casi Nunca

2) Codmo calificaria el servicio que Ud. recibe en La Finca Market
Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

3) Qué tipo de servicio preferiria Ud.

Autoservicio

Atencion personalizada

4) Nuestro personal encargado del Servicio al cliente, ha satisfecho sus inquietudes y

ha llenado sus expectativas

Siempre

A veces

Nada

5) Tiene alguna sugerencia que le gustaria se implemente para mejorar la atencion a

los clientes

3.9. Organismo evaluador

Segun el portal oficial http://www.acreditacion.gob.ec los siguientes organismos estan

acreditados dentro del territorio ecuatoriano para la otorgacion de diferentes certificaciones, en
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este caso y con propdésito de esta investigacion, los siguientes son especializados en los

Sistemas de Gestion de Calidad:

Cuadro N° 17

Organismo evaluador
|

Nombre del Certificado
No. Org.de de Campos Contacto  Teléfono Ciudad
Certificacion Acreditacion
I
SISTEMAS
DE GESTION
BUREAU OAE DE LA
ALEJANDRA | 593 (0)2
1VERITAS CSC CICALIDAD VILLARREAL | 2273202 QUITO
ECUADOR S.A. [09-002 INTE INEN
ISO 9001:2009
INTERNACIONA OAE DE LA ING. (593)0)2
2L DECSC CCALIDAD BEATRIZ 9250535 QUITO
CERTFICACION [14-001 MONDEJA
ES CICSA — |NTE INEN
T ISO 9001:2009
CEREESIEAL OAE SDIESTcEgAsAi\r?ON
3 AMERICA cse.c. DE Lol AMPARO | 593 (0)2 QUITO
CERTIFICATION . . OCHOA 2907640
GROUP ACG S.A IR (ARSI
o NTE INEN
ISO 9001:2009
SISTEMAS
SGS DEL—OAE BE GESTI?ZI\ Yuly 593 (0)4
6ECUADOR S.A. fos_gOZCCALIDAD Mendoza 2252300 el
— INTE INEN
ISO 9001:2009

Fuente: http://www.acreditacion.gob.ec


http://acreditacion.oae.gob.ec/admin_oae/_upload/F%20PA02%2001%20R01BV%202014-04-15.pdf
http://acreditacion.oae.gob.ec/admin_oae/_upload/F%20PA02%2001%20R01BV%202014-04-15.pdf
http://acreditacion.oae.gob.ec/admin_oae/_upload/F%20PA02%2001%20R01BV%202014-04-15.pdf
http://acreditacion.oae.gob.ec/admin_oae/_upload/F%20PA02%2001%20R03%20Alcance%20Acreditacion%20OCS%20(20%2005%202014).pdf
http://acreditacion.oae.gob.ec/admin_oae/_upload/F%20PA02%2001%20R03%20Alcance%20Acreditacion%20OCS%20(20%2005%202014).pdf
http://acreditacion.oae.gob.ec/admin_oae/_upload/F%20PA02%2001%20R03%20Alcance%20Acreditacion%20OCS%20(20%2005%202014).pdf
http://acreditacion.oae.gob.ec/admin_oae/_upload/Alcance%20de%20Acreditacion%20ACG%20Act%2005.pdf
http://acreditacion.oae.gob.ec/admin_oae/_upload/Alcance%20de%20Acreditacion%20ACG%20Act%2005.pdf
http://acreditacion.oae.gob.ec/admin_oae/_upload/Alcance%20de%20Acreditacion%20ACG%20Act%2005.pdf
http://acreditacion.oae.gob.ec/admin_oae/_upload/F%20PA02%2001%20R01%20Alcance%20de%20Acreditacion%20SGS%202014-07-23.pdf
http://acreditacion.oae.gob.ec/admin_oae/_upload/F%20PA02%2001%20R01%20Alcance%20de%20Acreditacion%20SGS%202014-07-23.pdf
http://acreditacion.oae.gob.ec/admin_oae/_upload/F%20PA02%2001%20R01%20Alcance%20de%20Acreditacion%20SGS%202014-07-23.pdf
http://www.acreditacion.gob.ec/
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En el caso del Ecuador, el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano (OAE) es la entidad
gubernamental, responsable de acreditar la competencia técnica de los organismos que operan

en materia de evaluacién de la conformidad.



CAPITULO IV

4. IMPACTOS

4.1. Matriz de valoracién

Con la finalidad de cuantificar y cualificar el impacto de la presente investigacion, a
continuacion se presentara una matriz de valoracion que comprenderd entre -3 hasta 3 de

acuerdo a las siguientes condiciones

Cuadro N° 18
Matriz de valoracion

CALIFICACION INTERPRETACION
-3 Negativo alto
-2 Negativo medio
-1 Negativo bajo
0 Ni negativo ni positivo
1 Positivo bajo
2 Positivo medio
3 Positivo alto

Elaborado por: La Autora

Esta sera la calificacion que se le daré a los indicadores, que seran presentados por cada
criterio o impacto a ser evaluado, con el fin de realizar un analisis final y determinar el grado

de efecto que causaria el presente trabajo de investigacion.

Esta tabla nos ayudara a medir el nivel de impacto de cada area con la ayuda de la

siguiente operacion matematica.

Y. Total Nivel de Impacto

NIVEL DE IMPACTO =
v 0 Ne¢ de Indicadores
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4.2. Impacto ambiental

Cuadro N° 19
Impacto ambiental

INDICADOR -3 -2 -1 0 1 2 3 TOTAL
Cuidado del agua X 2
Manejo de desechos X 2
Contaminacion del aire X 2
Contaminacion auditiva X 3
TOTAL 6 3 9

Elaborado por: La Autora

FORMULA = 3} Nivel de impacto/N° indicadores

=9/4
=225

El nivel de impacto de esta investigacion en lo referente a lo ambiental, es positivo

medio.

Analisis

En cuanto al impacto ambiental este trabajo de investigacion tendra una repercusion
positiva, la implementacién de un Sistema de Gestion de calidad, dara apertura a que se
elaboren y planifiquen estrategias que a corto y largo plazo, seran beneficiosos para la empresa
y su crecimiento organizacional y también para nuestro afiorado planeta en el que habitamos y
en el que estamos llamados a cuidar y devolver en algo los beneficios que durante toda nuestra
vida hemos recibido al igual que nuestros antepasados y porgue no decirlo para nuestras futuras

generaciones.

Podemos decir entonces que, implementar politicas y estrategias de calidad sera

positiva, disminuiremos desechos y también los desechos que existan, seran adecuadamente
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manejados, para que estos vuelvan a ser parte de la naturaleza, evitando la contaminacién, lo
que deriva en que tampoco afectaremos de manera considerable en la contaminacion del aire y
tampoco del suelo ya que nuestros desechos son organicos y de alguna forma es méas facil
volverlos parte de la naturaleza, aportando un poquito a tener limpio nuestro oxigeno y sana

nuestra tierra.

Se disminuira la contaminacién visual, ya que se manejara la psicologia del color de
manera estructurada y técnica, estimulando ciertos sentidos del cliente y captando su atencion,
esto es muy positivo porque también aporta a un problema social grave, con lo que

contribuiremos no solo para beneficio de la empresa sino también para la sociedad ibarrefia.

4.3. Impacto social

Cuadro N° 20
Impacto social

INDICADOR -3 -2 -1 0 1 2 3 TOTAL
Fuentes de Empleo X 1
Calidad del producto X 3
Calidad del Servicio X 3
Mejoramiento de Nivel de Vida X 2
TOTAL 1 2 6 9

Elaborado por: La Autora

FORMULA = } Nivel de impacto/N° indicadores

=9/4

=225

El nivel de impacto social que tendra esta investigacion, es positivo medio.
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Andlisis

En el ambito social el impacto también es positivo porque al implementar este sistema
de gestion de calidad, se incrementa el nivel de ventas e indiscutiblemente los clientes, por lo
que sera necesario abrir nuevas fuentes de trabajo, ayudando a la economia de nuestro pais, y

brindar un mejor nivel de vida a personas que necesiten trabajar.

También al ofrecer productos de calidad La Finca Market serd un referente de un lugar
de salud. Al proporcionar productos de calidad a los clientes, aportaremos a que se alimenten
saludablemente, no solo pensando en un beneficio econémico, sino pensando en el bienestar

comun de las personas, lo que afectara positivamente a la sociedad ibarrefia

4.4, Impacto econdémico

Cuadro N° 21
Impacto econémico

INDICADOR -3 -2 -1 0 1 2 3 TOTAL
Ingresos X 2
Reduccion de costos X 3
Rentabilidad X 2
Inversion X 2
TOTAL 6 3 9

Elaborado por: La Autora

FORMULA = } Nivel de impacto/N° indicadores

=9/4
=225

El nivel de impacto econdmico que tendra esta investigacion, es positivo medio
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Andlisis

El impacto econémico que generara la aplicacion de un sistema de Gestion de Calidad
sera positivo en todos los aspectos de la fruteria, ayudando a que tenga estabilidad econémica

como empresa y también ante sus competidores.

La fruteria La Finca Market, gracias a las politicas de calidad implementadas por el
propietario, estara encaminada a generar mas ventas, debido a la cantidad de clientes

satisfechos y por ende aumentaran sus ingresos.

También gracias a las politicas de calidad se reducirdn los costos de operacion de la
fruteria, dando como resultado que se aumente la rentabilidad de la misma, convirtiéndola en

un referente de economia solida debido a la implementacion de un sistema de calidad.

Por otra parte es bueno aclarar, que el nivel de inversion que se deberia hacer para la
implementacién de un sistema de calidad, al principio puede ser un poco fuerte, debido a que
uno de los requerimientos de la normativa es que el proceso de almacenamiento sea tecnificado
y sistematizado, lo que puede necesitar una inversion, en nuestro caso existe un
almacenamiento técnico por lo que no seria tan grande la inversién, sino solamente para
actualizar los sistemas ya existentes y posiblemente adquirir nuevos implementos, pero que al
final se podré recuperar la totalidad de la inversion, si es que se maneja eficientemente este

sistema.
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4.5. Impacto empresarial

Cuadro N° 22
Impacto empresarial

INDICADOR 32| -1 0 1 2 3 TOTAL
Planificacion estratégica X 3
Imagen empresarial X 3
Mejoramiento continuo X 2
Cumplimiento de objetivos X 3
TOTAL 2 9 11

Elaborado por: La Autora

FORMULA = } Nivel de impacto/N° indicadores

=11/4
=275

El nivel de impacto empresarial que tendra esta investigacion, es positivo alto.

Analisis

El impacto empresarial que esta investigacion generara sera altamente positivo, en el
momento que se busca planificar las operaciones de la empresa para efectivizar sus procesos,
se obtienen varios beneficios que se reflejaran en los costos y en el funcionamiento

organizacional de la fruteria.

La fruteria al momento de implantar el Sistema de Gestion de calidad, mejorara su
imagen empresarial ante los clientes que buscan productos de calidad y también ante los
competidores, logrando una ventaja competitiva que hard que mas clientes acudan a nuestra
empresa, por el referente de calidad. Es bien conocido que el prestigio y el buen nombre de una

empresa es de suma importancia ante la vista de los consumidores.



128

También aportara a que la fruteria busque el mejoramiento continuo, en sus
operaciones, optimizando recursos y evitando errores que disminuiran la calidad en los
productos. La fruteria serd una empresa que se encuentre siempre innovando sus formas de
comercializacion y de servicio al cliente, buscando todo el tiempo la excelencia y la

satisfaccion integral de los clientes.

También mediante la planificacion estratégica, se podra plantar objetivos mas reales,
que puedan medirse y realizarse. Estos objetivos mediante el Sistema de Gestion de Calidad
podran cumplirse de manera méas acertada y mas efectiva, ya que las acciones enfocadas a la
calidad, se encaminaran en el cumplimiento eficiente y sin demora de los objetivos planteados

por el propietario y comunicado a los empleados.

En fin, en el &rea de planificacion y establecimiento de metas y objetivos es el principal
eje para que el resto de los proceso de la organizacién tengan un buen desempefio y
funcionamiento, por lo que es de gran importancia que en esta area el impacto que se obtendra

sera positivo.
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4.6. Impacto general

Cuadro N° 23
Impacto general

INDICADOR 3[-2[-1]0]1] 2] 3] TOTAL
IMPACTO AMBIENTAL X 2
IMPACTO ECONOMICO X 2
IMPACTO SOCIAL X 2
IMPACTO EMPRESARIAL X 3
TOTAL 6 | 3 9

Elaborado por: La Autora

FORMULA = Y Nivel de impacto/N° indicadores
=9/4
=225

El nivel de impacto empresarial que tendra esta investigacion, es positivo alto.
Analisis

La evaluacion de los impactos que conllevara este proyecto es positivo en su mayoria,
lo que indica la aplicabilidad de este proyecto de investigacion a la fruteria La Finca Market,

dando lugar a que una empresa pequefia se sume a las otras empresas en cuestion de calidad

El impacto que més positivamente se ha evaluado, es el impacto empresarial, lo que

demuestra que todo empieza en la planificacion y organizacion empresarial.

La calidad depende siempre de cuanta importancia le ponga la direccion para establecer
metas y objetivos, y que estos sean comunicados de manera clara y precisa a los empleados.
La fruteria se vera beneficiada con la aplicacion de estas politicas de calidad dentro de sus

operaciones y con la meta del mejoramiento continuo.



CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

» Laempresa La Finca Market, ha manejado estrategias de calidad dentro de sus operaciones
de manera empirica, lo que ha provocado que al contrario de disminuir sus costos por

concepto de calidad en sus productos, estos se eleven sin lograr los resultados esperados.

> El proceso de proveedores en La Finca Market, se ha venido realizando empiricamente, sin
una politica de seleccién y evaluacion de los mismos, lo que no garantiza productos de

excelente calidad, con los requerimientos necesarios de la normativa 1SO 9001:2000

> El proceso de comercializacion desde la creacion de La Finca Market, se ha desarrollado
de una manera no técnica, sino mas bien en base a la experiencia y al diario convivir con

los clientes, siendo este un punto que se puede mejorar e innovar.

» La Finca Market, no ha tenido capacitacion acerca de servicio a los clientes, pero de una
manera positiva ha tratado de dar un buen trato y servicio a sus clientes, atendiendo sus
requerimientos y necesidades al momento de sus cuestionamientos referentes a la
adquisicion de un producto, asi como también en el momento de atender alguno de sus
reclamos o si se diere el caso alguna queja, todo esto buscando de una forma préctica

satisfacer al cliente y lograr que este vuelva.
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5.2. RECOMENDACIONES

> La correcta aplicacion de politicas y estrategias de calidad dentro de La Finca Market
permitird que sus procesos sean efectuados con calidad y eficiencia, ademéas de ser
amigables con el ambiente, permitiendo anclarse sélidamente con gran expectativa al

futuro.

» Para poder alcanzar de manera efectiva los objetivos deseados por la empresa, es necesario
que La Finca Market establezca un plan de accion como parte de las Normas ISO 9001, de

esta manera se lograra que la empresa pueda alcanzar sus objetivos constantemente.

» Es necesario que se capacite al personal que forma parte de La Finca Market, en lo referente
a procesos de calidad en cuanto al servicio al cliente, para lograr un proceso efectivo y
sobretodo cuales son las acciones que se deben tomar para satisfacer las necesidades de

nuestros clientes, sin irrumpir en su independencia de eleccion.

» Si se implanta un Sistema de Gestion de Calidad, la direccion tiene la responsabilidad de
avanzar con este proceso, buscando la eficiencia y el mejoramiento continuo, realizando

evaluaciones periodicas en los tres procesos identificados en esta investigacion.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Auditoria: proceso sistemaético, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se

cumplen los criterios de auditoria.

Control de Calidad: conjunto de técnicas y actividades de caracter operativo, utilizadas para

verificar los requisitos relativos a la calidad del producto o servicio.

Desempefio: grado de eficacia de la prestacion de servicios y eficiencia en la asignaciéon y

utilizacion de recursos para proporcionar esos recursos.

Efectividad: es el logro de los objetivos planeados.

Eficacia: es la medida del grado de cumplimiento de los objetivos propuestos, también se

puede decir que la eficacia es el cumplimiento al ciento por ciento de los objetivos planeados.

Eficiencia: es la relacién entre los resultados alcanzados y los resultados utilizados.

Estandarizacion: es el proceso de elaboracién, aplicacién y mejora de las normas que se
aplican a distintas actividades cientificas, industriales o econdmicas con el fin de ordenarlas y

mejorarlas.

Gestion de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo

relativo a calidad.

ISO: Organizacion Internacional para la Normalizacion.

Norma: es por definiciobn un documento establecido por consenso y aprobado por un

organismo reconocido que provee, para el uso comun y repetitivo, reglas, directrices o
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caracteristicas para actividades o resultados, dirigidos a alcanzar el nivel éptimo de orden en

un concepto dado.

Servicio: organizacién y personal destinado a satisfacer necesidades del pablico o de alguna

entidad publica o privada.

Sistema de Gestion de la Calidad: sistema de gestidn para dirigir y controlar una organizacion

respecto a la calidad.

Sistema de gestion: sistema para establecer la politica y los objetivos para lograr dichos

objetivos.
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ety ANEXO 1 ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DE LA FINCA
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

CARRERA DE CONTABILIDAD SUPERIOR Y AUDITORIA

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DE LA FINCA MARKET

OBJETIVO: Conocer la importancia que tiene la implementacién de sistemas de Gestion de Calidad

INSTRUCCIONES: Sirvase marcar con una X en el casillero correspondiente a su respuesta.

La informacidn que proporcione es muy importante.

1) ¢Compra usted frutas habitualmente?

Sl NO

2) (Cree usted que los productos que ofrece “La Finca Market” son

MALQOS BUENOS

REGULARES EXCELENTES

3) Cree usted que el servicio al cliente en “La Finca Market” es

MALO BUENO

REGULAR EXCELENTE
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4) ¢Piensa usted que la calidad en los productos es importante?

Sl NO

5) ¢Considera usted necesario que se definan reglas que garanticen la calidad en los

productos y en los procesos que brinda “La Finca Market”?

Sl NO

GRACIAS POR SU COLABORACION!



140

o TECNIC, ANEXO 2 ENTREVISTA DIRIGIDA AL PROPIETARIO DE LA
s, O
&7 ",
: amiina 3 FINCA MARKET

s &

« ¢ @
To. onounoest ™ O°
®4RRa . ecob®

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE CONTABILIDAD SUPERIOR Y AUDITORIA
ENTREVISTA DIRIGIDA AL PROPIETARIO DE LA FINCA MARKET

OBJETIVO: Conocer la situacion de la empresa en cuanto al manejo de la calidad para asi,

determinar la importancia que tiene la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad

1) ¢Cuales son las normas de calidad que se aplican en la empresa?

2) ¢Existen estrategias para el mejoramiento continuo del servicio al cliente?

3) Si no existen estas estrategias, segun su criterio ¢cudles serian las alternativas y medidas
que se deberian tomar para mejorar la calidad de atencién a los clientes de la fruteria?

4) Cuéles cree usted que serian las causas por las que algunas empresas no ponen mucho
énfasis en el concepto de calidad

5) ¢Considera necesario la aplicacion de Politicas y Estrategias de Gestion de calidad?

6) ¢Tiene conocimiento sobre la importancia de la implementacion de estrategias de calidad
en los procesos de su empresa?

7) ¢Cudles son las causas internas y externas que afectan negativamente a la calidad de la
atencion a los clientes

8) ¢Cual es el proceso que se sigue con respecto a los proveedores?

9) ¢Cudl es el proceso que se utiliza para el mantenimiento de las frutas para su

comercializaciéon?
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10) Tiene algun comentario final en relacion a la necesidad de que sus procesos sean efectuados

tomando en cuenta los temas de calidad y de mejoramiento continuo



