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RESUMEN.

Ambato, por muchos afios ha venido caracterizandose por el comercio, la
industria y su artesania, basicamente por el trabajo y pujanza de su gente, a

ello se suma su ubicacion estratégica y geografica.

Es importante la realizacién de este trabajo de investigacion, ya que se
podra lograr los maximos resultados en el aspecto operativo como en la
parte comercial a través de la definicion de dos aspectos basicos como son
la consecucién de la distribucion y venta y sobre todo el servicio y la
satisfaccion de los clientes asi como una adecuada administracion de sus

recursos propios.

En la empresa se necesita mejorar, establecer y estandarizar procesos que
agiliten la comercializacion. Para esto se deben establecer procesos para
que se cumplan con los requerimientos establecidos por la Norma y obtener
procesos estandarizados. El servicio que entrega Distribuidora Quisimalin en
nuestra ciudad a través de la exhibicion y distribucion de productos es lo que
se denomina comercializacion entendiéndose como tal la planificacion,
organizacién y control de los bienes y servicios para favorecer el desarrollo

adecuado de procesos.

La presentacion del sistema de procesos tiene la finalidad ser una guia para
que sea ejecutada para el mejoramiento de la comercializacion en base a ia
informacion obtenida del grupo encuestado y estd enfocado en una forma

factible y entendible para et lector de la informacién



vil

ABSTRACT.

Ambato, for many years has been characterized by trade, industry and crafts
mainly it's people for work and the kindness. This is coupled with its strategic

and geographic location.

it is important to carry out this research, to be able to get the best results in
the operational and commercial areas through the definition of two basic
aspects such as achieving distribution and sales and on all service and

customer satisfaction and proper administration of its own resources.

The company needs to improve, develop and standardize processes to
enable commercialization. For this processes must be set processes to meet
the requirements established by the Standard and thereby obtain a
standardized process. The serfvice provided by Gilberto Quisimalin in our city
to through the exhibition and distribution of products is called marketing
which is the planning, organization and control of services to promote the

suitable development of the product.

The presentation of the process system is intended as a guide to be
executed for improvement of marketing based on information obtained from
customers, managers, suppliers and employees and is focused in a feasible

and understandable way for the information reader.
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CAPITULO L.

PLAN DE DISERTACION

1.1 Resefia historica.

Dentro del ambito comercial del Pais y especiaimente en Ambato
“Distribuidora Quisimalin® inicia sus actividades econémicas hace 5 afios
dedicandose a la comercializaciéon de productos como licores y confites.

La principal Distribuidora Quisimalin inicia sus actividades en el afio 1972 en
las calles Tomas Sevilla y Cevallos local que se mantiene hasta la fecha, a
medida del tiempo fueron creciendo las necesidades de (a pobiacion
abriendo en el afio 1991 otro local ubicado en las calles Vargas Torres 09-18
y Darquea con el pasar del tiempo en el aflo 2004 nace “Distribuidora
Quisimalin” ubicado en las calles Sucre 09-13 obteniendo y aumentando
mas lineas de productos y con otra perspectiva, mejorando el servicio y

atencion al cliente implementando el autoservicio.

El servicio que entrega Distribuidora Quisimalin en nuestra ciudad a través
de la exhibicion y distribucion de productos es lo que se denomina
comercializacion entendiéndose como tal en marketing como la
planificacién, organizacion y control de los bienes y servicios para favorecer
el desarrollo adecuado del producto solicitado, esté en el lugar, en el
momento, al precio y en la cantidad requerida garantizando la satisfaccion

de los deseos expectativas o necesidades.

1



1.2 Situacion actual.

“Distribuidora Quisimalin® es una empresa caracterizada por su dinamia,

afan de servicio y variedad de productos.
Cuenta con varias lineas definidas:

« Comercializacion de confiteria nacional e importada.

« Comercializacién de cigarrillos nacionales.

e Comercializacién de refrescos.

« Comercializacion de licores nacionales y extranjeros al por mayor y

menor.

En nuestra variedad de productos innovamos productos segun las
necesidades del cliente. La empresa cuenta actualmente con 12 empleados
que se encuentran distribuidas en el area administrativa; a su vez, necesita
mejorar sus procesos para incrementar la productividad, poder crecer en
infraestructura y aumentar sus niveles de productividad del recurso humano
inmersas en la comercializacion con el fin de copar nuevos segmentos de

mercado.

1.3 Mision.

La “Distribuidora Quisimalin” tiene |a siguiente mision:

“Somos una organizacion empresarial que comercializamos bebidas Yy
confites de calidad, servicio y precio, satisfaciendo las necesidades a
nuestros clientes, caracterizandonos por nuestros valores, estilos y principios

propios como organizacion, en beneficio de nuestro segmento de clientes.”



1.4 Vision.

La “Distribuidora Quisimalin” tiene la siguiente visién:

“Nuestra vision es alcanzar a tener una cultura organizacional propia y fuerte
desarrollandonos en nuestro segmento de mercado, ofreciendo a nuestra
gente empleo, a nuestros clientes prestancia operacional y un crecimiento

rentable sostenido”.
Nuestra promesa:

o Crear nuevas altemativas de negocio.

e Aportar nuevas ideas de cambio para el mejoramiento de nuestra
organizacion.

o No crear rivalidades entre los miembros de la organizacion (no
compitas, coopera).

« Tener una mente abierta al cambio.

o Aplicar los conocimientos y experiencia en nuestra organizacién.

1.5 Valores.

Define su conducta y compromiso con la gente que trabaja con ellos, que

invierte en ellos y compra sus productos.

« Innovacion: Satisfacer necesidades reales mediante locales atractivos
y productos que satisfacen las necesidades del cliente.

« Calidad: cumplir con el compromiso para entregar lo mejor.

s Seguridad: asegurar que el producto que compra no es nocivo para el
consumo humano.

« Respeto: cuidar a la gente, comunidades y medio ambiente.



« Integridad: Hacer lo que es coirecto.
o Apertura: Escuchar las ideas de los demas y alentar al dialogo

abierto.

1.6 Estructura de la Empresa.

Estructura organizativa estd compuesta por un Gerente General, Auditora,
Bodeguero, Cajeras, Contador, Gerente Compras, Gerente de Ventas,
Gerente Financiero, Auxiliar de Contabilidad, Secretaria, estas unidades
como se representa en organigrama reportan a la Gerencia, que supervisa y
planifica las actividades del conjunto de la organizacion. No obstante, posee
autonomia para tomar decisiones propias de su campo especifico, plantear

gestién y manejar sus recursos.



1.7 Organigrama Estructural.

Gerencia General
Asesoria | __ . __
juridica
Secretaria
Gerente Financiero
Administrativo
Departamento de Departamento de Departamento de
Contabilidad Ventas compras
Bodeguero
Auxiliar de
Contabilidad
Cajeras

Grifico 1: Organigrama Estructural
Elaborado por: Luis Quisimalin.



1.8 Organigrama Funcional.

Grifico Z:Whldonl
Elaborado por: Luis Quisimalin.



1.9 Planteamiento del Problema.

1.9.1 Contextualizacion.

En el pals actualmente existe una situacion econémica y politica dificil.
Después de haberse caracterizado por hechos de dominio publico e
inestabilidad del afo 2005 con derrocamiento por parte del grupo “Los
forajidos” y de algun sector de la prensa en contra del entonces presidente
de turno. Y con los cambios radicales del gobiemo actual, el Ecuador
después cerr6 el 2008 con algunas noticias alentadoras, el barril de petréleo
a niveles de precios nunca antes vistos, el PIB superior a los 52572.00
millones de dolares, es decir un superavit primario de 6.25% sin embargo
ese excedente se destina al gasto social, y no a la realizacion de inversiones

productivas,

De ahi que el pais no haya avanzado en materia de competitividad, pues
segun el Reporte Global de competitividad que publica cada afio el Foro

Econémico Mundial, el Ecuador en los Gltimos dos afos ha desmejorado su

ya critica posicion.

Es evidente que las condiciones descritas anteriormente han afectado de
manera significativa al desempefio de las empresas ecuatorianas Yy
particularmente tungurahuenses, Sin embargo esas mismas condiciones
desfavorabies han generado un impulso para la innovacion y la busqueda de

mayores niveles de productividad basados en la eficiencia.

La inestabilidad en el campo macroecondémico se ha visto acompafiada de
un mayor grado de inestabilidad juridica, y politica, ia situacion de orden

publico y seguridad se ha deteriorado en los Gitimos afios.



De aqui que las empresas ecuatorianas establezcan diversas maneras de
penetrar y consolidarse en nuevos nichos de mercados es imprescindible.
En el caso ecuatoriano, en época de dolarizacion, los sectores que mayor
dinamismo han presentado en este campo son: jos de alimentos, bebidas y

Servicios.

La provincia de Tungurahua, debido a su ubicacion geografica se ha
convertido en un polo importante de desarrolio socio/econémico en el centro
del pais, lo cual es necesario que se establezcan patrones de estudio para

medir las necesidades de los potenciales clientes.

Distribuidora Quisimalin, nace en febrero del 1972, en el local ubicado en las
calles Vargas Torres 09-18 y Darquea con un capital de veinte mil sucres,
el giro principal del negocio es la distribucién y comercializacion de licores,
cigarrillos y bebidas gaseosas. Se inicio con marcas como brandy Bogan; El
Dorado, que constituian proveedores a nivel nacional. En cigarrillos las
marcas que se comercializaban son Lark, King, Full Blanco, en general

{ineas top en el mercado.

La distribucion y comercializacion de licores ha sido la principal linea de
negocio de “Distribuidora Quisimalin® hasta hoy y ha ido ascendiendo e
incrementando clientes y marcas. En el 2006 nace la idea de incrementar
otro punto de venta, este nuevo punto de venta se ubicara en las calles
Chasquis y Pichincha. En este local se incrementaran lineas de licor y
confites, con el afan de captar otro tipo de segmento de mercado,
Distribuidora Quisimalin tiene la idea de dar un sistema de autoservicio

dentro de la linea de licores. La apertura de Gilberto Quisimalin pemite a la



vez sondear la posibilidad de abrir un supermercado posteriormente en otro
lugar mas adecuado para el efecto alcanzando una mejor organizacion en

los procesos y control.

Alaluzdeestecmdmbnﬁolaempmsafammarenﬁentaunarealidadde
fonnalizarsuspmwsosporlowallapmentemV&Gﬁgadénenﬁemamesta
necesidad con la generacion de un sistema de Procesos que ayude a la

gestion de ventas.

1.9.2 Andlisis Critico.
Determinar los procesos administrativos en la distribuidora Quisimalin y su

impacto en la administracion de ventas.

sdemm"m informacién Volimenes de Perdida de ventaja
ventas sin competitiva
efecto desactualizado crecimiento
5 i i (3
Deficiente sistema de procesos
pmblema administrativos, influye en la
comercializacion de Distribuidora
Quisimalin

La no integracién de La empresa no La falta de

los elementos del sistematiza aplicacién de los
causa sistema de procesos adecuadamente sus componentes

administrativo procesos gestion

Grifico 3: Diagrama Causa — Efecto
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Elaborade por: Luis Quisimalin

El desenvolvimiento diario de una empresa obedece a los objetivos que la
gerencia haya propuesto, esto es un proceso l6gico que produce resultados
predictibles; sin embargo al ser las organizaciones entes en movimiento,
estan sujetas a cambios que solucionen, corrijan, mejoren, implementen y
catalicen los impredecibles. En el caso de la empresa, se ha detectado que
no existe un sistema actualizado y formal de procesos administrativos, es
decir que el personal involucrado en cada area realiza las tareas en forma
repetitiva sin un conocimiento de los procesos y sistemas que la empresa
requiere, esto influye en la gestion de comercializacién de "Distribuidora

Quisimalin®, cuyos efectos son:

La empresa tiene un sistema de informacion de ventas desactualizado,
provocadas por la no integracion de los elementos del sistema del proceso
administrativo; al no existir informacion en linea, se han dado casos que
Ventas oferta y hasta factura productos que no existen en bodega cuando se
debe realizar el despacho al cliente se encuentra con que el stock es
insuficiente o no existe. No se sistematizan los procesos, por ejemplo
cuando se hacen compras en grandes cantidades se debe hacer un plan de
rotacién de inventario para lograr que la rentabilidad de la inversion sea
recuperada en forma mas eficaz y productiva y asi evitar el estancamiento

del stock y en consecuencia de las ventas.

La falta de aplicacion de los componentes de gestion (planificacion,
ejecucion y control) no estan debidamente documentados, en consecuencia

cada quien los aplica de acuerdo a su particular formacion y capacidad,
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difuminando y hasta perdiendo ventajas que ia empresa por su tiempo y

experiencia tiene en el mercado.

En conclusién, el Sistema de Procesos Administrativos de “Distribuidora
Quisimalin” debe ser actualizado, implementado y difundido, su aplicacién en
todas las areas de la empresa asi como a su personal, dado que el
conocimiento sera el punto de partida para lograr una gestibn de

comercializacién eficaz y eficiente.

1.9.3 Formulacién del problema.

Frente al diagnostico de la situacién actual, el problema de estudio de la

presente investigacion se formula como sigue:

2El deficiente sistema de procesos en la Distribuidora Quisimalin,
impide la mejora en la gestion de ventas, incidiendo en la

productividad?

1.9.4 Delimitacion.
Temporal: La presente investigacion se realizé en el transcurso del aflio

2009
Espacial: Esta investigacion se realizo en la Provincia de Tungurahua,
cantén Ambato en las instalaciones de “Distribuidora Quisimalin® ubicadas

en las calles Vargas Torres 09-18 y Darquea.
1.10 Objetivos.

1.10.1 Objetivo General.
Analizar el sistema de procesos en la distribuidora Quisimalin y su

incidencia en la Productividad.
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1.10.2 Objetivos Especificos.

« Diagnosticar los procesos administrativos actuales en distribuidora
“Quisimalin” para disefiar un sistema de procesos de gestion.

. Evaluar los procesos administrativos de ja Distribuidora “Quisimalin”
en funcion de los requerimientos de la norma 1ISO 9000.

- Proponer un sistema de procesos administrativos que mejore el nivel

de productividad en la “Distribuidora Quisimalin.”

1.11 Justificacion.

La provincia de Tungurahua y especificamente Ambato constituye uno de
jos mercados mas atractivos para los fabricantes y comercializadores de
productos de consumo masivo, para entender la naturaleza del negocio.
Este dato seria importante para implementar nuevos modelos de negocio,
que pemita su comercializacion en forma eficiente y eficaz y coadyuve a

elevar la productividad.

Para emprender acciones en este sentido, se pueden implementar nuevas
formas de hacer gestién, y optar por tecnologias que sirvan para mejorar ios
procesos haciéndolos cada vez mas efectivos en los que ahorren tiempo
energia y materiales; es decir, que ayuden a mejor la rentabilidad y la

inversion realizada

En la presente investigacion, por resolver el problema objeto de estudio en la
que se involucra entre otros aspectos los indices de productividad de la
Distribuidora Quisimalin, los procesos administrativos y la productividad, la
misma que tiene deficiencias y que actualmente opera de manera empirica

afectando negativamente en |a comercializacion de sus productos y
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servicios. La progresiva demanda de sus productos y servicios requieren de
procesos administrativos eficaces, que permita generar un incremento en la
capacidad productiva y competitiva, de esta manera podremos lograr el
mejoramiento en la gestion ventas en sus procesos y productividad, lo que
permitira satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de los clientes,
aprovechando de mejor manera |a capacidad instalada, llegando a nuevos

nichos de mercado y posicionamiento.

La importancia del tema de estudio se basa en analizar y mejorar el sistema
de procesos que sirva en la empresa al desamrollo de su talento humano,

permitiendo tener un mejor nivel de ventas.



CAPITULO Ii:
MARCO TEORICO.

2.1 Antecedentes investigativos.

Sobre la Productividad.

David J. Summanth (2001: P4g.5) manifiesta en su libro que “la
productividad es el cociente que se obtiene de dividir el monto de lo
producido entre alguno de sus factores de la produccién. Asi es posible
hablar de la productividad del capital, de la inversion o de las materias
primas, en funcién que el monto de lo producido se considera en relacion

con el capital, la inversion o las materias primas.”

Summanth publica ademas que la Productividad se ia categoriza de la

siguiente manera;

Productividad Parcial.- es la proporcion que viene de un resultado por
ejemplo: hora-hombre (medida de productividad de la mano de obra) es un
concepto parcial de productividad, también es por tonelada de material
(proporcién de productividad de los materiales), por el interés generado por

el dolar de capital (proporcién de productividad del capital) efc....

Factor de la Productividad Total. Es la proporcién entre el resultado neto

también se conoce como resultado al valor agregado, En esta proporcion,

14
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como televisores, computadoras, esta medida no es la mejor en la mayoria

de 0s casos.
Productividad Total.

Es la proporcion entre el resultado neto y la suma de todos los factores de
insumos. Es una medida holistica que considera el impacto asociado y
simultaneo de todos los recursos de los insumos en {a produccion como
fuerza de trabajo, materiales, maquinas, capital, etc. Esta medicion ha
merecido mucha atencion en los ultimos 10 afios lo cual se evidencia a

través de innumerable monografias y estudios de casos.

Indice de Productividad total Global.- es el indice de la Productividad Totai,
multiplicado por el indice de factores intangible. Es la forma de medicion mas
elaborada; extiende fa medida de la productividad Total para incluir factores
cualitativos definidos para el usuario- tantos como sean de interés para la
empresa- desde calidad del producto y calidad de proceso, hasta el
porcentaje de participacion de mercado actitudes de la comunidad,

cumplimiento de promesas de entrega, etc.

Sobre la Productividad Humberto Gutiérrez H (2005:pag. 25) indica que la
productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en un
proceso 0 un sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr

mejores resultados considerando los recursos empleados para generarios.

En otras palabras la Productividad no es ofra cosa que la relacion entre los
productos totales obtenidos sobre los recursos totales consumidos; es decir,

es la relacion de las Salidas sobre las entradas.
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Para John Kendrick define a la Productividad como: “la relacion entre la
produccion de bienes y servicios (salida) y los insumos (entrada) externo. Si
bien un sistema cefrado autentico no puede existir, los primeros estudios
organizacionales se enfocan en los sistemas internos. Los primeros
conceptos administrativos, como |a administracion cientifica, el estilo de
liderazgo y la ingenieria industrial, se basaban en enfoques de sistema
cerrado debido a que no daban importancia al entorno y suponian que la
organizaciéon podia ser mas efectiva gracias al disefio intemo. La
administracién de un sistema cerrado seria muy facil. £l entomo seria
estable y predecible y no intervendria para ocasionar problemas. El principal
problema administrativo seria lograr que todos entre los recursos humanos y
no humanos utilizados en el proceso de produccion; la relacion suele

expresarse en forma de relacion E/S
Mejoramiento de la Productividad en las organizaciones

Incrementar la productividad y usar adecuadamente los recursos se ha
convertido en un imperativo y en el centro de atencion de la direccion de
Empresas. Existen muchas formas y modos de elevar la productividad en las

empresas, se pueden citar las siguientes:

a) La introduccién de los sistemas de soporte en la toma de
decisiones.

b) La creacion de una bodega central con almacenamiento Yy
recuperacién automatica.

c) Alivianar el flujo de trabajo para reducir el numero de

empleados que se necesitan en épocas de menor intensidad.
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d) Capacitacion y entrenamiento.
e) Planes de remuneracion con base en incremento de la

productividad

Factores que influyen en la Productividad.

Es imperativo que la funcién gerencial deba basarse en administrar fa
productividad. No obstante muchos otros aspectos interrelacionados fluyen
en ellos su complejidad se torna notorio, cuando examinamos los siguientes

factores:

« Costos de la energia

e Fuerza laboral

o Nivel de la inversion en investigacion

o Cambios en las motivaciones y actitudes del empleado
¢ Inflaciéon

e Politicas Fiscales

Generalmente cuando se habla de productividad debemos referimos a dos
elementos importantes: la eficiencia y la eficacia que son dos aspectos que
se encuentran interrelacionados pero que tienen diferentes significados. Es
necesario aclarar estos dos elementos por que frecuentemente se lo utiliza
indistintamente, es decir, se le da el mismo significado, cuando en realidad
son dos términos diferentes, es asi, como la eficiencia significa hacer las

cosas bien y tiene que ver con los medios o con el uso adecuado de los
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recursos; en cambio que la eficacia es hacer las cosas con exactitud y tiene

que ver con el impacto de las salidas en la consecucion de los objetivos.

No hay que olvidar que la productividad viene a constituirse en un elemento
estratégico de toda organizacién que permite elevar y mejorar los procesos,
que nos va permitir mantener ventajas competitivas siendo la misma un

imperativo en la gestion empresarial.

Productividad en términos de empleados es sinonimo de rendimiento. En un
enfoque sistematico decimos que aigo o alguien es productivo con una
cantidad de recursos (Insumos) en un periodo de tiempo dado se obtiene el

maximo de productos.

La productividad en las maquinas y equipos esta dada como parte de sus
caracteristicas técnicas. No asi con el recurso humano o los trabajadores.

Deben de considerarse factores que influyen.

Ademas de la relacion de cantidad producida por recursos utilizados, en la

productividad entran a juego ofros aspectos muy importantes como:

Calidad: La calidad es la velocidad a la cual los bienes y servicios se

producen especialmente por unidad de labor o frabajo.

Productividad = Salida/ Entradas

Entradas: Mano de Obra, Materia prima, Maquinaria, Energla, Capital.
Salidas: Productos.

Misma entrada, salida mas grande.

Entrada mas pequefia misma salida.



19

Incrementar salida disminuir entrada.
Incrementar salida mas rapido que la entrada.

Disminuir la salida en forma menor que la entrada.

Sobre los sistemas:

Richard L. Daft (2007: Pag.620), en su libro manifiesta que: “un sistema
cerrado seria aquel que no depende de su entomo; que es autonomo,
cerrado y aislado en relacién con el mundo los asuntos funcionaran de

manera efectiva®.

Segun Fernandez Ledesma, Javier Dario (2000: 76) “Un sistema es un
conjunto de objetos y relaciones entre esos objetos y sus propiedades. De
tal manera que la relevancia de las relaciones dependera de los propositos
que persigmos en nuestra investigacién, de su comportamiento y de sus

caracteristicas principales.

Asi, sistema puede ser no solo COSas reales (fisicas sociales,etc), sino
también entidades abstractas como un sistema de ecuaciones, 0 una teoria.
Un sistema abstracto puede ser construido como modelo de sistemas

concretos o elementos facticos.

Se puede distinguir entre sistemas abiertos (con intercambio hacia el medio)
y sistemas cerrados (sin intercambio al medio). En la realidad, sin embargo,

los sistemas cerrados solo son relativamente cerrados, salvo que



2i

implementar el sistema documental que sirva de base al sistema de gestion

de la calidad en cualquier tipo de organizacion”.

Al presente la Distribuidora Quisimalin de la ciudad de Ambato carece de un
sistema de procesos en la gestion de ventas para maxmizar la
comercializacion, esto ayudara a incorporar normas y regular el
mejoramiento en las transacciones en ventas, por lo tanto es fundamental

empezar con este tipo de investigacion.

2.2 Fundamentacion metodoidgica.

La presente investigacion propuesta se utilizara el paradigma el diagrama
critico-positivo en consideracion de que el problema y el objeto de estudio
se encuentren en constante evolucion, ademas porque la investigacion
realizada sera cualitativa con la participacion de todos los involucrados y

pretende solucionar el problema presentado.

2.3 Fundamentacion tedrica.

La administracion.

Money J.D.: (pag. 16) “Es el arte o técnica de dirigir e inspirar a los demas,
con base en un profundo y claro conocimiento de la naturaleza humana. Y
contrapone esta definicion con la que da sobre la organizacién como: “la
técnica de relacionar los deberes o funciones especificas en un todo

coordinado’.
Gestion Administrativa.

Segun la pagina de internet www.monografias.com “El concepto de gestion

administrativa esta asociado al logro de resuitados, por eso es que no debe
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entenderse como conjunto de actividades, sino de logros. El proceso de
gestién en las instituciones involucra tres aspectos fundamentales como son:
el logro de los objetivos, los procesos para alcanzar esos logros, y los

recursos utilizados para obtener los productos’.

2.4 Procesos.

2.4.1 Conceptos basicos:

Proceso: Conjunto de recursos y actividades intefrelacionados que
transforman elementos de entrada en elementos de salida. L.os recursos
pueden incluir personal, finanzas, instalaciones, equipos, técnicas vy

métodos.

Proceso clave: Son aquellos procesos que inciden de manera significativa

en los objetivos estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.

Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion
puede resultar util para aislar los problemas que pueden presentarse y

posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos
necesarios para implantar una gestion determinada, como por ejemplo la
gestion de la calidad, la gestién del medio ambiente o la gestion de la
prevencion de riesgos laborales. Normalmente estan basados en una norma
de reconocimiento internacional que tiene como finalidad servir de

herramienta de gestion en el aseguramiento de los procesos.

Procedimiento: forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos

casos los procedimientos se expresan en documentos que contienen el
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objeto y el campo de aplicacién de una actividad; que debe hacerse y quien
debe hacerlo: cuando, donde y como se debe llevar a cabo; que materiales,
equipos y documentos deben utilizarse, y como debe controlarse y

registrarse.

Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un
procedimiento para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de
actividades da como resultado un subproceso o un proceso. Normaimente

se desarrolla en un departamento o funcion.

Proyecto: suele ser una serie de actividades encaminadas a la consecuciéon
de un objetivo, con un principio y finai claramente definidos. La diferencia
fundamental con los procesos y procedimientos estriba en la no repetitividad

de los proyectos.

Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir

objetivamente la evolucion de un proceso o de una actividad.
Proceso.

Un proceso es lo que las empresas hacen. Se puede pensar como una caja
negra en la que se produce una transformacion, ingresa una determinada
cantidad de elementos (Materiales, mano de obra, metodologias,
informacién, maquinaria, politicas de trabajo) y sale uno o varios productos

(bienes y/o servicios) con un mayor valor para la empresa que los entrantes.

Antiguamente, el concepto de proceso que hoy utilizamos se transmitia con
palabras como “operacion” o «actividad”, en forma indistinta. Este concepto

denota una cierta transformacién elemental que a partir de una serie de
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recursos, inputs de la operacion, obtiene una serie de oufputs. El
ensambiado de un automévil es una operacion. Una operacion es también
abrochar diez hojas juntas. Pero hay una gran diferencia entre estos
procesos, el primero tiene un mayor nivell de agregacion, es decir, se puede
descomponer en operaciones mas basicas. E! segundo, aunque es
descomponible en movimientos elementales de las manos, los ojos, etc.,
raramente debera descomponerse a mayores grados de detalle para su
aplicacion. En principio, una operacion es siempre descomponible en
operaciones mas elementales, pero no debemos desagregar mas alla del

nivel en el que el problema pueda analizarse y resolverse completamente.
Componentes de los procesos.

En cualquier proceso encontraremos un input, una cantidad de tareas,
stocks, flujos de materiales y de informacion, y un output. Ademas, sabemos
que el proceso puede ser tratado como un sistema cerrado influido por el

entorno.

El input del sistema incluye el trabajo, los materiales, la energia y el capital,
pero en cualquier proceso el tiempo es un elemento critico. Es necesario
medir el input para conocer las cantidades necesarias para producir cierto
output. El output de un proceso puede ser tanto un bien como un servicio. Si
se ftratara de un bien, seguramente sea almacenado como producto
terminado. Pero si se tratara de un servicio, seria imposible almacenarlo;
seria consumido instantaneamente. Es conveniente medir el input y el output
en valores monetarios para saber como influye sobre ellos el entorno

econémico. Es dificil asignar un valor econémico al output porque, en
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realidad, es el mecanismo de precios de! mercado el que le asigna un valor.
Por esta razén es importante entender el entorno econémico del proceso.
;Cuales son las condiciones del mercado? (Qué esta haciendo la
competencia? son preguntas que ayudaran a profundizar el analisis de un

proceso.

Hemos visto hasta ahora qué es lo que entra y qué es lo que sale de un
proceso. Es preciso entender también lo que sucede dentro del proceso. Los
detalles de cada proceso son diferentes, pero siempre existen tareas, flujos y

stocks dentro de un proceso.

Las tareas son aquellas operaciones o actividades que describimos en la
definicién de proceso, que agregan valor al producto acercandolo al producto
terminado. Los fiujos son generalmente de dos tipos: flujos de bienes o flujos
de informacion. Los flujos de bienes ocurren cuando los bienes son

trasladados de un sitio a otro.

2.5 Nomas ISO.

ISO. Es la denominacién con que se conoce a la Internacional Organizacion
for Srandarization (I0S); sin embargo, considerando la tendencia a la
estandarizacion global - homogeneizacion - que propone dicha organizacién,
es que se le asigna la sigla 1SO, vocablo que proviene del griego "ISO" que

en castellano significa “igual”.

Dentro de los estandares internacionales voluntarios elaborados por dicha
organizacién encontramos a los de la familia 1SO 9000, referidos a la gestion

y aseguramiento de la calidad, e ISO 14000, sobre la gestion ambiental.
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Calidad. La familia 1SO 9000, a través de la cual se propone la
implementacién de sistemas de gestion y aseguramiento de la calidad,

engloba varios estandares internacionales.

Las entidades que voluntariamente buscan conseguir la certificacion deben
asegurar que han implementado en sus procesos un sistema de gestion de

la calidad.

Para obtener la certificacién se realiza una serie de evaluaciones a la
empresa interesada, tales como auditorias de diagnéstico, revision del

sistema por la direccion, evaluacion de documentacion, entre otras.

Actualmente son mas de doscientas mil empresas en el ambito mundial

certificadas con las normas ISO.

El modelo a seguir para la implementacion del sistema de gestiébn de la

calidad dependera de las caracteristicas del proceso a certificar.

En términos generales, cuando las empresas desean demostrar que cuentan
con un sistema que se ajusta a los requisitos establecidos en las normas
ISO 9000, deben presentar su solicitud ante los organismos acreditados para
este proposito. Como primer paso se realizara una auditoria a través de la
cual se obtendra un diagnostico de la empresa. Asi mismo, se llevara a cabo
una capacitacién para el cumplimiento de los objetivos planeados. Se hara
posteriormente, un seguimiento y revision de los sistemas adoptados por la
empresa, tras lo cual se efectuara una auditoria interna que, de resultar

satisfactoria, dara lugar a la certificacion.
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Tendencia a la estandarizacion. "El certificado 1SO es una herramienta
gerencial que ofrece grandes ventajas competitivas de marketing vy
posicionamiento en el mercado. No debe ser visto por los empresarios como
un gasto sino como una inversion” asi definid al certificado ISO el presidente
del Comité Técnico ISO/176 sobre gestién y aseguramiento de la calidad,
John Davies. El costo de implementar un sistema de gestion y
aseguramiento de la calidad dependera, sobre todo, del tipo de proceso que
quiere certificar cada empresa, asi como el tamafio y las caracteristicas de la
compaiia. El costo aproximado se encuentra entre 25 mil y 75 mil délares.
Ese monto sirve para contratar servicios de consultores, que efectian
labores de diagnéstico, capacitacion, revisiéon de documentacién y auditorias
internas entre otras tareas. En relacién a los mercados desarrollados, como
el americano, donde las inversiones estan entre 5 mil y 20 mil délares, los

costos en América Latina ain son muy elevados.
Procedimientos:

Responsabilidad de las Directivas.

Competencia, Conciencia, y Capacitacion.
Infraestructura.

Planificacion de Procesos de Realizacion del Producto.
Procesos Relacionados con el Cliente.

Disefio y Desarrollo.

Compra.

Control de Produccion y Prestacion de Servicio.

Identificacién y Rastreo.
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Propiedad del Cliente.

Control de Dispositivos de Monitoreo y Medicion.

Monitoreo, Medicion y Analisis de la Satisfaccion del Cliente.
Auditoria Internas.

Monitoreo y Medici6n de Procesos de Realizacion de Producto.

Control del Producto Inadecuado.

2.6 Hipotesis.
El analisis de procesos en la Distribuidora y Comercializadora Quisimalin

aumentara la eficiencia y eficacia en la empresa.



2.7 Variables.

« Variable independiente: procesos administrativos.
« Variable dependiente: Productividad

Variable
Variable procesos

administrativos Productividad

Grifico 4:
Red de inclusién de conceptos (VIy VD)
Elaborado por: Luis Quisimalin
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2.7.1 Constelacion de ideas para describir las variables.

N
Compras

——
-
-

) . i AT
@ S

Grifico 4: Variable Independiente
Elaborado por: Luis Quisimalin



CAPITULO Il
METODOLOGIA.
3.1 Metodologia.

3.1.1 Modalidad de la investigacion.

En el avance de la presente investigacion, la modalidad que se aplico es la
de campo, ya que se desarrollo en el lugar de los hechos para obtener
informacion de acuerdo a los objetivos programados, también se utilizé la
documental-bibliografica ya que tiene el propésito de conocer, comparar,
ampliar, profundizar y deducir diferentes enfoques, conceptualizaciones y
teorias de diversos autores sobre el asunto determinado.

3.1.2 Tipos de investigacion.

3.1.2.1 Investigacion descriptiva.

La intencion de la investigacion, es relatar situaciones y eventos, es decir,
como es y como se muestra determinados objetos de estudio. Los estudios
descriptivos indagan las caracteristicas importantes de personas grupos,
comunidades o cualquier otro fenémeno que sea sometido a explorar, mide
con la precision posibles diversos aspectos o dimensiones del fenémeno a

indagar.

3.1.2.2 Investigacion correlacional.
Este tipo de investigacion tiene la intencion de medir el grado de relacion

que existe entre dos o mas conceptos o variables.
32
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3.1.2.3 Investigacion explicativa.

La funcion es explicar el objeto de estudio, llegar al conocimiento de las
causas, es el fin utimo de la investigacion, se pretende llegar a
generalizaciones extensibles mas alla de los sujetos analizados. En este
sentido, la explicacion es siempre una deduccién de una teoria que contiene

afirmaciones que explican hechos particulares.

3.2 Técnicas e Instrumentos.

En la recoleccion de la informacion de! presente trabajo se utilizé técnica de
la encuesta, es una técnica que al igual que la observacion y la entrevista,
esta destinada a recopilar informacion: de ahi que no debemos ver a estas
técnicas como competidoras, sino mas bien como complementarias, que el
investigador combinard en funcién del tipo de estudio que se propone

realizar.

Segun SIERRA BRAVO, (1993) (pag. 267). “La encuesta consiste en la
obtencion de datos de un interés social mediante la interrogacion de los

miembros de la sociedad’.

Como podemos damos cuenta la encuesta es una técnica o una manera de
obtener informacion de la realidad, a través de preguntar o interrogar a una
muestra de personas; pero para recoger dicha informacion se auxilia o se

apoya en el.

Cuestionario.
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Cuestionario “no es ofra cosa que un conjunto de preguntas, preparado
cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan en una

investigacion, para que sea contestado por la poblacion o su muestra™

De otra manera se podria decir que el cuestionario es un conjunto de
preguntas respecto a una o mas variables a medir. Asegurando de esta

manera {a validez y la confiablidad de la encuesta.

3.3 Operacionalizacion de variables.

3.3.1 Variable Independiente: sistemas de procesos administrativos.

Variable Independiente: sistemas de procesos administrativos.

3.3.2 Variable dependiente: Productividad.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Tabla 1: Variable independiente: Sistemas de procesos administrativos.

CONCEPTUALIZA

CION

CATEGOR
ias

INDICADORES

ITEMS

TECNICAS E
INSTRUMEN
TOS

Procesos
Administrativos

Proceso de
soporte

¥» Recursos
econémico
s

L Queé
sistemas de
administracio
n de activos y
fondos de
caja permiten
asegurar el
buen
funcionamient
o] de la
empresa?

¢Qué tipo de
financiamient
o se aplica en
la empresa?

Cuestionario
estructurado
al personal
directivo y
administrativo

» Administra
cién del
Talento
humano

¢Cuenta con
el recurso
humano
necesario
para realizar
fas
operaciones
normales de
la empresa?

(Qué
requiere la
empresa que
el fecurso
humano tenga
y ejecute
para
conseguir sus
metas de
manera
eficaz?

Cuestionario
estructurado
al personal
directivo,
administrativo
y de
SBrvicios.

» Tecnologia
y desarrolio
de la
informacion

i Posee
informacion
gistematizada
que permita
tomar
decisiones
oportunas?

JEn qué

Cuestionario
estructurado
al  personal
directivo y
administrativo
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consiste  su
sistema de
comunicaciéon
interno y
externo?

» Operacione

¢ Se mantiene
un flujo
eficiente de
recursos para
las
operaciones
de la empresa
que permitan
un adecuado
control de los
recursos?

ilLa empresa
tiene un plan
de
perfeccionami
ento de
operaciones Y
tiempos?

Cuestionario
estructurado
al personal
directivo,
administrativo
y de
Servicios.

Proceso de
realizacion

» Control de
inventarios

¢ Queé
sistemas y
métodos de
inventarios
son los que
utiliza con el
fin de cumplir
eficientement
e con las
operaciones
del negocio?

Cuestionario
estructurado
al  personal
directivo y
administrativo

> Abastecimi
ento

¢ Distribuye
los productos
con la mayor
eficiencia,
capaz
mantener
permanentem
ente
abastecido a
sus clientes?

de

(En base a
qué
instrumentos
ejecuta la
distribucidn
de productos?

Cuestionario
estructurado
al personal
directivo y
administrativo
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» Mercadeo | iEfectia Cuestionario
y ventas estudios  de | estructurado

mercado para | al  personal
conocer fa | directivo y
situacion y | administrativo
tendencias
del mercado?
La empresa
estaria en
condiciones
de crear
nuevos
productos y/o
servicios?

» Servicio ¢ Toma en | Cuestionario
post — cuenta las | estructurado
venta necesidades |al personal

del cliente en | directivo,
relacion a las | administrativo
caracteristica |y de
s que debe | servicios.
reunir el

servicio?

Elaborado por: Luis Quisimalin
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Tabla 2: Variable dependiente: Productividad

TECNICAS E
CONGEPTUALIZACIO | - GATEGORIAS INDICADORE | |TeMs | INSTRUMENTO
S
Productividad .- LQueé Cuestionario
Generalmente cuando Stock de | proyecciones estructurado  a!
se habla de productos realiza sobre | personal
productividad el valor de las | directivo y
debemos referirnos a ventas que | administrativo.
dos elementos debera
importantes: ia alcanzarse ya
eficiencia y la eficacia sea
que son dos aspectos trimestralment
que se encuentran e,
interrelacionados pero Rotacion  de | semestraiment
que ftienen diferentes Mercaderias e o
significados. Es anualmente?
necesario aclarar
estos dos elementos JLa  rotacidn
por que de
frecuentemente se lo mercaderias
utiliza indigtintamente, Inventarios es el
es decir, se le da el adecuado
mismo significado, seguin las
cuando en realidad ventas
son dos términos obtenidas?
diferentes, es  asi, indice de
como la eficiencia ausentismo
significa hacer las (Garantiza la
cosas bien y tiene que calidad de los
ver con los medios © productos que

con el uso adecuado
de los recursos, éen
cambio que la eficacia
as hacer las cosas con
exactitud y tiene que
ver con el impacto de
las salidas en 2
consecucién de los
objetivos.

comercializa a
sus clientes
como lo
prometi6é?

PAK.
empleados
estan
comprometido
s con lo que la
empresa
quiere
alcanzar?

Elaborado por: Luis Quisimalin
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3.4 Poblacion y muestra.

3.4.1 Poblacion.

Se llama poblacion al conjunto de todos los elementos cuyo conocimiento
interesa. Cada uno de esos elementos es un individuo. Si se esta estudiando
el resultado de ciertas investigaciones, cada uno de esas investigaciones
sera un individuo estadistico y el conjunto de todos los posibles
experimentos en esas condiciones serad la poblacion. La poblacion meta
esta formada por las personas que realizan sus diferentes actividades en el

sector urbano céntrico de la ciudad de Ambato, Provincia de Tungurahua.

3.4.2 Muestra.

Muestra estadistica, es una porcion de la poblacion que se selecciona para
fines de anatlisis. La muestra siempre debe ser representativa de la
poblacién de la cual se extrae, o sea, que cada uno de los elementos de la

poblacién tenga la misma oportunidad de ser seleccionado en la muestra.

Dicha muestra se la tomo en consideracién al nimero de clientes que visitan
de manera regular las instalaciones de Distribuidora Quisimalin, en el

periodo comprendido de noviembre a diciembre del 2009.

3.4.3 Muestreo.
A partir del nimero de clientes que visitan mensualimente el local hemos
utilizado el método aleatorio simple, la cual nos permitié calcuiar la muestra

con la siguiente formula:
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N= poblacion 450

n= muestra X

Z= nivel de confiabilidad 1,96

e= error 8,67%

p = probabilidad de ocurrencia 0,50

q= probabilidad de no ocurrencia 0,50

___1°Npgq
e (N-1)+22 pq

n= 1,96%+450+0,50+0,50
0,08672+(450-1)+1,96% 0,5+0,50

n=101

Fuente:  htt:/Awww.marketing-xxi.com/proceso-investigacion-mercado.ii-25-

m.htme

Se eligié la aplicacion del método aleatorio simple, dentro del muestreo
estratificado, constituido por los clientes que pasaron por Distribuidora
Quisimalin, en el periodo del primero de diciembre al veinte y dos de

diciembre del afo dos mil nueve.



CAPITULO IV:
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

A partir de la informacion de la encuesta dirigida al grupo encuestados tanto
hombres como mujeres, tabulamos, los datos recogidos, analizarlos e
interpretarlos, para determinar los gustos, preferencias y necesidades,
dando como resultado un interesante estudio sobre preferencias gustos,
percepciones de clientes intemos y externos, a la vez se percibe que los
Gerentes quieren mejorar sus Procescs y se mantienen preocupados por
mejorar y ordenar los mismos, a la vez observamos la preocupacion que
existe en la alta gerencia y empleados. Los graficos y tablas a continuacion

refiejan el estudio realizado.

41 Cuestionario dirigido a los clientes de “Distribuidora Quisimalin”.

;Qué grupo de productos Ud. compra en *Distribuidora Quisimalin® con

mayor frecuencia?

41
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Tabla 3: Productos comprados con mayor frecuencia.

PRODUCToleracuendaI % |% Valido %Acumulativol
Confiteria 36 356| 356 35.6
Cigarrillos 16 158| 15.8 51.5
Refrescos 24 238| 238 75.2

Licores 18 178| 17.8 93.1
Otros 7 69| 69 100.0
Total 101 100.0] 100.0

Fuente: Encuesta

Elaborada por: Luis Quisimalin.

Grifico 6: Productos comprados con mayor frecuencia.

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Luis Quisimalin
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Analisis e interpretacion.

Ef 35,64% compra o percibe que la empresa “Distribuidora Quisimalin” tiene
mas variedad de productos en confiteria siendo un porcentaje aito de
clientes y sabiendo que se estan abriendo nuevas lineas de productos,
podemos observar con mayor frecuencia que refrescos tiene un gran
porcentaje el cual es del 23,76% lo cual nos da un gran indicador en que se
puede invertir un mas para obtener mayores ventas y por ende mayor
rentabilidad y cigarrillos a pesar de que éstos son los productos de mayor
rotacién y con mayor peso dentro del giro de negocio, tienen un porcentaje

menor.



¢Cémomiduahahnci6nengonenldelpenonalquelom
“Distribuidora Quisimalin”?

Tabla 4: Atencion del personal de asesoria.
Opciones | krecuencia| % | % Valido | % Acumulado
Mala 1 1.0 1.0 1.0
Regular 9 8.9 8.9 9.9
Buena 64 63.4 63.4 73.3
Excelente 27 26.7 26.7 100.0
Total 101 100.0| 100.0

Fuente: Encuesta 1
Elaborada por: Luis Quisimalin.

Grifico 7: atenciéon del personal de asesoria.

Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.




Gréafico 8: Nivel de abastecimiento

Fuente: Encuesta 1, pregunta 3
Elaborada por: Luis Quisimalin.

Andlisis e interpretacion.

El 54.46% de los encuestados se encuentra parcialmente satisfecho con el
nivel de abastecimiento que le ofrece Distribuidora Quisimalin ya que
manifiestan que casi siempre el stock de productos cubre las necesidades
que se les presentan como consumidores. Los clientes perciben que el
surtido de productos de Distribuidora Quisimalin lo tienen siempre
abastecido teniendo un 95% resultado muy importante que se debe tomar en
cuenta por la alta gerencia, esto es parte del Stock que existe en el
establecimiento y a la facilidad de obtencion donde se encuentran los

productos y debido que el cliente encuentra lo que necesita.
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(Considera usted que Distribuidora Quisimalin toma en cuenta las
necesidades del cliente en relaciéon a las caracteristicas que debe reunir el

servicio de calidad?

Tabla 6. Caracteristicas de servicio.

Opciones Frecuencia| % | % Valido | % Acumulado
No lo ayuda 1| 1.0| 1.0 1.0}
Nunca 2| 2.0| 20 3.0
Casi siempre 70(69.3 69.3 72.3
Siempre 28(27.7 27.7 100.0#
Total 101{100. 100.0
0

Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.

Grifico 9: Caracteristicas del servicio

Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.
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Andlisis e interpretacion.

El 69.31% de los encuestados se encuentra satisfecho con el servicio
brindado por el personal de Distribuidora Quisimalin ya que manifiestan que
casi siempre sus necesidades son atendidas oportunamente y dentro de los
estandares de calidad, mientras que el 27.72% de 1a misma manera siempre

ha percibido un buen servicio al momento de la compra.

Podemos deducir del analisis anterior que “Distribuidora Quisimatin” siempre
esta preocupado por satisfacer las necesidades del cliente, buen servicio y
atencion, esté parametro es trascendente para calificar el sistema de gestion

de calidad en la empresa.

¢Ha tenido algun inconveniente con el producto o servicio que le brinda

nuestra empresa?

Tabla 7 : Inconvenientes con el servicio.

Opciones [Frecuencia| % [% Validol% Acumulado
No lo ha tenido 8 7.9 7.9 7.9
Nunca 56 554 554 63.4
Casi siempre 19 18.8| 18.8 82.2
Siempre 18 17.8; 17.8 100.0
Total 101 100.0f 100.0

Fuente: Encuesta }
Elaborada por: Luis Quisimalin



49

Inconvenientes con el servicio.

No o ha tanido
Nunca

Casl siermpre
Sewrrprn

Grifico 10: Inconvenientes con el Servicio
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.

Andlisis e interpretacion.

El 55.45% de los encuestados nunca ha percibido una mala atencién,
mientras que el 7.92% no ha tenido inconvenientes en relacion al servicio
brindado, sin embargo se puede notar que un gran numero de encuestados
ha tenido inconvenientes con los productos o servicio ofrecidos por
Distribuidora Quisimalin.

La empresa deberia mejorar el control de los productos entregados por los
proveedores, debido a que existen mercaderias perejiles, y los empleados
deben controlar paulatinamente las fechas de caducidad, si bien es cierto es
responsabilidad compartida del proveedor y la empresa pero es un punto
vulnerable de control de productos y de bodega.
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(,Esasesondoensusvisitasyloayudanacvaluardespuésde
realizadas la compra?

Tabla 8: Asesoria venta.

Opciones IFrecuencia % |%Valido %Acumulativol
No lo ayuda 3 3.0 3.0 3.0
Nunca 21 20.8| 20.8 23.8
Casi siempreJ 54 53.5| 53.5 y
Siempre 23 228| 228 100.0
Total 101 |100.0{ 100.0

Fuente: Encuesta 1
Elaborada por: Luis Quisimalin

ASESORIA POS VENTA.

No o ayuda
MNunca

Casil siempre
Serpre

Grifico 1: Asesoria Pos Venta
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin
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Andlisis e interpretacion.

El 53.47% de los encuestados ha recibido la mayor parte de veces una
evaluacién y asesoria por parte del personal de Distribuidora Quisimatin al
momento de realizada la compra, sin embargo, un 20.79% nunca ha recibido

una asesoria o evaluaciéon de ios productos que han comprado.

Es muy representativo el porcentaje de clientes insatisfechos, se deberia
asesorar al momento de toma de decision final del producto, esto debido al
desconocimiento de ios empleados sobre las lineas nuevas implementadas,
se deberia corregir estos errores por medio de capacitacion y preparacion de
los clientes internos, si bien es cierto se puede observar gran satisfaccion al
momento de comprar pero se puede cerrar esa brecha un 24%, se deberia

aumentar personal en el caso de que se encuentren ocupados.
¢ La solucion presentada a sus problemas fue?

Tabla 9 Solucién a problemas.

Opciones Frecuencia | % | % Valido |% Acumulativo
Insatisfactorias 131 12.9 129 12.9
Satisfactorias 88| 87.1 87.1 100.0|
Total 101] 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin
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Solucién a problemas.

Neat! actonms.
Suten{ b k.

Grifico 11: Solucién a problemas
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin

Andlisis e interpretacion.

El 87.13% de los encuestados manifiesta que todos los problemas
presentados han sido resueltos sin ningin inconveniente y satisfechos
oportunamente, mientras que el 12.87% de los encuestados no se sienten
satisfechos con las soluciones proporcionadas por parte de Distribuidora

Quisimalin.

La empresa maneja muy bien las personas satisfechas creando una fidelidad
a corto y largo plazo si se mantiene este servicio hay que tener en cuenta las
personas encuestadas que no estuvieron satisfechas al momento de adquirir
un producto, el servicio prestado, y la asesoria brindada por parte de los

clientes internos hacia los externos.
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Grupo de Edad Promedio Encuestado.

Tabla 10 Grupo por edad.
Opciones - :
a % % Valido | % Acumulado
0-15 aflos 1 1.01 1.0| 1.0
16-25 afios 76| 75.2 75.2 76.2
26-35 afios 23| 22.8| 28 99.0|
35-50 afios 1| 1.0] 1.0 100.0r
Total 101 100.0' 100.0J
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin
GRUPO POR EDAD.

015 afon

1625 ancs.

[)28-35 afos

(0 35-50 son

Grifico 12: Grupo por edad
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.



Andlisis e interpretacion.
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De acuerdo a la informacion recopilada en las encuestas se puede notar que

el 75.25% de los encuestados se encuentran en un rango de edades de 16 a

25 afios, mientras que un 22.77% cuentan con una edad de 26 a 35 afios,

notamos asi que el grupo de clientes es joven.

Genero perteneciente.
Tabla 11: Género
Opciones |Frecuenda % |% Valido|% Acumulativol
Femenino] 56 554 | 554 554
Masculino] 45 446| 446 100.0
Total 101 100.0] 100.0

Fuente: Encuesta 1

Elaborada por: Luis Quisimalin

Género.

Grifico 13: Género
Fuente: Encuesta

Elaborada por: Luis Quisimalin.
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Analisis e interpretacion.

Dentro del grupo de encuestados el 55.45% corresponde al género femenino
y el 44.55% son hombres, podemos observar que contrario a lo esperado se
tiene que las mujeres son el grupo principal de clientes de Distribuidora

Quisimalin.

Es innegable que el grupo que se debe prestar mas atencion es el femenino
ademas de demostrar que es el grupo que mas consume se debe prestar
atencion al otro porcentaje aunque no sea es un porcentaje tan significativo,
es decir que hay una ligera equidad en lo que cofresponde al género en

cuento a preferencias.
Nivel de Estudios.

Tabla 12: Nivel de estudios.

OPCionelerecuencia % |% Valido{% Acumuladc;l

Secundaria 8 7.9 79 7.9
Superior 93 921§ 921 100.0
Total 101 100.0f 100.0

Fuente: Encuesta
Elaborada por: Lais Quisimalin
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NIVEL DE ESTUDIOS.

Grifico 14: Nivel de estudios.
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.

Andlisis e interpretacion.

El 92.08% de los encuestados tiene cuentan con un nivel de educacion
superior mientras que el 7.82% tienen educacioén secundaria, podemos con
esto notar que los clientes tienen un nivel educativo alto lo que genera

también un buen nivel econémico.

Los resultados abarcan un resultado importante y predominante en esta
encuesta obteniendo como resultado que existe en el grupo encuestado con
educacion que incluso influye en las preferencias o gustos del consumidor
por su educacion tal vez no en lo que corresponde a licores pero si en
conocimiento de fechas de caducidad, preferencia de colores, o percepcion

de atencion.
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4.2 Cuestionario dirigido a los gerentes de Distribuidora Quisimalin.

Se aplico la entrevista con los gerentes de la Distribuidora Quisimalin, en las
distintas areas de la empresa, gerente general, gerente de compras, gerente

de ventas, los detailes se detallan a continuacion:

i Tiene usted algun sistema de administracion de activos y fondos de caja

permiten asegurar el buen funcionamiento de la empresa?

Tabla 13: Sistema de administracion.

Opciones |cracyencial % % Valido % Acumulado
No 3 75.0 75.0 75.0
Si 1 25.0 25.0 100.0
Total 4 100.0 100.0

Fuente: Encuesta 1
Elaborada por: Luis Quisimalin
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Sistema de administracion.

Grifico 15: Sistema de Administracion.
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.

Andlisis e interpretacion.

Los resultados obtenidos muestran que el 75% de los gerentes consultados
trabajan y usa el sistema para la generacion y analisis de los resultados,
mientras que el restante 25% lo hace de forma manual, obteniendo

resultados del dia a dia.

Del andlisis anterior podemos deducir que los gerentes tienen diferentes
métodos de evaluar los resultados, esto se debe al area que se desempefian

y al tipo de control que realizan en la empresa.



¢ Qué tipo de financiamiento se aplica en la empresa?

Tabla 14: Financiamiento.

59

Opciones | Frecuencia % % Valido % Acumulado
Directo 3 75.0 75.0 75.0
Indirecto 1 25.0 250 100.0
Total 4 100.0 100.0
Fuente: Encuesta 1
Elaborada por: Luis Quisimalin
FINANCIAMIENTO.
| ot

Grifico 16: Financiamiento.
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.
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Anélisis e interpretacion.

Un 75% de los gerentes entrevistados muestra su inclinacion por el
financiamiento directo es decir con propios recursos, €l 25% restante busca

fuentes de financiamiento indirectas.

“Distribuidora Quisimalin® no se financia con ninguna entidad bancaria el
capital que utiliza es el propio debido al interés bancario, y a que no le
resulta tener un apalancamiento financiero, con un porcentaje alto de interés
bancario. Ademas la confianza que genera ia empresa con los proveedores

no permite tener que recurrir a las entidades bancarias.

¢ Existe un proceso para el reclutamiento selecciéon y evaluacion del
personal?

RECLUTAMIENTO DE PERSONAL.

Opciones | rrecuencia % % Valido % Acumulado
No 1 25.0 25.0 25.0
Si 3 75.0 75.0 100.0
Total 4 100.0 100.0

Fuente: Encuesta 1
Elaborada por: Luis Quisimalin

.
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RECLUTAMIENTO DE PERSONAL.

Grifico 17: Reclutamiento de personal.
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.

Andlisis e interpretacion.

Los gerentes entrevistados muestran agrado al momento de responder esta
pregunta ya que si cuentan con sistemas de establecidos de seleccion de
personal; siendo muy pocos los que contratan directamente sin un proceso

previo de seleccion.

Entonces determinamos que la evaluacion del personal es muy importante
en la empresa ya que es muy selectivo de las personas que trabajan
especialmente en las areas donde mas se utiliza la parte intelectual, para la
parte fisica existe un proceso de seleccion de igual manera, lo que permite
tener personal calificado para el desempefio de actividades.
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Se mantiene un flujo eficiente de recursos para las operaciones de la

empresa que permitan un adecuado control de los recursos?

FLUJO DE RECURSOS.
Opciones Frecuencia % % Valido % Acumulado
No 1 25.0 25.0 25.0
Si 3 75.0 75.0 100.0
Total 4 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin

FLUJO DE RECURSOS

Grifico 18: Flujo de recursos.
Fuente: Encuesta.

Elaborada por: Luis Quisimalin.



Andalisis e interpretacion.

Las % partes de los gerentes encuestados optimizan los recursos de manera
que a todos los empleados y los recursos estan trabajando a su maxima

capacidad, solo un % de estos, ordena de manera que se haga al momento

sin planificacion.

Si observamos detenidamente el analisis anterior, podemos deducir que no
todos los gerentes pueden tomar decisiones al instante, se necesita de un

analisis en consenso para fa toma decisiones rapidas en el momento de

definir qué es lo correcto.

¢ Cuales son los canales de distribuci

CANALES DE DISTRIBUCION.

6n con los que la empresa trabaja?

Opciones | Frecuencia % % Valido % Acumulado
Minorista 1 25.0 250 25.0
Detallista 3 75.0 75.0 100.0

Totat 4 100.0 100.0

Fuente: Encuesta

Elaborada por: Luis Quisimalin




Canales de distribucion.

Minorista
Detalistn

Grifico 19: Canales de Distribucion.
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.

Andlisis e interpretacion.

Trabajar mayoritariamente con clientes minorista ha ayudado a una alta
rotacién de los inventarios en la distribuidora, como lo indica el 75% de las
respuestas. El porcentaje restante son clientes fuera de la zona de ventas de

la distribuidora.

Observando la tendencia de los encuestados, observamos la importancia de
trabajar con minoristas, esto nos ayuda a tener un poder de compra al
momentodenegociaroonlosmoveedores.yaquelos minoristas ayudan a
quelaemp:&sa&ngaunaaltarohdbndeinvemaﬁos. por ende mas ventas,

y mayor rentabilidad para la empresa.

g,Conqueﬁewendaefecula&smdiosdemermepamconooerlasiNadOn

y tendencias del mercado?.
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ESTUDIOS DE MERCADO.
[opciones Frecuencia| % | % Valido |% Acumulado
Anuales 2| 500 50.0 50.0
Semestrales 2| 500 50.0 100.0
Total 4| 100.0 100.0
Fuente: Encuesta 1
Elaborada por: Luis Quisimalin

ESTUDIOS DE MERCADO.

Grifico 20: Estudios de mercado.
Fuente: Encuesta.
Elaborada por: Luis Quisimalin.

Analisis e interpretacion.

Dependiendo de la rotacién de inventarios se pueden realizar estudios de

mercado para nuevos productos para ser comercializados en frecuencia



semestral o anual, ya que fa mayoria de stock comercializado es producto ya

introducido en el mercado por mucho tiempo.

Al observar los resultados, nos damos cuenta de la igualdad que existe al
hacer estudios de mercado anual o semestral, debido a que la empresa es
pequeia y que un estudio de mercado es alto en relacion de presupuesto,
mientras mas se haga estudios de mercado mas se puede tener una
radiografia del entorno, debido como se manifiesta en el andlisis de que
existen productos que ya son comercializados, no se necesita de
introduccion de productos, sino mas bien de Introduccién de marca de
“Distribuidora Quisimalin® como maraca de empresa en la mente de los

consumidores.

¢ Qué proyecciones realiza sobre el valor de las ventas que debera

alcanzarse?
PROYECCION DE VENTAS.
Opciones Frecuencia % % Valido | % Acumulado
Anuales 1 25.0 250 25.0
Semestrales 1 25.0 250 50.0
Mensuales 2 50.0 50.0 100.0
Total 4 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin
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PROYECCION DE VENTAS.

Arvimen
Berrmstr s
Mers koo

Grifico 21: Proyeccion en ventas.
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Las proyecciones se manejan por la rotaciéon del producto y también por el

impulso que la productora le da al mismo, las proyecciones ayudan a ver el
volumen de compras del producto contra la rotacién de lo comprado.

Dependiendodeloontmlqueseneoesihe para evaluar las ventas, los
gerentes manifestaron ensumayoriaquesenewsitahaoerproyecdones
mensuales, esto es muy importante porque se encuentran preocupados por
Iasventasquerealizalaempmsam&sames,asuveztansolouno

respondi6 que necesitan hacer las proyecciones anuales.

¢ Qué sugiere Ud. para incrementar las ventas?
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Incremento de ventas.

Opciones Frecuencia % % Valido % Acumulado

Reducir costos 1 25.0 25.0 25.0
Actualizar el Sistema de
o, 1 25.0 25.0 50.0
Sistematizacion 1 25.0 25.0 75.0
Incrementar tipo de productos 1 25.0 25.0 100.0
Total 4 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin

INCREMENTO DE VENTAS.

Grifico 22: Incremento en ventas.
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.




Analisis e interpretacion.

Las estrategias con las cuales se manejara el incremento de ventas se las
analiza en funcion de la rotaciéon del inventario, y de las condiciones de
mercado ya que una compra de tecnologia o cambios en ia manera de
trabajo pueden perjudicar a los resultados de la empresa.

Se puede interpretar de lo anterior que las Opciones presentadas en la
pregunta sobre incremento de ventas y de las Opciones mostradas, los

gerentes tienen diversas percepciones porque podrian perjudicar areas

definidas de la empresa si se toma una decision acelerada.

¢ Supervisa a sus vendedores con el fin de resolver problemas que pueden

presentarse?
Supervision.
Opciones Frecuencia| % % Valido |% Acumulado
Casi siempre 3 75.0 75.0 75.0
Siempre 1 25.0 25.0 100.0
Total 4 100.0 100.0

Fuente: Encuesta 1

Elaborada por: Luis Quisimalin

Supervision.
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Grifico 23: Supervision.
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.

Andlisis e interpretacion.

El control a los vendedores se realiza de manera diaria mediante la
asignaciéon y vigilancia de las actividades que despefian, y de manera
semanal a los vendedores externos que reportan las actividades realizadas

durante su gestion.

¢(Inspira y alienta a sus vendedores otorgando retribuciones tangibles e

intangibles por alcanzar o exceder las ventas?



Motivacion vendedores.

Opciones |grocuencial % %Valklo%AcumuladoP
Nunca 1| 250  25.0 25.0
Casi siempre| 1| 250 250 5o.of
Siempre 2| 50.0 50.0 100.0|
Total 4|1000]  100.0

Fuente: Encuesta 1
Elaborada por: Luis Quisimalin

Motivacion vendedores.

Grifico 24: Motivaciéon Vendedores.
Fuente: Encuesta 2, Pregunta 10.
Elaborada por: Luis Quisimalin.
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Analisis e interpretacion.

Al momento de realizar la supervision también se motiva a los vendedores
preguntandoles todo el movimiento y el contacto que tuvieron con los

clientes, ademas se evalla su desempefio y metas en la ruta que desarrollo.

4.3 Cuestionario dirigido a

Quisimalin”.

¢ Mantiene la empresa un control de recursos con los cuales usted realiza las

los empleados

de

ventas?
Control de recursos.
Opciones Frecuencia % % Valido % Acumulado
Casi siempre 5 71.4 71.4 714
Siempre 2 286 286 100.0
Total 7 100.0 100.0

Fuente: Encuesta 1

Elaborada por: Luis Quisimalin

“Distribuidora




Evaluacion de funciones.
Opciones  |Frecuencia| % % Valido | % Acumulado
Anual 1 14.3 14.3 14.3
Semestral 2 286 28.6 429
Mensual 4 57.1 57.1 100.0
Total 7 100.0 100.0

Fuente: Encuesta 1

Elaborada por: Luis Quisimalin

Evaluacion de funciones.

Grifico 26: Evaluacion de Funciones.
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin
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Manual de funciones.

Grifico 27: Manual de funciones.
Fuente: Encuesta.
Elaborada por: Luis Quisimalin.

Andlisis e interpretacion.

Para el 85% de puestos en la distribuidora se tiene elaborado manuales que
orientan el trabajo el 15% restante al ser puesto nuevo de trabajo se esta

definiendo definitivamente las funciones que desempefiaran.

¢ Qué procedimiento utiliza para atender las quejas y reclamos de los

clientes?
QUEJAS Y RECLAMOS.
Opciones Ichuenda % |% Valido|% Acumulad
Comunica a su superior 4| 571 571 57.1
Escucha al cliente y lo ayuda 3| 42.9 429 100.0r
Total 7|100.0; 100.0
Fuente: Encuesta 1

Elaborada por: Luis Quisimalin



¢, Con que frecuencia usted llena sus registros que la empresa le solicita?

Grifico 29: Registros.
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.

Andlisis e interpretacion.

REGISTROS.
Frecuenci
Opciones . s L % Valido | % Acumulado
Semestral 4 571 571 571
Mensual 3 429 429 100.0
Total 7 100.0 100.0
Fuente: Encuesta 1
Elaborada por: Luis Quisimalin
Registros.
@ semestral
@ Mens ual
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Podemos analizar del grafico anterior que se llenan los registros en la

mayoria semestralmente y no mensual. Se pide tener siempre ordenados los

registros de manera de realizar los seguimientos adecuados a la gestion que
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realiza cada uno de los colaboradores de esta manera aseguramos el
servicio al cliente. Lamentablemente la percepcion segin los empleados es
que los registros se llenan semestralmente, sin embargo la empresa tiene

que llenar los requerimientos que necesita mensuaimente.

¢ Se siente usted identificado con los objetivos de la empresa?

OBJETIVOS DE LA EMPRESA.

Opciones Frecuencia | % Valido | % Acumulado

A
Casi siempre 3 429 429 42.9f
Siempre 4 571 57.1 100.0}
Total 71 1000 100.0

Fuente: Encuesta |
Elaborada por: Lais Quisimalin
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OBJETIVOS DE LA EMPRESA.

=ww

Grifico 30: Objetivos de la empresa.
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.

Analisis e interpretacion.

El 57% de resultado de la encuesta es proporcionado por empleados que
laboran por mas de 5 afios en la empresa, de manera que los objetivos han
sidoelaboradosconellosy&sasioomoseidenﬁﬁmn.elmtantea% son
colaboradores que se encuentra un tiempo inferior en la empresa pero se los

esta alineando a los objetivos de la comercializadora.
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¢ Es Supervisado con el fin de resolver problemas que pueden presentarse?

Supervision.
Opciones | Frecuencia % % Valido | % Acumulado
Casi siempre 5 71.4 71.4 71.4
Siempre 2 286 28.6 1oo.oﬁ
Total 7 100.0 100.0

Tabla 15: Supervision.
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.

Supervision.

=

Grifico 31: Supervision.
Fuente: Encuesta

Elaborada por: Luis Quisimalin.



82

Andlisis e interpretacion.

De lo manifestado anteriormente podemos determinar que el 71% de los
empleados se los controia semanalmente ya que por sus funciones no pasan
cerca de la gerencia, el 28% corresponden a empleados que taboral
directamente con la gerencia y son aquellos empleados que manejan caja y

la contabilidad de la comercializadora.

¢ Reciben instrucciones claras de las actividades que tiene que desarroliar el

personal de ventas y administrativo?

INSTRUCCIONES ACTIVIDADES.

Opciones | Frecuencia % % Valido % Acumulado
Casi siempre 2 28.6 28.6 28.6
Siempre 5 71.4 71.4 100.0
Total 7 100.0 100.0

Fuente: Encuesta 1
Elaborada por: Luis Quisimalin
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Instrucciones actividades.

Grifico 32: Instrucciones actividades.
Fuente: Encuesta.
Elaborada por: Luis Quisimalin.
Analisis e interpretacion.
Al igual que el control y la supervision, la instruccion de trabajo es dada
claramente a los colaboradores, siempre se controla las actividades que

realizan el personal administrativo y de ventas de la comercializadora.
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4.4 Cuestionario dirigido a los proveedores de “Distribuidora
Quisimalin”.

¢ Cudl es la manera de abastecimiento de su empresa?

Abastecimiento.

Opclones FRECUENCIA | % | %VALIDO | % ACUMULADO
Por productos 71 259 25.9 25.9f
Por clientes 1" 40.7 40.7 66.7
Por segmentos 4 14.8 14.8 815
Por servicios 1 7 3.7 85.2
Mixta 4l 148 148 100.0
Total 27 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin

-
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Abastecimiento.

Grifico 33: Abastecimiento.
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.

Andlisis e interpretacion.

Observamos que el 40% de nuestros proveedores se abastece en la
manera que los clientes realizan los pedidos, el 25% lo realiza por productos
dependiendo de la rotacion de los mismos, el 15% lo hace por segmentos
para ubicar un tipo de producto especifico dentro de un nicho de mercado
identificado, el restante 17 % lo realiza por el servicio que el producto brinda

y también se realiza combinaciones para poder abastecer a los clientes.



86

¢ Su empresa cuenta con posibilidades de ofrecer de ofrecer servicio post

venta?
Servicio postventa
Opciones Frecuencia] % |% Valido|% Acumuladop
Si 12 |444| 444 444
No 13 |481| 481 926
Depende del volumen de compra 2 74 74 100.0
Total 27 |100.0] 100.0
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin
Servicio postventa.

Grifico 34: Servicio Posventa.
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.
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Analisis e interpretacion.

Las empresas que brindan servicio post venta son aquellas empresas
productoras que cuentan con un sistema de gestion de calidad 44%, el 48%
restante son proveedores que realizan solo la distribucion de los productos,
es importante indicar que el 8% de nuestros proveedores da el servicio a los

mayoristas mas no a los minoristas.

; Como se garantiza la venta que realiza su empresa?

Garantia de venta
Opciones FFrocuencia % |% Valido|% Acumutado
Cartas de Crédito 16 59.3] 59.3 59.3
Pagare 3 111 111 704
Cheques Post FechadosJ 8 296} 296 100.0
Totat 27 100.0] 100.0

Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin



88

Garantia de venta

Cartas do Crodito

Pagare
Cheques Fos! Fechados

Grifico 35: Garantia de venta.
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.

Andlisis e interpretacion.

Las garantias bancarias tienen su mayor acogida con el 60% ya que el
respaldo es el Banco y no el cliente directamente, el uso de documentos
comerciales esta asignado con el 12%, y la figura de cheques post fechado

que no contempla la legislacion ecuatoriana abarca el 30%.

¢, Su empresa cuenta con sistemas de procesos establecidos en gestion de

calidad?
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Planes de capacitacion.

\s
EL’:-‘W

Grifico 37: Planes de capacitacion.
Fuente: Encuesta.
Elaborada por: Luis Quisimalin.

Andlisis e interpretacion.

Al igual que la implantacion de un sistema de gestion de la calidad la
capacitacion a los clientes es importante al 29 % de los proveedores, el 33%
desconoce totalmente del tema y el 37% lo quiere implantar sin necesidad

de que sea un requerimiento de un sistema de gestion de calidad.
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¢ Programa reuniones con sus con sus clientes?

Reuniones clientes.

Opclones Frecuencia % % Valido % Acumulado

Si 5 185 18.5 18.5

No 12 44 4 44 .4 63.0H
En proceso de 10 37.0 37.0 100.0H
implementarios

Total 27 100.0 100.0

Fuente: Encuesta.
Elaborada por: Luis Quisimalin

Reuniones clientes.

a&!mh

Grifico 38: Reuniones clientes.
Fuente: Encuesta.
Elaborada por: Luis Quisimalin.



93

Analisis e interpretacion.

El 44% de los proveedores no tienen o realiza reuniones formales con los
clientes, solo el 19% lo realiza de manera anual a manera de convenciones,

y el 37% tiene dentro de su planificacién anual para realizarlo.

¢ Qué forma de pago concede su empresa en las ventas?

FORMAS DE PAGO.
Opclones Frecuencial % % Valido % Acumutado
Crédito 11 407 407 407
Contado 10| 37.0 37.0 778
Otras 6 222 222 100.0|
Total 271 1000 100.0

Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin



Formas de pago.

Grifico 39: Formas de pago.
Fuente: Encuesta
Elaborada por: Luis Quisimalin.

Andlisis e interpretacion.

El crédito se impone con una pequena diferencia del 3% en respecto a las
ventas a contado, es importante resaltar que si se paga de contando, el 22%

tiene otras formas de formas de pago, a comision por venta.
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Hoja de evaluacién de los procesos administrativos de la “Distribuidora

Quisimalin” frente a los requerimientos de la norma iSO 9000

HOJA DE EVOLUCION DE L.OS PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LA “DISTRIBUIDORA
QUISIMALIN" FRENTE A LOS REQUERIMIENTOS DE LA NORMA 130 9000

ESCALA DE PUNTUACION
N.-pregunta | PUNTODE LANORMAISO | OBSERVACIONES
1 [ 2[3]4]65

1 4.2 1

2 4.2 1

3 4.2 1

4 4.2 1

5 4.2 1

6 5.1 1

7 6.2 1

8 5.3 1

9 5.4 1

10 5.4 1

11 5.5 1

12 5.5 1

13 5.5 1

14 5.5 1

15 5.6 1

16 6.1 1

17 6.2 1

18 6.3 1

19 8.4 1
20 741 1
21 7.21 1
22 7.22 i1 ]
23 7.23 1
24 734 -1 -1-1- NO APLICA
25 7.3 S I SO R NO APLICA
26 7.3.2 1




27
28
29
30
K
32
33

35

7
38
39
40
41
42

43

45
46

47

7.3.3
7.34
7.3.6
7.3.8
7.3.7
74.1
7.4.2
7.4.3
7.5.1
7.5.2
7.6.3
7.5.4
766
7.6
8.21
8.2.2
8.23
8.24
8.3
8.4

1

1

NO APLICA
NO APLICA
NO APLICA
NO APLICA

NO APLICA

NO APLICA
NO APLICA

NO APLICA

NO APLICA
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Elaborada por: Luis Quisimalin

Fuente: Encuesta




1| Hoja de evalucion de los procesos administrativos de la

, Distribuidora Quisimalin” frente a los requerimientos dela
1 norma ISO 9000.
l

ml m2 =3 m4 m5

O N —_S

Grifico 40: “Distribuidora Quisimalin” frente a los requerimientos de la
norma ISO 9000

Leyenda.
1 Requisitos sin definir.

Requisito contemplado.
2 Parcialmente.

Las evidencias aportadas
3 satisfacen.

4 Requisitos eficaces que satisfacen adaptan.

5 Requisitos eficaces utilizan para mejorar.
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Andlisis e interpretacion.

Podemos analizar de los resultados obtenidos sobre la hoja de evaluacion
de procesos administrativos de la “Distribuidora Quisimalin® frente a los

requerimientos de ia Norma ISO 9000 que:

Existe un 39% del total de las preguntas de requerimientos sin definir
ademas de un 8% de exigencias que se cumplen parcialmente sumando
estos datos nos darfan un total de 47% de requerimientos que se deben

cumplir.

Podemos analizar del grafico anterior que podemos observar que el 17%
satisfacen lo que se necesita para cumplir los procesos y tenemos un 28%
muy significativo en donde los requerimientos se satisfacen y pueden
adaptarse, Ademas tan solo el 8% de los requerimientos son eficaces y se

pueden adaptar a los cambios que se puedan dar.

Si sumamos nos damos cuenta que del total de requerimientos que se
cumplen un 53% es muy importante porque satisfacen lo que la empresa
necesita, es decir que segun la evaluacién dada, podemos manifestar que se
necesita implantar mejoras en los procesos de ia Distribuidora Quisimaiin

frente a los requerimientos de la norma 1SO 9000.
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Hoja de evaluacion de los procesos administrativos de la “Distribuidora

Quisimalin”

HOJA DE EVOLUCION DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LA “DISTRIBUIDORA
QUISIMALIN” FRENTE A LOS REQUERIMIENTOS DE LA NORMA ISO 9000

ESCALA DE PUNTUACION
N.- pregunta | PUNTO DE LA NORMA 1SO | OBSERVACIONES
1 [ 2[3[4]s
1 42 1
2 42 1
3 42 1
4 4.2 1
5 4.2 1
6 5.1 1
7 5.2 1
8 5.3 1
9 5.4 1
10 5.4 1
11 5.5 1
12 5.5 1
13 5.5 1
14 55 1
15 5.6 B
16 6.1 1
17 6.2 1
18 6.3 1
19 6.4 1
20 74 1
21 7.2.4 1
22 7.2.2 B 1
23 7.23 1]
24 NO APLICA
7.3.1 N




CAPITULO V:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
5.1 Conclusiones.
Después de revisar los resultados obtenidos en cada uno de los grupos
investigados (proveedores, clientes, gerentes, empleados), y conocer cuales
procesos se cumplen o no. Que ayuden a identificar los requerimientos

establecidos se desprende las siguientes conclusiones:

e Los procesos analizados en la “Distribuidora Quisimalin® existen
parametros no establecidos en los ultimos afios esto no se ha
modificado, a pesar de que algunos de los procedimientos estan
escritos no estan difundidos a las personas que laboran, se observa
desconocimiento de la existencia de los mismos, La implementacion
de un sistema de procesos, contribuye a la mejora de indicadores de
productividad de la empresa, que le permitan obtener mejores
rendimientos.

e Segun las encuestas realizadas en la “Distribuidora Quisimalin™ se
concluye que hay un bajo cumplimiento sobre en los procedimientos
de los requerimientos que exige la norma ISO 9000.

e Existe un 39% del total de las preguntas de requerimientos sin definir
ademas de un 8% de exigencias que se cumplen parcialmente
sumando estos datos nos darian un total de 47% de requerimientos

que se deben cumplir frente a un 49% que se cumple, mientras que
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lo restante son preguntas que no se aplica ya que es una empresa
comercializadora y no productora.

e E! estudio evaluado en “Distribuidora Quisimalin® frente a los
requerimientos de 1a norma SO 9000 da como resultado que existen
los procesos pero que algunos no son evaluados ni siguen
paradmetros entendidos por la empresa.

« De acuerdo al sistema de procesos para la gestion de ventas y segun
jo evaluado se demuestra la viabilidad de este sistema que esta
afianzado con fos resultados obtenidos de las encuestas realizadas a

los grupos identificados como principales.

5.2 Recomendaciones.

Luego de analizar los resultados obtenidos con la presente investigacion vy,
particularmente del trabajo de campo realizado y analizar los datos

obtenidos, se pueden hacer las siguientes recomendaciones:

o Estructurar un mejor sistema de procesos administrativos para la
gestion de ventas pues sus distintos pasos serviran para regular los
requerimientos y mejorar lo establecido ya que se trabaja con gran
cantidad de informacion como compras, ventas, contabilidad, y estan
vinculadas con la gestion de ventas y si estos procesos no son
entendidos por el personal administrativo. Empleados, no se lograra

mejorar los requisitos que la norma plantea.
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o Al gerente de la empresa debe preparar y estudiar constantemente
los procesos administrativos en la empresa. Es necesario elaborar un
plan de capacitacién para todos los miembros de la empresa, y a su
vez ponerlo en practica para mejores resultados.

o Es necesario tomar en cuenta el entorno, los usuarios, los ejecutivos,
las autoridades, el gobiemo, las tendencias, las necesidades,
percepciones, los deseos de los clientes, para replantear los
sistemas de procesos y mejorar la gestion de ventas, las estrategias
de este sistema de procesos a largo plazo estan orientadas al
consumidor o usuario final ya que su objetivo basico es satisfacer y
normar lo establecido.

o El presente sistema de procesos debe ser entendido como una
altenativa, como una guia para los clientes intemos y externos
ademas de un crecimiento tanto para la empresa, como para la
sistematizacién de los procesos.

« Considerar el presente trabajo de investigacion como aporte a los
procesos de organizacion establecidos y mejorar requerimientos,
tomando en cuenta el aporte general que se da a la gestion de
ventas.

« FElaborar los procedimientos frente a la Norma ISO 9000 ademas de
capacitar al personal, tomando a consideracion el grado de
cumplimiento de los procedimientos mediante auditorias por los

responsables de los procesos.
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Anexos.

Anexo 1

Preguntas para la evaluacion de los procesos administrativos de la
«Distribuidora Quisimalin” frente a los requerimientos de la norma ISO

9000.

1. ¢Qué documentacion se ha previsto que soporte al SGC?

2. (En el caso que se disponga de un manuail de la calidad, que incluye
en él?

3. ;Se asegura que los distintos documentos integrantes del SGC son
controlados?

4. Al considerar los registros como un tipo especial de documento del
SGC, ¢ Coémo realiza el control de estos la organizacion?

5. (En el caso de que la documentacion del SGC este en soporte
informatico, ¢ qué medidas existe para controlar la documentacion del
SGC que se encuentra en este soporte?

6 Existe un compromiso real por parte de la alta direccion en la
implantacion y desarrolio del SGC

7. ;Como se obtiene y utiliza la informacion relativa a la percepcion del
cliente respectos al cumplimiento de sus requisitos?

8. ¢Incluye la politica de la calidad el compromiso de cumplir con los
requisitos del SGC?

9. Quedan definidas las bases 0 la metodologia para establecery revisar

ios objetivos del SGC
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10. ; De qué manera los objetivos de la calidad, incluidos los necesarios
para cumplir con los requisitos del producto, traducen la politica en
metas medibles

11.:.De qué manera son desplegados los objetivos del SGC en el
organigrama funcional de |a organizacion?

12.Se ha asegurado la alta direccion de que las responsabilidades y
autoridades estan claramente definidas y comunicadas a toda la
organizacion

13. ¢ Ha designado la alta direccién a un directivo que sea representante
con responsabilidad y autoridad suficiente para desplegar y mantener
el SGC?

14.De qué manera se lleva a cabo la comunicacién intema en la
organizacion

15. Como revisa la direccion el SGC?

16.Se asigna recursos en forma coherente para la implantacion y el
mantenimiento del SGC

17.:COomo se asegura la organizacién que el personal que realiza los
distintos trabajos que afectan a la calidad del producto es competente
para las necesidades actuales y futuras

18.;,Como se asegura la organizacion que la infraestructura es
apropiada para lograr la conformidad con los requisitos del producto?

19.;Qué medidas se han previsto para determinar Y gestionar el
ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los

requisitos del product0?
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20. ;Cémo planifica y desarrolia la organizacion los procesos necesarios
para la realizacion del producto?

21.Que requisitos relacionados con el producto tiene determinado la
organizacion

22.;Cémo realiza la organizacion la revision de los requisitos
relacionados con el producto?

23. ; Como asegura la organizacion la comunicacion eficaz con el cliente?

24 Planifica la organizacién las etapas y responsabilidades necesarias
para el disefio y desarrollo del producto

25.Como gestiona la organizacion la comunicacion entre los grupos
involucrados en el disefio y desarrollo del producto

26.;Co6mo se asegura fa organizacion que se determina y revisan los
elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto
para verificar su educacion?

27. Proporcionan informacién apropiada los resultados finales del disefo
y desarrollo permitiendo la verificacion respecto de los elementos de
entrada

28. Se realiza revisiones sistematicas de! disefio y desarrolio de acuerdo
a lo planificado

29. ; Cémo se verifica que los resultados del disefio y desarrollo cumpien
los requisitos de los elementos de entrada del mismo?

30. ,Como se realiza la validacion del disefo y desarrollo para asegurar
que el producto resultante satisface los requisitos para el uso

previsto?
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31.Se identifica y mantienen registros de los cambios en el disefio y
desarrollo de producto

32. i De qué manera la organizacion Hleva a cabo el proceso de seleccion
de proveedores?

33.Como se asegura la organizacion la adecuacion del los requisitos de
compra especificados antes de comunicarselos al proveedor

34. ; Como verifica la organizacion que el producto comprado cumple con
los requisitos especificados?

35. ;Como asegura |a organizacién que la planificacién de la produccion
y representacion del servicio se realiza bajo condiciones controladas?

36.;Como realiza la validacién de los procesos de la produccion y de
presentacién de servicio en caso de no poder verificar las deficiencias
de los mismos antes de su uso o prestacion?

37.Como idéntica la organizacion al estado de sus productos con
referencia a los requisitos de seguimiento y medicion

38. Como ha previsto la organizacion cuidar los bienes que son propiedad
del cliente mientras esté bajo controt o estén siendo utilizados por la
misma

39.;De qué manera se asegura la organizacion fa preservacion dei
producto? (Incluyendo partes constitutivas) durante todo el proceso
interno hasta la entrega al destinado previsto

40. ; Cémo determina la organizacion el seguimiento y medicién que va a
realizar, y los dispositivos de medicion y seguimiento que se van a
utilizar para proporcionar la evidencia de ia conformidad del producto

con fos requisitos determinados?



110

41.Que métodos se utilizan para obtener los datos relevantes acerca de
la satisfaccion del cliente para su posterior analisis y utilizacién con
respecto a la mejora continua

42.;Qué sistema se ha disefiado para planificar las auditorias internas
que determinan si el SGC es conforme a la norma SO 9001: 2000

43.;Como asegura la organizacion la capacidad de los procesos para
alcanzar los resultados planificados?

44 ;Cémo mide la organizacion y realiza un seguimiento de las
caracteristicas del producto para verificar que se cumplen los
requisitos del mismo?

45 ;Como procede la organizacion para identificar, controlar y tratar los
productos que no son conformes con los requisitos?

46.;,Qué metodologia desarrolla la organizacion para demostrar la
idoneidad y la eficacia del SGC y para evaluar donde ‘puede llevarse
a cabo la mejora continua de la eficacia del sistema?

47.;,Como se asegura la organizacion que la eficacia del SGC mejora de

una manera continua?
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ANEXO 2

ENCUESTA DIRIGIDA A GERENTES
“DISTRIBUIDORA QUISIMALIN”
PROCESOS ADMINISTRATIVOS
Ambato, noviembre de 2009

OBJETIVO.- Determinar la manera en que los procesos aplicados por el
Sistema de Gestibn Administrativa contribuyen a ia gestion de ventas.

Estimado sefior (a) Gerente: Con el objeto de identificar y analizar el
sistema de procesos de gestion en Distribuidora Quisimalin requerimos de
su respuesta para las siguientes preguntas lo cual contribuira a mejorar la
gestion administrativa de la empresa.

DATOS GENERALES:

Nombre:

Sexo: Edad:

Titulo:

Cargo:

Departamento:

Tiempo de trabajo en la empresa:
Namero de personas a su cargo:

LTiene usted algun sistema de administracion de activos y fondos de
caja permiten asegurar el buen funcionamiento de la empresa?

£ Qué tipo de financiamiento se aplica en la empresa?
Directo Indirecto Otro

¢Existe un proceso para el reclutamiento seleccion y evaluaciéon del
personal?

Si(2) NO (1)

¢ Se mantiene un flujo eficiente de recursos para las operaciones de la
empresa que permitan un adecuado control de los recursos?

Sl (2) NO (1)

(Cudles son los canales de distribucion con los que la empresa
trabaja?



113

ANEXO 3.

ENCUESTA DIRIGIDA AlL. PERSONAL ADMINISTRATIVO Y OPERATIVO
“DISTRIBUIDORA QUISIMALIN”
PROCESOS ADMINISTRATIVOS
Ambato, noviembre de 2009

OBJETIVO.- ldentificar procesos que pueden ser mejorados en el Sistema
de Gestion de Procesos Administrativos para lograr una mejor gestion de
ventas.

Estimado sefior (a) {(ita): Con el objeto de identificar y analizar el sistema de
procesos de gestion en Distribuidora Quisimalin requerimos de su respuesta
para las siguientes preguntas.

DATOS GENERALES
Nombre:
Sexo: F M

Posicion en la empresa:

CUESTIONARIO

(Mantiene la empresa un control de recursos con los cuales usted
realiza las ventas?

Siempre (4) Casi siempre (3) Nunca (2) No controla (1)

¢ Con qué frecuencia es evaluado usted en sus funciones que realiza en
la empresa?

Mensual (4) Semestral (3) Anual (2) Nunca (1)

(La empresa tiene elaborado un manual de funciones que oriente y
defina su trabajo?

St (2) NO (1)

¢Qué procedimiento utiliza para atender las quejas y reclamos de los
clientes?

Escucha al cliente y lo ayuda (4)

Comunica a su supernor (3)
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Lo escribe pero no hace nada para solucionario (2)
Lo ignora (1)

¢Reciben instrucciones claras de las actividades que tiene que
desarrollar el personal de ventas y administrativo?

Siempre (4) Casisiempre (3) Nunca (2) No reciben (1)

Si desea hacer alguna Observacion y / o Sugerencias lo puede hacer
llenando el siguiente recuadro:
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ANEXO 4.
ENCUESTA PARA CLIENTES
PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y GESTION DE VENTAS
“DISTRIBUIDORA QUISIMALIN”

Ambato, noviembre de 2009

OBJETIVO.- Determinar la eficacia de los procesos del Sistema de Gestion
Administrativa en ia atencién al cliente.

Estimado sefior (a) Cliente: Con el objeto de mejorar el Sistema de
Procesos de Gestion en Distribuidora Quisimalin requerimos de su respuesta
para las siguientes preguntas que se reflejaran en la mejor atencién a Ud.
sefior cliente.

DATOS GENERALES:

Edad: 0-15( ) 16-25( ) 26-35( ) 3550( ) wmas de 51
()

Sexo: femenino () masculino ( )

Estudios:  primaria () secundaria ( ) superior (
)

CUESTIONARIO

¢Qué grupo de productos Ud. compra en “Distribuidora Quisimalin”
con mayor frecuencia?

Confiteria ____ b) Refrescos ____ c) Licores
d) Cigarrillos _ e) Otros

2C6mo considera la atenciéon en general del personal que lo asesora
“Distribuidora Quisimalin”?

Excelente (4) Buena (3) Regular (2) Mala (1)

:Cree que el surtido en nuestras perchas lo ayuda a usted a mantener
permanentemente abastecido?

Siempre (4) Casi siempre (3) Nunca (2) Nolo ayuda (1)

¢Considera usted que “Distribuidora Quisimalin” toma en cuenta las
necesidades del cliente en relacion a las caracteristicas que debe
reunir el servicio de calidad?

Siempre (4) Casi siempre (3) Nunca(2) No lo considera

q)

¢Ha tenido algan inconveniente con el producto o servicio que le
brinda nuestra empresa?
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Siempre (4) Casi siempre (3) Nunca(2) No lo garantiza
(1)

¢Es asesorado en sus visitas y lo ayudan a evaluar después de
realizadas la compra?

Siempre (4) Casisiempre (3) Nunca(2) No es asesorado (1)}
¢La solucién presentada a sus problemas fue?
Satisfactorias (2) Insatisfactonias (1)

Si desea hacer alguna Observacion y / o Sugerencias lo puede hacer
{lenando el siguiente recuadro:
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ANEXO 5.
ENCUESTA PROVEEDORES

“DISTRIBUIDORA QUISIMALIN"
PROCESOS ADMINISTRATIVOS
AMBATO, NOVIEMBRE DE 2009

OBJETIVO.- Determinar la percepcion que los proveedores tienen sobre
nuestro Proceso de Gestion Administrativa en la Gestién de Ventas.

Estimado seiior proveedor: Con el objeto de mejorar el sistema de
procesos administrativos sirvase responder el siguiente cuestionario:

DATOS GENERALES

Empresa:

¢ Cual es la manera de abastecimiento de su empresa?
Por productos

Por clientes

Por segmentos

Por servicios

Mixta

(Su empresa cuenta con posibilidades de ofrecer de ofrecer servicio
post venta?

Si No depende del volumen de compra
: Como se garantiza la venta que realiza su empresa?
Cartas de crédito pagares cheques post fechados

¢ Su empresa cuenta con sistemas de procesas establecidos en gestion
de calidad?

Si No en proceso de implantacion

(Cuenta su empresa con planes de capacitacion y asesoramiento de
sus clientes?

Si no lo esta implantando.

. Programa reuniones con sus con sus clientes?

Si No En proceso de implementarios

2Qué forma de pago concede su empresa en fas ventas?

Crédito Contado Oftras
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Anexo 6

Presupuesto para laimplantacién del manual de Procedimientos en laempresa "Q' Market".

r

recurso humano 2 240 480
material de video paraimplantacién 9 2 18
capacitacion 3 80 240
impresora 0 120 0

proyector 1 300 300
computadora personal (laptop) 1 824 824
disefio de manual de procedimientos 120 1 120
impresion de documentos 900 0,02 18

COSTO TOTAL 2000
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CALCULO APLICADO AL PROYECTO

[Concepto Monto de la Inversion % Costo Costo Promedio
[Fondos propios 1.000,00]  50,00% 11,00% 5,50%
|Financiamiento 1.000, 50,00% 18,00% 9,00%
Costo de capital 14,50%
[Inflacion promedio 5,00%
de la nversion 0,73%
FLUJOS FLUJOS DESCONTADOS

INVERSION INICIAL -2.000,00{ -2.000,00 inversion

LUJO 1ER ARO 93.144,98) 77475 56 UN ARO 77 475,55
[FLUJO 2D0 ANO 160.027,33} 110.714,52 11 meses y dos Dias 75.475,55)
FLUJO 3ER ANO 254.904,14) 146 687,31
[FLUJO 4ER ANO 787.348,93) 376.866,99 [Comprobacién 2.000,00)
[Crivorio de deciaidn VAN = L. 709.744,37
IRESULTADO; Nuestra Van es positiva y mayor que cero:
[PROYECTO SE ACEPTA |

119

g

-0,681713227
-8,180558725|
-575




CAPITULO VI:
PROPUESTA.

6.1 Titulo:

Analisis de los procesos en la Distribuidora y Comercializadora Quisimalin y
su impacto en la productividad en el primer semestre del afio 2009

6.2 Datos infonnativos:

Nombre de la empresa: “Distribuidora Quisimalin”.

Actividad:

Distribucion y Comercializacion de Licores.

Ubicacion:

Vargas Torres 09 - 18 y Darquea

Beneficiarios:

Clientes y Empresa.

Tiempo estimado para la ejecucion.

Inicio: mayo 2010.

Final: diciembre 2010.

COSTO: 2000 USD.

120
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6.3 Antecedentes de la propuesta:

Los sistemas de procesos administrativos, sin duda constituyen ia base
sobre la cual descansa toda la actividad reguladora y organizativa de la
empresa. Es por esta razon, que el presente trabajo de investigacion ha
identificado los procesos, que se constituyen en la base de la construccion
de los requerimientos de la norma ISO, y de su administracion. Con la ayuda
de una hoja de evaluacién instrumento creado para identificar las falencias,
se pudo obtener de forma objetiva cuales son las debilidades que permitiran
visualizar de mejor manera las dificultades, en este instrumento constan los
puntos de la Norma ISO y las escalas de puntuacién que valoradas pueden

graficarse.

Para conocer los sistemas de procesos administrativos de “Distribuidora
Quisimalin® y mejorar la gestion de ventas, fue necesario saber que
requerimientos tenia la empresa, ademas de saber las ventajas de lo que se
estaba demandando y era necesario. Estos aspectos tomados en
consideracion, formaron parte de lo que se estd haciendo con otras
empresas locales que ya han implementado y han visto resultados en sus
procesos, con el fin de elevar la calidad, efectividad y eficacia de las mismas.
Hay que preponderar que “Distribuidora Quisimalin® es una empresa nobel
en el mercado y que no tiene normas SO aprobadas y que se interesa por

tenerias mediante la regulacion de procesos.

La modificacién y mejora en los procesos ayudara a tener mayor control ya
que se establecera parametros y se constituira en una herramienta basica y
fundamental para el crecimiento y desarrollo de la empresa, del personal que

trabaja, y de los clientes.
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6.4 Justificacion.

En una época de giobalizacion y de estandares de requerimientos para
lograr un mejor control de las actividades que se realizan en una empresa,
como también en los estdndares de calidad y de procedimientos, es
necesario estar alerta a las expectativas que la norma exige, es de vital
importancia para asegurar el éxito de ia organizacion llevar, a cabo un
andlisis de los flujos y de ios procesos como tales, en conjunto con una serie
de investigaciones como son los diagramas de caracterizacién y observar
donde se encuentran falencias y asi poder mejorar el sistema de procesos
Para realizar este sistema de procesos administrativos para la gestion de

ventas.

Se realiz6 un estudio en el que se utiliz6 como instrumento encuestas
dingidas a cuatro grupos especificos (proveedores, clientes, gerente vy
empleados), cuyo objetivo fue enfocarmos procesos, aprovechar que los
procedimientos establecidos que tiene la empresa ofrezca mayor control a
los procesos, a la vez satisfacer las necesidades y requerimientos de los

clientes y de los empleados que laboran en la empresa.

Un sistema de procesos adecuados tanto en la empresa, como a quien se le
ofrece los productos permitira trabajar de manera sistematica para cumplir

con éxitos los mecanismos de control de los procesos de la empresa.

La implementacion de estrategias competitivas permitira a la empresa estar
en mayores condiciones de buscar nuevos controles en los procesos a

través de un Flujograma, lo que se pretende es controlar i0s procesos para
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asi obtener una mejora en la gestion de ventas, y controlar los

requerimientos que la norma ISO 9000 exige.

La fortaleza principal sera obtener el control sistematizado de procesos, por

tanto se enfoca a tener mayor eficiencia y eficacia en los procesos.

Una vez concluida la investigacion, se aplicara inmediatamente en la
empresa y se tomaran los correctivos necesarios con el fin de que en el
mediano plazo los resuitados de las estrategias aplicadas se vean reflejados

en un mejor control y mejor manejo de los procesos.

6.5 Objetivo general.

« Diseflar un sistema de procesos administrativos que mejore la

productividad de la “Distribuidora Quisimalin”.

6.6 Objetivos especificos.

« Desarrollar procesos administrativos en la “Distribuidora Quisimalin®
para disefiar un manual de procedimientos.
» FElaborar la politica de calidad de la “Distribuidora Quisimalin” frente a

los requerimientos de la norma 1SO 9000.

6.7 Analisis de factibilidad.

La presente propuesta es factible de cumpiirse por las razones que a

continuaciéon se describen:

Administrativa.
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El proyecto es aplicable, toda vez que al ser propuesto el proyecto de
investigacion y desarrollo del mismo, conté con la aprobacion del Gerente

General de “Distribuidora Quisimalin” y por el directorio general.

Organizacional.

“Distribuidora Quisimalin” se beneficiard mejorando y alineando los procesos
administrativos con los avances del conocimiento y capacitacién del talento
humano que existe en la empresa, ademas de implementar y mejorar
procesos que no sean establecido anteriormente, contara con profesionales
y capacitadores competentes para la solucion real a los problemas de

organizacion.
Econémica- Financiera.

La aplicacién de la propuesta es factible, porque los gastos que impliquen la
capacitacién a los empleados, seran asumidos en su totalidad por
“Distribuidora Quisimalin®, puesto que en los planes, constan actividades de

capacitacién vinculadas con el perfeccionamiento de procesos.
Descripcion de la propuesta.

Una vez que se han identificado la parte administrativa para la mejora y
perfeccionamiento de procesos y de haber analizado a los grupos
investigados (clientes, proveedores, gerente y empleados), es importante
tomar en cuenta que, cada proceso al ser mejorado, debe tener un criterio
en base a normas establecidas en la norma, para que después sea mas facil

el trabajo metodolégico y funcional que se quiere implementar.
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Para cumplir con este proposito y desde una perspectiva del analisis
funcional y con ligera modificacion, es necesario tomar como referencia lo

siguiente:

1. identificar los procesos administrativos vy estratégicos de la
empresa.

2. Puntualizar ias entradas y las salidas de los procedimientos.

3. Documentar los procedimientos requeridos por la norma 1SO

9000.
6.8 Fundamentacion.

6.8.1 Manual de procedimientos.

La elaboracién cuidadosa de los manuales de procedimientos en el control,
facilita el éxito de la empresa en sus diferentes actividades. Con el estado
actual de innovacién tecnoldgica, la complejidad de los mercados y la
competitividad, que tipifican al mundo empresarial modemo, los gerentes
perciben que la buena elaboracion y difusién de los objetivos, politicas,
estrategias, normas de trabajo y rutinas administrativa operativas dentro del
ambito apropiado, son indispensables para el logro de los objetivos. La
finalidad del manual es ofrecer una descripcion actualizada, concisa y clara
de las actividades contenidas en cada proceso. Por ello, un manual jamas
podemos considerarlo como concluido y completo, ya que debe evolucionar

con la organizacion.

En nuestros dias, es un requisito esencial que las empresas de gran tamafno
posean varios manuales de procesos; no ocure lo mismo en una

organizacién pequefia o mediana, donde el gerente puede preguntarse:
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j»compensard para nuestra empresa elaborar manuales de
procedimientos?» Cuales manuales seran necesarios. Responder en forma
acertada estas preguntas no resulta facil, por el hecho de no existir un limite
exacto para el tamafio de la empresa que justifique la creacion de manuales.
En un plano general, ellos son utiles para todas ellas, independientemente

de su tamadio, nimero de empleados, actividad, etc.

Asi podemos pensar que una empresa comienza a justificar la creacion de
un manual, cuando, en razén de su tamafio, actividades y complejidad, sus
directivos empiezan a perder la vision de conjunto, a tener dificuitad en
conocer las actividades y finalidades de las demas dependencias, en fin, a

tener dudas respecto del limite de su autoridad y responsabilidad.

No se puede esperar a las personas que faboran puedan tener la capacidad
de memorizar todos los procesos y las normas asociadas con los procesos,
las rutinas y los formularios necesarios en una organizacion. La verdadera
orientacién consiste en establecer una guia de trabajo, oficial y racional,
formalizando la aprobacion del conjunto de instrumentos administrativos y
estableciendo la obligatoriedad del uso a través de un manual, para evitar
que el trabajo sea distorsionado por personas que, generalmente, lo

combaten de todas las formas posibles porque lo consideran innecesario.

A continuacién se presenta el mapa de procedimientos y caracterizacion de
los procesos, de tal manera una forma clara y entendible y que ayude a
reconocer deficiencias en los procesos administrativos para contribuir con
Gestion de Ventas, con la elaboracién del manual de procedimientos de

“Distribuidora Quisimalin®.
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6.8.2 Mapa de procesos.

Grifico 41: Mapa de Procesos
Elaborada por: Luis Quisimalin
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6.8.3 Politica de la calidad

La Gerencia de “DISTRIBUIDORA QUISIMALIN" establecera la Politica de
Calidad, en base a los propésitos de la organizacién y como un compromiso
de cumplir con los requisitos del cliente que permitan la mejora continua del

Manual de Procedimientos, en tal virtud la politica establece que:

“DISTRIBUIDORA QUISIMALIN" es una empresa comprometida con la
comercializacién de licores y productos de consumo masivo para satisfacer
las necesidades del cliente, con el fin de asegurar la calidad del servicio y la

mejora continua.

La empresa busca apoyar a la comunidad generando fuentes de empleo;
utilizar la tecnologia, optimizar los recursos, y aumentar la productividad.
Por lo que la empresa se comprometera a cumplir con esta finalidad y

cumpliendo su responsabilidad social.”

Dicha politica sera alcanzada, siempre que se cumpla con los objetivos de
calidad establecida en la Norma en el numeral (5.4.1), por ello la Gerencia
debe comunicar la Politica de Calidad y verificar que haya sido entendida en
todos los niveles de 1a empresa. No obstante, la Gerencia se encargara de
revisar peribdicamente los requerimientos establecidos en la Norma con el

fin de adecuarla para obtener mejores resultados.
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6.8.4 Planificacién del manual de procedimientos

La planificacion del sistema abarca el manual de procedimientos (MP), los
Procedimientos e Instrucciones de Trabajo y los respectivos registros, que
permita cumplir con los requisitos generales del MP basandose en la norma
actualizada 1SO 9000:2008 (4.1) y los objetivos de la calidad. Esto permite
mantener fa integridad del MP cuando se programan u ocurren cambios que

puedan afectarlo, a través de la revision por la Gerencia. (5.6)

6.8.5 Obijetivos de la calidad

Con el proposito de asegurar que se cumpla la Politica de la Calidad, ta
Gerencia de “Distribuidora Quisimalin® establece los objetivos de la calidad,
los cuales son aprobados y revisados por parte de los miembros de la
Direccién, dichos objetivos se desprenden de la Politica de la Calidad, que
son coherentes a la misma y que por consiguiente permitira evaluar la
efectividad de las mismas, a través de los indicadores establecidos. Los de

maxima relevancia, establecen:

1. Obtener la satisfaccion del Cliente
2. Incremento de ingresos
3. Cumplir con los procedimientos de servicio establecidos

4. Generar fuentes de empleo.



€

Obtener un 85% de satisfaccién del cliente

Reducir las quejas en un 80% respecto al afio anterior

L J E J L
OBJETIVO: Obtener la satisfaccion del cliente
FRECUENCIA: Trimestral
EMPRESA RESPONSABLE: Gerente de ventas
“DISTRIBUIDORA QUISIMALIN" METAS:

INDICADOR CALCULO MOTIVO COMO CUANDO QUIEN SEGUIMIENTO
Satisfacer al cliente | Encuestas de | Noviembre, Realizar una
satisfaccion Diciembre encuesta
Satisfaccion cliente satisfecho  x100 Gerente de ventas
del cliente Tabular la encuesta
# total de clientes
Preparar informes
Medir la satisfaccion
del cliente a través
de las quejas Noviembre, Gerente de ventas | Presentar acciones
recibidas Diciembre para eliminar las
Quejas # Quejas x 100 Recoleccién de desviaciones
quejas
# total de clientes Realizar un

seguimiento  para
evaluar las acciones
propuestas

Tabla 16: Satisfaccion al cliente
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€ € .
OBJETIVO: Incremento de ingresos
FRECUENCIA: Anual
EMPRESA RESPONSABLE: Gerente de ventas
“DISTRIBUIDORA QUISIMALIN" METAS:

R

Incrementar las ventas en un 10% con respecto al afio anterior.

Incrementar la recuperacién de cartera en un 10% respecto al afio anterior.

INDICADOR CALCULO MOTIVO COMO CUANDO QUIEN SEGUIMIENTO
A través de |la Revisando la
revision de la facturacién

Incremento  de | (Ing. del afio- Ing. afio | Incrementar los | facturacion realizada | Agosto 2010 Gerente de ventas mensuaimente
ventas anterior) ingresos en la
organizacion Sacando un listado
Ingresos del afio anterior de los clientes
nuevos
Incrementar el valor | A través de |la Evaluando las
total de cartera | revision de la facturas que se
Recuperacién de | Valor de cartera recuperada | recuperada facturacién realizada Gerente de ventas encuentran sin pagar
cartera vs la cantidad de
\alortotalde ventas cartera recuperada Agosto 2010 Tomando acciones
para eliminar las
desviaciones

Tabla 17: Incremento de ingresos
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OBJETIVO: Generar fuentes de empleo
FRECUENCIA: Anual
EMPRESA RESPONSABLE: Representante de la Gerencia
“DISTRIBUIDORA QUISIMALIN" METAS:
Incrementar en un 10% las fuentes de empleo
INDICADOR CALCULO MOTIVO COMO CUANDO QUIEN SEGUIMIENTO
Realizar un llamadc
de requerimiento de
Fuentes de Incrementar Andlisis de nuevos Representant | personal
empleo fuentes de | requerimientos de e de |Ia
(#empleados  actuales-  # | trabajo personal Agosto 2010 direccion Proponer
empleados afio anterior) contratacién
n.- Empleados del afio anterior Evaluar al persona
contratado
Realizar un FODA de
nuevo personal

Tabla 18: Fuentes de empleo
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OBJETIVO Desde la revision de Stock en Bodegas hasta la planificacién Financiera y requerimientos de productos de clientes segin las
temporadas.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Bodega Bodega
Industrias g:;?stte; . Revisar Stock de Pedido Productos vendidos Clientes empresa
Calendario Inventarios c Vi Productos comprados Proveedores
Marcas Controlar Compras y Ventas
Guias
PARAMETROS / MEDICION/
RESPONSABLE CONTROL / SEGUIMIENTO DOCUMENTOS {INTERNOS Y EXTERNOS)
Gerente General
Jefe de Ventas
indices de Rotacién ¢ e
i - acturas emitidas
:nd!ces de quwdgz Compras
ndice Prueba Acida Ventas Totales
Notas de Ventas y facturas
PROCESO DE SOPORTE RECURSOS REQUISITOS A CUMPLIR
Contabilidad
Andlisis de la demanda Kardex Con;rol de inventarios.
Registro de productos

Tabla 19: Bodega
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Bodega
OBJETIVO Esiablecer las normas para regular ef almacenamiento, operacion y control de las bodegas de Distribuidora Quisimalin. Esto con el fin de proteger
los inventario que se aimacenan y despachan
PROVEEDORE ENTRADA CLIENTE
S S ACTIVIDADES SALIDAS S
Compras Los productos se deben depositar en los lugares Ventas
inventario destinados para tal fin.
£1 Bodeguero deberda identificar cada ftem dentro Mover, trasladar, transportar o
de las Bodegas con empacar mercaderias
una tarjeta de Registro de inventario, donde de la manera mas agH para que el
consten el codigo, nombre, producto sea entregado a ventas
identificacion por proveedor y datos
pormenorizados det producto

PARAMETROS / MEDICION/
RESPONSABLE CONTROL / SEGUMIENTO DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)

Control de tempos en entrega de

bodega a parcheo

La Gerencia, realizar las inspecciones necesarias

para que el Guardaimacén de Bodegas

Bodeguero etiquete los productos en existencia Orden de compra

{en la medida de los posible) y

cuando entren a las

Bodegas sin identificacion se rotulen

adecuadamente.

ey —T———— A Y=Y —T——2E # e ————— = —
PROCESO DE SOPORTE RECURSOS REQUISITOS A CUMPLIR
Identificacién de los productos,
Agpilamiento de productos
Categorizacién
Capital en giro Espaci dis
ponible para el almacenamienio de ios
Compeas Personal productos
Tipos de productos que seran aimacenados.
Numero de articulos ouardados
Velocidad de atencion necesaria.
Tabla 20: Compras

Elaborado por: Quisimalin, Luis
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PROCESO COMPRAS
OBJETIVO Asegurar la disponibilidad de productos comprados y que cumplan con las caracteristicas
requeridas.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Solicitudes Revisar stock de] {productos comprados empresas

Facturacién Ventas productos
Ventas Realizadas. Productos solicitados

Recepcion de

productos

comprados

Bodegaje

Distribucién de

productos a

almacén

PARAMETROS /
MEDICION/
CONTROL / DOCUMENTOS (INTERNOS Y
RESPONSABLE SEGUIMIENTO EXTERNOS)

Gerente General
Jefe Financiero ventas mensuales Orden de compra

Productos Facturas
Secretaria solicitados Kardex

PROCESO DE SOPORTE RECURSOS REQUISITOS A CUMPLIR

Existencia Capital en Lineamientos de
mercaderias Giro Compras

Activo y
Registro de productos pasivo

Tabla 21: Bodega

Elaborado por: Luis Quisimalin

135



PROCESO PERCHEO
OBJETIVO
Mantener el stock de productos en 1os stands de venta con buena visualizacion y control de caducidad en el almacén
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
empieados
Compras Productos escogidos Mantener lenos los stands de Ventas Clientes
Ventas Realizadas mercaderias.
Bodega Rotacién de Inventario
Controlar Caducidad, Rotacion de Facturacién
inventarios, control de mercaderias.
exhibicion de productos
PARAMETROS / MEDICION/
RESPONSABLE CONTROL / SEGUIMIENTO DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)
Bodeguero Rotacion de inventarios
E
mpieados Bodega
Kardex
PROCESO DE SOPORTE RECURSOS REQUISITOS A CUMPLIR
Orden de compra cliente
Mercaderias Ventas
Control de Inventarios
Tabla 22: Percheo
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PROCESO VENTAS
OBJETIVO Asegurar la entrega de producto de acuerdo a los requerimientos de! cliente y el cabro de la venta, de acuerdo a fas
condiciones preestablecidas con el mismo.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Servicio al cliente requerimientos del cliente Recibir la orden de productos despachados Instituciones
Facturaciéon Observacionaes y sugerencias compra orden de pedido clientes en general
) Cotizaciones Empresas

Observaciones del solucién de reclamos

cliente

Entrega de

mercaderia al cliente

Cobro de Factura

PARAMETROS /
MEDICION/
CONTROL /
RESPONSABLE SEGUIMIENTO DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)

cajera
vendedores de
mostradofr Registro de ingresos y egresos
Gerente de Ventas ventas mensuales Facturas

Facturados comprobantes de pago

Orden de Pedido
PROCESO DE SOPORTE RECURSOS REQUISITOS A CUMPLIR
Bodega computadora Pago de Facturas a crédito
facturacion surninistros Pagos de contado
Tabla 23: Ventas

Elaborado por: Luis Quisimalin
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PROCESO FACTURACION

OBJETIVO Realizar la compra desde ia decisién del cliente, evitar errores mecanograficos o ingreso de productos, revisar las fechas emitidas de

documentos, y control de calidad.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Cliente
Orden de pedido Orden de pedido Orden de pedido
Decisién del cliente Recepcion del pedido, Requerimiento | | g, ci6n de reclamos clientes en general
i : del cliente
Requerimiento del cliente Diaitaci . AFI
Cantidad igitacion en ef sistema SAFI. informacién bodega
Marca
PARAMETROS / MEDICION/
RESPONSABLE CONTROL / SEGUIMIENTO DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)
Contadora Orden de entrega
Auxiliar contable Control de Facturacién Kardexa
Cajera Satisfaccion dei cliente
PROCESO DE SOPORTE RECURSOS REQUISITOS A CUMPLIR
Ventas La optimizacién de recursos y suministros de
Bodega computadora oficina
suministros
Eficiencia y eficacia al momento de facturar el
SAFI pedido

Tabla 24: Facturacion
Elaborado por: Luis Quisimalin
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~ PROCEDIMIENTO CODIGO
AND-01
'ANALSIS DE LA DEMANDA PROCESO
ANALISIS DE LA DEMANDA
N.- REVISION SUSTITUVE A RAZONDELA | VIGENTEDESOE: |
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: SR. GILBERTO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE GENERAL

indice.

Propésito.

Alcance.

Definiciones.

Responsabilidades.

Descripcién del proceso.

Anexos.

Referencias.



"PROCEDIMIENTO CODIGO
AND-01
TITULO: ANALSIS DE LA DEMANDA
ANALISIS DE LA DEMANDA
“N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
"ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: SR. GILBERTO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE GENERAL
Propésito.

Medir el segmento del mercado en funcién de precio, cantidad y nivel de

ingreso del cliente.

Alcance.

Desde los requerimientos del mercado hasta la planificacion de la compra.

Definiciones.

Andlisis de demanda.- Se refiere a las ventas de un producto a una

determinada parte del mercado durante un periodo de tiempo limitado y con

plan de marketing determinado. Esta basado en la demanda que tengan los

productos para el consumidor final.

Responsabilidades.

Gerente.-

Guiar a los demas, de ejecutar y dar 6rdenes y lograr que las cosas se

hagan para poder cumplir cierta y correctamente con el objetivo y la misién

que promueve la organizacion.
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AND-01
ANALSIS DE LA DEMANDA PROCESO

ANALISIS DE LA DEMANDA
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: SR. GILBERTO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

Mediante el andlisis de la demanda el gerente La empresa determina los

requerimientos que exige el mercado.
Gerente de Compras.-

La tarea fundamental del gerente de abastecimiento consiste en localizar
fuentes confiables y progresivas de suministros, asegurar y mantener su
cooperacion e interés.

Analiza los ciclos estacionales segun las temporadas se analizan cuando se

debe incrementar la inversion.

Gerente de Ventas.-
El gerente de ventas es la persona encargada de dirigir, organizar y controlar

un cuerpo o departamento de ventas.

El buen gerente de ventas debe agrupar todas las cualidades de un
verdadero lider, como son la honestidad, ser catalizador, tomar decisiones,

ejecutarias.



N.- REVISION
00

ANALSIS DE LA DEMANDA

PROCEDIMIENTO

“SUSTITUYE A
NINGUNA

RAZON DE LA
REVISION:
NINGUNA

"ELABORADO POR
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN
FECHA:

REVISADO POR
NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN
CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO

Descripcion del proceso.

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Detarminar los requerimientos del
mercado

Estudio de Mercado

La empresa determina los
requerimientos que exige el
mercado.

Se hace un andlisis de costos
de productos de los diferentes
proveedores que ofertan algin
producto en particular

Se analiza los ciclos
estacionales segun las
temporadas se analiza cuando
se debe incrementar |la
. 6

Se realiza una aprobacién por
parte de la gerencia

Y por aitimo se planifica la
compra

Gerente de compras
Gente de Ventas

GERENCIA




~ PROCEDIMIENTO

ELABORADO POR
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN
FECHA:

CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO

m NALSIS DE LA DEMAND i
ANALSIS DE LA DEMANDA PROG!
TITULO: ANALISIS DE LA DEMANDA
"N REVISION SUSTITUYE A RAZONDELA | DESDE:
S NINGUNA REVISION:
NINGUNA
REVISADO POR sl omseipidigian
NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN s - w0

Referencias.

Norma ISO 9000:2008.
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@ PROCEDIMIENTO CODIGO
PLP-01
PLANIFICACION DE PRODUCTOS PROCESO

PLANIFICACION DE PRODUCTOS
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

indice.

Propésito.

Alcance.

Definiciones.

Responsabilidades.

Descripcion del proceso.

Anexos.

Referencias.



145

PROCEDIMIENTO CODIGO
PLP- 01
TITULO: PLANIFICACION DE PRODUCTOS PROCESO
PLANIFICACION DE PRODUCTOS
“N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE: |
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

Propésito.

Proyectar el acopio en licores y confites, analizando las mejores ofertas en

cuanto precio producto promocion y plaza.

Alcance.

Desde Generar nuevas alternativas de compra en bienes y servicios hasta la

toma de decision para realizar la compra.

Definiciones.

Planificacién.- La planificacion se refiere a las acciones llevadas a cabo para

realizar planes y proyectos de diferente indole. En este proceso se pueden

cambiar muchas cosas con el tiempo ya que una planificacion tiene que ser

exacta en lo que se quiere lograr, para que quede como se desea. La

planificacion ejecuta los planes desde su concepcion, y si es el caso se

encarga de la operacién en los diferentes niveles y amplitudes de la

planeacion.

Producto.- Un producto es cualquier cosa que se puede ofrecer a un

mercado para satisfacer un deseo o una necesidad" El «producto» es parte

de la mezcla de marketing de la empresa, junto al precio, distribucion y

promocion, lo que conforman las 4 Ps.




~ PROCEDIMIENTO CODIGO
PLP- 01
“PLANIFICACION DE PRODUCTOS PROCESO

PLANIFICACION DE PRODUCTOS
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZONDE LA VIGENTE DESDE: |
00 NINGUNA REVISION:

NINGUNA

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

Responsabilidades.

Gerente de Compras

La tarea fundamental del gerente de abastecimiento consiste en localizar
fuentes confiables y progresivas de suministros, asegurar y mantener su
cooperacion e interés.

Analiza los ciclos estacionales segun las temporadas se analizan cuando se

debe incrementar la inversion. Genera nuevas alternativas de compra

Gerente.-

Guiar a los demés, de ejecutar y dar 6rdenes y lograr que las cosas se
hagan parapodetwmplirciectayoonedamnteoone!objeﬁvoylamisién
que promueve la organizacion. Es el encargado de hacer una planificacion

de productos



@' PROCEDIMIENTO CODIGO
PLP-01
TITULO: PLANIFICACION DE PRODUCTOS PROCESO
PLANIFICACION DE PRODUCTOS
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO
Descripcion del proceso
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Se allemativas de Gerente de compras
Generar nuevas i xiste
g compra, si es que e un :
producto en escasez por motivo
l de importacién o abastecimiento
Susituir productos en se investiga un nuevo producto al
cases mismo proveedor u a ofro.
Definir un pian de )
negocios Se define un plan de negocios Gerente Gen eral
Evaluar la factibilidad
del plan La empresa realiza una
Gerente general
evaluacion de factibilidad sobre el
plan planteado
Tomar una decision
Se toma la decision de la Gerente General
planificacion

Referencias.

Norma ISO 9001:2008



@ ~ PROCEDIMIENTO CODIGO
COM-01
: “COMPRAS PROCESO
COMPRAS

N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:

NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

indice.
Propésito.
Alcance.
Definiciones.

Responsabilidades.

Descripcion del proceso.

Anexos.

Referencias.




PROCEDIMIENTO CODIGO
COM-01
TITULO: “COMPRAS “PROCESO
COMPRAS
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO
Propésito.

Asegurar un correcto abastecimiento en licores y confites con productos de
calidad y a tiempo, realizando una coordinacion eficiente con las

necesidades de compras como la seleccion y evaluacion de proveedores.

Alcance.

Desde evaluar proveedores y la seleccion de los mejores hasta revisar los

niveles de Stock y el ingreso al Kardex por medio de los procesos.
Definiciones.

Compras: Accion y efecto de adquirir un bien necesario.
Despacho: Envio y entrega del producto terminado a los clientes

Insumos: Conjunto de materias fisicas, quimicas o biolégicas empleados

en la elaboracion de productos.

Materiales: Elementos que entran como suministros para cumplir con los

requerimientos de las distintas areas de la empresa.

Proveedores: Persona 0 empresa que abastece los insumos o materiales

necesarios para un fin.



E@ PROCEDIMIENTO CODIGO
COM-01

3 COMPRAS “PROCESO

_fmu

COMPRAS
SUSTITUYE A "RAZON DE LA VIGENTE DESDE: |
NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

Responsabilidades.

Gerente General

Dar a conocer las caracteristicas del producto solicitado

Receptar la informacién y especificaciones del producto a bodega.
Revisar Kardex de productos comprados permanentemente.
Controlar inventarios, realizar informes mensuales sobre los mismos
Elaborar las comprobaciones de los recursos ejercidos.

Actualizar Software o SAFI.

Mantener los materiales y productos en buenas condiciones.
Acordar el precio con el proveedor y formas de pago

Bodeguero.

Informar faltante en Stock

Alimentar el Software cuando recepta las compras o pedidos

Recibir productos en buen estado y revisar caducidad de los productos



151

COMPRAS PROCESO

PROCEDIMIENTO CODIGO
IE! CoM-01
N
TITULO:
"N.- REVISION

COMPRAS
" SUSTITUYEA | RAZONDELA | VIGENTE s
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
"ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

Verificar y confirmar la calidad, cantidad e integridad de las mercancias,
establece su conformidad con las guias, notas de entrega, y demas

justificativos legales.

Consignar en fechas de registro, las caracteristicas, deficiencias,

desperfectos y deterioros de las mercancias

Examinar, revisar y controlar el ingreso a bodega de los materiales,

productos, mercaderias y otros articulos solicitados.

Contador.

Acordar con el gerente financiero y General asuntos contables y financieros.
Ingresar y actualizar los datos de costos de productos vigentes

Realizar el control de calidad de ingresos, egresos y ajustes asi como

certificar con su firma los comprobantes de retencion.



{:@ PROCEDIMIENTO CODIGO
COMm-01
TITULO: COMPRAS PROCESO
COMPRAS
|"N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO REVISADO POR APROBADO POR
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO
Descripcion del proceso
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
(____mweo D)
Se evalta a los distintos proveedores Surents Financiero
r Evaiuar proveedores J
+ segun el crédito que ofrecen, el
prestigio de la empresa, la calidad del
Seleccionar proveedores
l producto, Gerente Financiero
Realzar Pediio Solicitud de comprae Se selecciona algunos proveedores
v para las diferentes marcas de la e v o
- - o empresa.
Bodeguero
ens Se recepta el producto en bodega
Registrar Compra o Se registra la compra en el sistema Compdge
( Fin )
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COM-01

: COMPRAS PROCESO
COMPRAS

RAZON DE LA | VIGENTE DESDE: |

N.- REVISION SUSTITUYE A
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO
Anexos.
Solicitud de compras
SOLICITU DE COMPRAS DE
NOMBRE: PRODUCTOS
CARGO:
FECHA PROCESO DESCRIPCION CANTIDAD

TOTAL




FECHA

COMPRAS PROCESO
COMPRAS
m A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
"ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

Kardex

CR)

PRODUCTO REGISTRO DE PRODUCTOS
RESPONSABLE
VALOR
FECHA DETALLE UNITARIO | ENTRADAS SALIDAS SALDO
CANT | VALORES |CANT |VALORES |CANT | VAL
Referencias.

Norma I1SO 9000:2008.
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@ PROCEDIMIENTO CODIGO
PER-01
; PERCHEO PROCESO
PERCHEO

"N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:

NINGUNA
"ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

indice.
Propésito.
Alcance.
Definiciones.

Responsabilidades.

Descripcion del proceso.

Anexos.

Referencias.



156

PROCEDIMIENTO CODIGO
PER-01
TITULO: PERCHEO PROCESO
PERCHEO
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO
Propésito.

Obtener datos y abastecer de informaciéon al SAFI, sobre los productos que
se tienen en inventario, ademas de establecer espacios fisicos para el

almacenamiento de los productos.
Alcance.

Desde la observacion directa del espacio fisico pasando por el almacenaje

de los productos hasta el despacho de productos.

Definiciones.

Bodega.- Espacio destinado al almacenamiento de distintos bienes.
RESPONSABILIDADES.

Bodeguero

Persona duefia o encargada de una taberna o bodega. Recolecta

informacion sobre faltante de mercaderia.

Gerente de Compras

La tarea fundamental del gerente de abastecimiento consiste en localizar
fuentes confiables y progresivas de suministros, asegurar y mantener su

cooperacion e interés. Analiza la situacion actual de bodega.



PROCEDIMIENTO CODIGO
E’ PER-01
N\
TITULO: PERCHEO PROCESO
PERCHEO
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE: |
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:

NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

Gerente de ventas

El gerente de ventas es la persona encargada de dirigir, organizar y controlar

un cuerpo o departamento de ventas. Analiza la situacion actual de bodega.

Empleados

Encargados del control de mercaderias y evitar el faltante de stock.



@ ~ PROCEDIMIENTO CODIGO
PER-01
PERCHEO ‘PROCESO
PERCHEO
| "N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE: |
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO
Descripcion del proceso.
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
( INICIO )
Se recolecta informacién mediante Bodeguero
inf i6n di Gerente de Compras

Se analiza la situacion actual de
bodega

Se recepta mercaderias con la
Factura de compra de la empresa

Se almacena en un espacio fisico

Se pre despacha a perchas

Se despacha al cliente

Gerente de Ventas y Compras

Empleados y bodeguero

Empleados y bodeguero.




]

POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

ANEXOS.

Consignacion

K Tedne:
DNomeve — . Teltono i
Dimogife —_— —_— —
Reforwncia —— e Garantia s ————pih

o 5 Vo

s e ~veer [TOTALS|

——

NOTA Lo mercadurie no. -“---.’
0 Guderd s mays & a1 Norms Commracke o Srwsals 0o (3 WO EMAGCISS 0 Nard eawcIve W parancs

———— e
e [ 1 N




~ PROCEDIMIENTO CODIGO
PER-01
PERCHEO PROCESO |
N 0. IR PERCHEO
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO IN
CARGO: GERENTE FINANCIERO
GUIA DE REMISION.
hn Gadlo Lum Gilberto SUIASERENIRIES
S W S
Anra bt AUT SR 11087008
P s
|
T e I ) AT
1
1
I— mc o | —
== === e ]
T = e
= |
— o I
- - S — —— - = =
L T SR — —  — - --_J-
REFERENCIAS.

ISO 9000:2008.




m PROCEDIMIENTO CODIGO
PER-01

PERCHEO ~ PROCESO
AT L ma PERCHEO
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZONDELA | VIGENTE DESDE: |
00 NINGUNA REVISION:

NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO

indice.
Propésito.
Alcance.
Definiciones.

Responsabilidades.

Descripcién del proceso.

Anexos.

Referencias.
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PROCEDIMIENTO CODIGO
N\

TITULO: PERCHEO PROCESO

PERCHEO
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:

NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
HA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO

Propésito.

Abastecer de productos a los stands de exhibiciéon etiquetando los precios y
marcas, para que el cliente pueda escoger la mejor opcion de compra,
ademas de crear distintas necesidades para ofertar los demas productos

Alcance.

Desde la vigilancia de productos faltantes en estanterias hasta el etiqueta de

producto de precio de marca o de ofertas de los mismos.

Definiciones.

Percheo.- colocacion de los diferentes productos comercializados que se

encuentran en bodega hacia las estanterias de un espacio fisico o de un

lugar.



PROCEDIMIENTO CODIGO
PER-01
: PERCHEO PROCESO
PERCHEO
N.- REVISION A RAZONDELA | VIGENTE DESDE: |
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
"ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO
Responsabilidades.
Empleados

Encargados del control de mercaderias y de que no falte stock. Observa que
productos se necesitan para llenar géndolas y se revisa en el inventario de
mercaderias.

Bodeguero

Persona duefia o encargada de una taberna o bodega. Encargado de recibir
informacién de productos faltantes y llenar los vacios

Cajera

Persona encargada de la caja y manejar el dinero o cheques que recibe de

los clientes.



V:@ PROCEDIMIENTO CODIGO
PER-01
TITULO: "PERCHEO ~PROCESO
| N.-REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO
Descripcién del proceso
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
C NCo )
‘ Se observa que productos se emplendos
o e |
necesitan para llenar gondolas y se
‘ revisa en el inventario de
Toviont lavanieite mercaderias.
v Se comunica a bodega que
Comunicar a bodega productos solicitados,.
» . Se revisa las fechas de caducidad | EPleados
de los productos y si es que existen Bodeguero
los empleados comunican al
no Bodeguero.
Existe
Si hay existencia se procede a Empleados
s acomodar en las géndolas o stands
" y si es que no se regresa a observar
Colocar en las géndoles o stand
de exhiiaon cual es el faltante para realizar un
l pedido
Esquetar precio o marca
Por ultimo se procede a etiquetar
los precios de las botellas o0 marcas Empleadosy Cajoras
L —= ) de la empresa




PROCEDIMIENTO CODIGO
VENT-01
: VENTAS PROCESO
VENTAS
N.- REVISION SUSTITUYE A [RAZONDELA | VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
"ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. ILIANA QUISIMALIN
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO CARGO: GERENTE VENTAS
Propésito.

Este procedimiento establece la metodologia para la realizacion de ventas

asi como del pronéstico mensual de ventas de “Distribuidora Quisimalin”.
Alcance.

Desde la recepcion de requerimientos de clientes hasta realizar |. Este
procedimiento aplica para la elaboracion del plan de ventas anual, asi como

los pronésticos mensuales de ventas de “Distribuidora Quisimalin”.
DEFINICIONES.

Ventas.- La venta es una de las actividades mas pretendidas por empresas,
organizaciones o personas que ofrecen algo (productos, servicios u otros) en
su mercado meta, debido a que su éxito depende directamente de la
cantidad de veces que realicen ésta actividad, de lo bien que lo hagan y de

cuan rentable les resulte hacerlo.

« Plan anual de ventas: Presupuesto de ventas detallado por mes, producto

y cliente, que incluye cantidades y valores.

» Pronéstico mensual de ventas: Ajuste mensual al presupuesto de ventas

anual.

Politicas
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m PROCEDIMIENTO CODIGO
VENT-01
TITULO: VENTAS PROCESO
VENTAS

N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA 3
00 NINGUNA REVISION:

NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. ILIANA QUISIMALIN
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO CARGO: GERENTE VENTAS

Descripcion del proceso.

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Se detecta las necesidades que
tiene los clentes sobre un bien o
servicio.

Se estudie las necesidades que
tienen los clentes y su
com portam iento.

Se mealiza una venta consultiva
sobre sus des eos y
salisfacciones.

Se realiza unaorden de pedido.

Si compra en efectivo sigue los
procesos y si no pasa hacer una
cuenta por cobrar.

Realizamos un documento una
factura o nola de venta

Se concreta la ventay se hace un
seguimiento sobre quejas de
servicios o productos que se
encuentran en Distrbuidora
Quisim alin.

Gerente de Ventas

Gerente de Ventas.

cajeras

cajeras

Cajeras

Gerente de ventas




PROCEDIMIENTO CODIGO
VENT-01
VENTAS PROCESO
VENTAS
"N.- REVISION SUSTITUYEA | RAZONDELA VIGENTE DESDE: |
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. ILIANA QUISIMALIN
FECHA: CARGO: JEFE TIVO FINANCIERO CARGO: GERENTE VENTAS
Anexo.
¢
CIERREDECAJa 01001
INGRESOS EGRESOS
CANTIDAD Y TIFO DE DOCUMENTO VALOR CANTIDAD ¥ TIFO DE DOCUMENTO VALOR
F/CINICIAL
FACTURAS RETENCIONES
N/VTA CUENTAS POR COBRAR
COBROS IGASTOS
ANTICIPOS CONSUMO INTERNO
ABONOS PROVEEDORES
TOTAL ING TOTAL ECRESOS
DET.
e M 1 - S
o CHEQUE BANCO N® —VALOR CLIENTE
EFECTIVO
F/C FINAL)| RESULTADO FINAL
EFECTIVO.
SOBRA §
TOTAL FALTA 5§
OBSERVACION:
| ENTREGA - RECIBE PROCESA 4
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PROCEDIMIENTO
VENT-01
VENTAS PROCESO
VENTAS
"N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
"ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMSBRE: Ing. ILIANA QUISIMALIN
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO CARGO: GERENTE VENTAS
= |
QUISIMALIN GALLO LUIS GILBERTO COMPROBANTE DE RETENCION
-[’ DISTRIBUIDORA GILBERTO QUISIMALIN 001-001
W me S prieiy
T 13352500 * 526281+ A Eoosdo Ne 006201
AUT. SRI. 1108300752

RUC

Tell.

AGENTE DE RETENCION

REFERENCIAS.

Norma ISO 9000:2008.

e ORIGINAL: SUJETO PASIVO RETENIDO / COPIA CELESTE : AGENTE DE RETENCION




171

~ PROCEDIMIENTO
! ; ;E i I FACT-01
; FACTURACION PROCESO
FACTURACION
"N REVISION A DE LA | VIGENTE DESDE: |
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

indice.

Propésito.

Alcance.

Definiciones.

Responsabilidades.

Descripcion del proceso.

Anexos.

Referencias.




PROCEDIMIENTO CODIGO

FACT-01

TITULO: FACTURACION PROCESO
FACTURACION
"N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE: |
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

Propésito.

La factura es un documento que respalda la realizacion de una operacion
econémica, que por lo general, se trata de una compraventa. Es el
documento a través se rinde cuentas, de forma instrumentalizada, al contrato
de compraventa comercial. Con una serie de requisitos e informacion como

veremos en las facturas y notas de venta de la empresa.

Alcance.

Desde cargar los datos del cliente hasta la emision del documento y

despacho de mercaderia.

Definiciones.

Facturacion.-Elaboracién de una factura, facturacién de una empresa.
Ingresos obtenidos en un negocio.

Responsabilidades.

Cajera.

Persona encargada de la caja y manejar el dinero o cheques que recibe de

los clientes. Verifica la existencia del cliente y de los datos si es que existen

datos se procede a tomar el pedido del comprador.
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PROCEDIMIENTO CODIGO
FACT-01
TITULO: " FACTURACION ~ PROCESO
FACTURACION
" N.- REVISION [ RAZONDELA | W—-
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

Empleados.

Encargados del control de mercaderias y de que no falte stock. Despacha la

mercaderia se revisa los productos solicitados por el comprador y se termina

el proceso.
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PROCEDIMIENTO
FACT-01
FACTURACION PROCESO
FACTURACION
SUSTITUYE A DE LA VIGENTE DESDE: |
NINGUNA REVISION:
NINGUNA
REVISADO POR APROBADO POR:

NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN
CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO

NOMBRE: ING. MAURICIO
QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO

Descripcion del proceso

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

(__moo )

Cargar datos del clente |-

solicita la cedula o RUC.

tomar el pedido del comprador.

comprobante

el proceso

Se carga datos del cliente o se | cajeras

Se verifica la existencia del | cajera
cliente y de los datos si es que
existen datos se procede a

Seprocadoaelabomruncq“
documento y se emite un

Se despacha la mercaderia se empleados
revisa los productos solicitados

por el comprador y se termina
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PROCEDIMIENTO CODIGO
FACT-01
TITULO: FACTURACION PROCESO
FACTURACION
B SUSTTUYEA | RAZONDELA | VIGENTEDESDE: |
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO REVISADO POR APROBADO POR
NOMERE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO
Anexos
Facturas
DISTRIBUIDORA GILBERTO QUISIMALIN
!E I s - Ccmeos - s Nocknaies y e * ks o Mocr y Mercs ooz001 N? 014101
Matriz: Ambato: Tomis
R.U.C. 1800404848001 AUT. S.R.1. 1108062900
CUENTE
RUC./CL
DIRECCION
i_cwoan =
uNiDAD | cAJas ARTICULO R UNITARIO | VALOR TOTAL .
1
L REFS 5.1 TrTE 1 WSS g
AT "
v - - TN ]
W - |
& ) i
o -‘;ﬂgﬁi‘.;_
1 4 N ) Y
R F S S.4
xis brer S i
SUBTOTAL § i
- 0% LVA
e s St o & i s WD GBS & ovee % LVA
TOTAL FACTURA $
g RECIN CONFORME FRMA AUTORIZADA
== Originat: Aduuirents * Caple : Eminer




~ PROCEDIMIENTO CODIGO
FACT-01
FACTURACION PROCESO
FACTURACION
" N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE: |
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: '
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO ousmze FSACD
CARGO: GERENTE FINANCIERO
Notas de venta.

QUISIMALIN GALLO LUIS € 1LVERTO (TR e 1500404848001
=L)! DISTRIBUIDORA & DE VENTA
Lacores www ®
v Extrameros Vens por Mayor v Menor .N“.‘ 020501
I-u!-l.&uvhl:n.llﬂﬂ“ A o

s—-nu&-vn.n-—ua'n-—n-lnml
o
AMBATO
SR. (ES) RUCI Ci:
DIRECCION.
5 =g
Contiore Frafies Dmes Coretine. TOTAL MOTADE VENTAS)
~_I~I_-
'n-ﬂl-%—“ly_
AT i Copa Rosada: Emisor
Referencias.

Norma ISO 9000 — 2008.

- QUISIMALIN GALLO LUIS GILBERTO

~

) DISTRIBUIDORA
GILBERTO QUISIMALIN

i Tl Sevils 10-41 y Aw Covallos - Tel- ) 2820881

Sucursat s Vharcad vrgas Torves 910 Dwoume Tl (0) 287080

Arvar Ecadr

A.U.C. 1800404848001

« AUTORIZACION SRI: 1107111503
Nora o€ venta v 020000062101

ADQUIRENTE
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:@ PROCEDIMIENTO CODIGO
RRHH-01

RECURSOS HUMANOS PROCESO
e RECURSOS HUMANOS
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:

NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO

indice.
Propésito.
Alcance.
Definiciones.

Responsabilidades.

Descripcion del proceso.

Anexos.

Referencias.
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: RECURSOS HUMANOS PROCESO

RECURSOS HUMANOS
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

Propésito.

El proposito de éste documento es el de establecer un procedimiento
documentado acerca de los métodos a seguir por parte de Gerencia para la
contratacién del personal de la empresa “DISTRIBUIDORA QUISIMALIN".

Alcance.

Este procedimiento engloba a la Gerencia de la Empresa “DISTRIBUIDORA
QUISIMALIN" para la seleccién adecuada de personal

Definiciones.

Recursos Humanos.- Es el departamento que cumplen la funcién

especifica referente a la seleccion y bienestar del personal de la empresa.

Personal.- Ente productivo o talento humano que cumple una determinada

funcién dentro de la empresa.

Reclutar.- Accion de convocar a personas para cubrir una necesidad

ocupacional de la empresa.

Seleccion.- Accion de clasificar a una persona 0 mas personas de un grupo

de personas de acuerdo a sus competencias.



PROCEDIMIENTO CODIGO

RRHH-01

TITULO: RECURSOS HUMANOS PROCESO
RECURSOS HUMANOS
"N.- REVISION SUSTITUYE A "RAZONDELA | VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

Contratacién.- Accién de realizar un convenio de trabajo y responsabilidad

con la persona seleccionada.

Evaluacién.- Medir a través de indicadores el desempefio de la persona

contratada, después de un tiempo determinado.

Capacitacion.- Preparar al personal contratado para el mejoramiento de su

desempefio laborar.

Ambiente de trabajo.- Condiciones bajo las cuales se realiza un trabajo

incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro tipo.

Ausencia.- Se considera una ausencia el hecho de no concurrir al lugar de

trabajo un dia completo de labor.

Licencia.- Se entiende por licencia la autorizacion dada a un empleado por
un supervisor de alto nivel capacitado para ello, dispensandole de asistir al

trabajo durante un periodo que exceda de tres (3) dias laborables.

Permiso.- Se entiende por permiso, la dispensa oficial de asistencia al

trabajo durante un periodo de hasta tres (3) dias laborables.



PROCEDIMIENTO CODIGO
RRHH-01
TITULO: RECURSOS HUMANOS PROCESO
RECURSOS HUMANOS
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZONDELA | VIGENTE DESDE: |
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO
Descripcion del proceso
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Inicio
F Se proyecta una vacante o0 un nuevo Gerencia General
mmnn:u puesto de trabajo, se define el perfil
de competencias para ocupar el
S——_— ot puesto, si existe una persona
]___1———J capacitada para ocupar el puesto se
Definicion del pecfil de realiza un reclutamiento interno.
G Se analiza la hoja de vida del
si o postulante para el cargo, se realiza | Gerencia General
una entrevista de preseleccién y se
Rechutamiento intemo
aplica las pruebas psicotécnicas.
R e s || Se ejecuta una entrevista técnica | Gerencia General
l para el postulante
Aplicacion de prusbas
técnicas '
I Se realiza una entrevista técnica y | Gerencia General
Entrevista tecnica
———l——— después se elabora el contrato.
Elaboracion del
contrato

REFERENCIAS.

Norma I1SO 9000:2008.



FECHA:

EDIMIENTO CODIGO
SIST-01
TITULO: SISTEMAS PROCESO |
SISTEMAS
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIG! DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO

CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO

QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO

Instalacién de PC para cada usuario de la empresa.

Instalacién de software necesario para cada usuario.

Configuracion de redes.

Instalacion wireless.

Verificar el estado de la PC

Andlisis de antivirus.
Reparacion de impresoras.

Reparacion de monitores.

Dar soporte en cada departamento de la empresa.

Solucién inmediata a cualquier tipo de duda del usuario de la empresa.



m T
SIST-01
TITULO: ~ SISTEMAS ~ PROCESO
SISTEMAS
N.- REVISION A RAZON DE LA ~VIGENTE DESDE: |
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO
Descripcion del proceso.
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
((w )
. '
\ Fequstos 6 Setame ,
— ’ *Se revisan los
. requisitos del sistema y
< oo > se escogen las
. maquinas adecuadas se
instala software,
hardware
*Con una solicitud de
.< ’ mantenimiento se
: chequeo todo el
N computador sea )
uua-- 3 software o hardware xmO
i o A S * | sistemas
{ servidor o red de no
0 e maeeimisto rnesyd fr——— existir se dard un
::"—“" Marsranestn ey mantenimiento
- = wesmsnmeerei | | trimestral a todo los
)| mismos
b *De existir problemas
oY con el uso del sistema
< NS SAFI se dara soporte a
N B <~ = . — 1| los usuarios
Revsa qe esen ezt
comecaments o Nges0 o0 ¢ xR b e
il | O L g
-
. )




PROCEDIMIENTO CODIGO
SIST-01
LO: T SISTEMAS PROCESO |
SISTEMAS
N.- REVISION A RAZON DE LA “VIGENTE DESDE: |
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO

Instalacion de servidores

AOCESO:INSTALACION DE SERVIDOR ACTIVIDAD PASOS
vcha:04/06/2009 4
=
=
4
COND
u DESCRIPCION S1 | ND | VIAJE[METROS) | TIEMPO[MIN
1 |EXTSTE NECESIDAD DE INSTALAR UN SERVIDO -8 2

2|INSTALAR HARDWARE

3|INSTALR SOFTWARE (%)
2| INSTALACION DE LA BASE DE DATOS ]
5|CONFIGURACION DE LA RED [
1
Referencias.

Norma SO 9000:2008.
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PROCEDIMIENTO CODIGO
CONT-01
CONTABILIDAD ~ PROCESO
CONTABILIDAD
N.- REVISION A RAZON DE LA VIGENTE :
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

indice.

Propésito.

Alcance.

Definiciones.

Responsabilidades.

Descripcién del proceso.

Anexos.

Referencias.



PROCEDIMIENTO CODIGO

CONT-01

TITULO: CONTABILIDAD PROCESO
CONTABILIDAD
N.- REVISION A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

Propésito.

El propésito de la contabilidad es suministrar una informacién oportuna y real
de la situacion financiera de la empresa, con el fin de planear, organizar y
realizar una eficiente toma de decisiones, tanto de inversiones como de
créditos, un menor manejo tanto de los ingresos como de los gastos y una
equitativa contribucién, por medio de los impuestos, al Estado. También es

la base para poder evaluar la gestion de los administradores.
Alcance,

Se inicia con el registro de las transacciones, continGia con la labor de pase
de las cantidades registradas del diario al libro mayor, la elaboracion del
balance de comprobacién, la hoja de trabajo, los estados financieros, su
traspaso a las cuentas del libro mayor y, finalmente el balance de

comprobacién posterior al cierre.
Definiciones

Contabilidad.- Es la disciplina que se encarga de determinar, medir y
cuantificar los factores de riqueza de las empresas, con el fin de servir para
la toma decisiones y control, presentando la informacién, previamente
registrada, de manera sistémica y util para los distintos stakeholders. Es una

técnica que produce sistematica y estructuradamente informacion



PROCEDIMIENTO CODIGO
CONT-01
3 CONTABILIDAD ~ PROCESO

N.- REVISION A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMAL

CARGO: GERENTE FINANCIERO

cuantitativa, expresada en unidades monetarias acerca de las transacciones
que efectuan las Entidades econémicas y de ciertos eventos econémicos
identificables y cuantificables que la afectan, con la finalidad de facilitar a los

diversos interesados, el tomar decisiones en relacion con dichas Entidades.
Responsabilidades.
Contador

Se encarga de la revision de todos los movimientos contables asi como la
presentacion a la gerencia de los estados financieros mensuales. Es un
cargo controlador debido a que por intermedio de él se realizan todas las
actividades normales, local debe de contribuir con un sentido objetivo en

buen manejo de los recursos de la empresa.
Auxiliar contable.

Realiza compras ventas transferencias a bancos ajustes de pasivos y activos
retenciones a los proveedores, escoge que cuenta va a ser retenida que

cuenta va a afectar esa transaccion y selecciona el monto que a ser

retenido.



PROCEDIMIENTO - CODIGO
CONT-01
CONTABILIDAD PROCESO
CONTABILIDAD
N.- REVISION A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO

Descripcion del proceso.
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
( INICIO )
Se elabora un documento con las
Registro de transacciones transacciones realizadas Adeiar Comaple
no
Se realiza un registro de libro diario
de Libo SAFI que hace el sistema operativo SAFI. Auxiliar Contable
El
Se registra en un libro mayor Clctatioe
Libro Mayor
Elaboracion de balances Se elabora balances para saber en Contador
qué estado se encuentra la
l empresa que utilidades obtuvo la
Elaboracion de Estados i
Contable
l Ypon’ltimoseelaboﬁlosestados Gerente Financiero, contador
Elaboracién de Estados financieros y se coordina con el
Financieros
Gerente Financiero de la Empresa.
Referencias.

Norma ISO 9000:2008



~PROCEDIMIENTO CODIGO
CDR-01
"CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS PROCESO
CONTROL DE DOCUMENTOS Y
REGISTROS
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESOE: |
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO
CARGO: GERENTE FINANCIERO

indice.

Propésito.

Alcance.

Definiciones.

Responsabilidades.

Descripcion del proceso.

Anexos.

Referencias.




"PROCEDIMIENTO
CODIGO
CDR-01
MMW—W—]
CONTROL DE DOCUMENTOS Y
N.-REVISION A ONDELA |
SUSTITUYEA RAZON DE LA VIGENTE DESDE: |
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN MM%CIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO
CARGO: GERENTE FINANCIERO

Propésito.

Asegurar la disponibilidad y el control de la informacién de los documentos

en Distribuidora Quisimalin
Alcance.

Desde su creacién y aprobacion hasta la disponibilidad y uso en los
procesos, incluye la prevencion del uso no intencionado de documentos

obsoletos, sean escritos, digitalizados o muestras.
Definiciones

Documento.- informacion en un medio de soporte pueden ser: registro,

especificacion, procedimiento documentado, informe, Norma, muestras y

documentos generales

Documento controlado.- documento que ante un cambio debe ser
controlado, debido a que su ausencia o mal uso puede afectar la calidad o el
procedimiento del producto, proceso 0 sistemas de procesos administrativos

y de calidad.

Documento obsoleto.- documento que ha perdido su vigencia

Informacién.- datos que poseen significado



CDR-01
E CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS PROCESO _
N.-REVISION
00

CONTROL DE DOCUMENTOS Y
REGISTROS
SUSTITUYE A RAZONDELA | VIGENTE DESDE: |
NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: II:.ORMM ICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO

QUISIMAL!
CARGO: GERENTE FINANCIERO

Registro.- documentos que presentan resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades
Responsabilidades.
Coordinador de calidad

Realizar un seguimiento y control de documentos y registros para conocer su

aplicacion.

Receptar las necesidades de la organizacion para la elaboracion de

documentos y registros.

Planificar y organizar la elaboracién del documento y registro con las

personas involucradas que necesitan estos documentos y registros.
La gerencia.

Indicar nuevos destinatarios que recibiran los procedimientos.
Auditores.

Elaborar, distribuir y controlar la lista de verificacion de auditorias internas.
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~PROCEDIMIENTO TODIGO
CDR-01
— EONTROL DE DOCUMENTOS ¥ REGISTROS
5 CONTROL DE DOCUMENTOS Y
R REGISTROS
N.- REVISION A RAZON DE LA VIGENTE DESDE: |
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO
CARGO: GERENTE FINANCIERO
Descripcion del proceso.
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Coordinador de calidad

Coordinador de calidad

Coordinador de calidad

Coordinador de calidad

Coordinador de calidad
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PROCEDIMIENTO CODIGO
CDR-01
: CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS |
CONTROL DE DOCUMENTOS Y
e % 0. REGISTROS
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZONDELA | IGENTE DESDE: |
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS Y REGISTROS.

€

REFERENCIAS,

Norma ISO 9000.2008.
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PROCEDIMIENTO ~ CODIGO
PNC 01
TITULO: ~ PRODUCTO NO CONFORME PROCESO
PRODUCTO NO CONFORME
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE :
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO
Propésito.

Controlar el producto No conforme (PNC), devuelto por el cliente, realizando
las verificaciones respectivas, que permitan tomar acciones necesarias en

una no conformidad.
Alcance.

Desde que se recepta el PNC en servicio al cliente hasta la entrega del

informe de defectos y causas.
Definiciones.

PNC.- Producto no conforme. Es una no conformidad un producto no

conforme
Responsabilidades.

Cualquier persona que segin sus conocimientos perciba la existencia de
una no conformidad, debe comunicar a una persona de Gerencia para que

esta identifique y separe.

Cada departamento esta obligado a comunicar al superior de cada

departamento de las no conformidades que detecten.
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PROCEDIMIENTO CODIGO
PNC 01
TITULO: PRODUCTO NO CONFORME PROCESO
PRODUCTO NO CONFORME
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO

El Gerente debera tomarla decision final sobre el estado de la no

conformidad cuando no se llegue a un acuerdo entre los directores de los

departamentos afectados.

La persona encargada del control de calidad es el responsable de gestionar

el sistema de deteccioén, la resolucién de las no conformidades, registrar y

archivar la informacion
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m “PROCEDIMIENTO T CODIGO
PNC 01
TITULO: PRODUCTO NO CONFORME PROCESO
PRODUCTO NO CONFORME
"N.-REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
"ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO

Descripcién del proceso.

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

T

Recepcion del producto no
conforme

l

Andiisis del producto no conforme

Tipo de defecto

Destino del producto no conforme

Informe Estadistico

Receptar los productos
no conformes ya sean
por parte del cliente o
por proceso.

Realizar el analisis de
los productos no
conforme para identificar
si las causales de los
defectos provienen del
deterioro en la
caducidad o dafio o del
proceso de produccion,
con el fin de tomar
acciones pertinentes.

Registrar los productos
no conformes para
controlar su destino y no
mezclario con el
producto estable

Realizar informes
estadisticos para medir
los productos no
conformes y tomar las
acciones necesarias
para evitar que ocurran.

Coordinador de calidad
secretaria

Servicio al cliente

Coordinador de calidad

Coordinador de calidad
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PROCEDIMIENTO CODIGO
PNC 01
TITULO: PRODUGTO NO CONFORME ~PROCESO
PRODUCTO NO CONFORME
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO
Anexos.

REGISTRO DEL PRODUCTO NO CONFORME

PRODUCTO NO CONFORME

DETALLE

NOMBRE DE EMPRESA

FECHA

DESTINO
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PROCEDIMIENTO CODIGO
AUD-01
TITULO: AUDITORIAS INTERNAS PROCESO
AUDITORIAS INTERNAS
N.- REVISION A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN
CARGO: GERENTE FINANCIERO
indice.
Propésito.
Alcance.
Definiciones.

Responsabilidades.
Descripcién del proceso.
Anexos.

Referencias.




PROCEDIMIENTO CODIGO
AUD-01
TITULO: AUDITORIAS INTERNAS PROC
AUDITORIAS INTERNAS |

N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:

NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

Objetivo.

Auditar planificadamente los procedimientos del SPA y determinar su

cumplimiento, implantacién y eficacia, frente a los requerimientos de la

Norma Internacional 1ISO 9001:2008

Alcance.

Desde la programacion de la auditoria hasta la comunicacién del informe

final de Auditorias y la preparacion del informe Final de Auditorias de

Calidad.

Definiciones.

Auditoria.

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias

de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la

extensién en que se cumplen los criterios de auditoria

NOTA Las auditorias internas, denominadas

en algunos casos como auditorias de primera

parte, se realizan por, 0 en nombre de, la propia organizacién (3.3.1) para fines internos y

puede constituir la base para la auto-declaracién de conformidad (3.6.1) de una

organizacion.
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PROCEDIMIENTO CODIGO
AUD-01

TITULO: AUDITORIAS INTERNAS PROCESO

AUDITORIAS INTERNAS
N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA VIGENTE DESDE:
00 NINGUNA REVISION:
NINGUNA
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR:
NOMBRE: LUIS QUISIMALIN NOMBRE: ING. MAURICIO QUISIMALIN NOMBRE: Ing. MAURICIO
FECHA: CARGO: JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO QUISIMALIN

CARGO: GERENTE FINANCIERO

Las auditorias externas incluyen lo que se denomina generalmente

"auditorias de segunda o tercera parte".

Las auditorias de segunda parte se llevan a cabo por partes que tienen un
interés en la organizacion, tal como los clientes, o por otras personas en su

nombre.

Las auditorias de tercera parte se llevan a cabo por organizaciones
independientes externas. Tales organizaciones proporcionan la certificacion
o el registro de conformidad con requisitos como los de las Normas ISO

9001 e ISO 14001.
Programa de la auditoria.

Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo

determinado y dirigidas hacia un propésito especifico.

Criterios de auditoria.

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia
Evidencia de la auditoria.

Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién que son

pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables
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NOTA La evidencia de la auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa.

Hallazgos de la auditoria.

Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente

a los criterios de auditoria.

NOTA Los hallazgos de la auditoria pueden indicar conformidad o no

conformidad con los criterios de auditoria, u oportunidades de mejora.
Conclusiones de la auditoria.

Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor tras considerar

los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.
Cliente de la auditoria.

Organizacion o persona que solicita una auditoria.

Auditado.

Organizacién que es auditada.

Auditor.

Persona con la competencia para llevar a cabo una auditorfa.

No conformidad.
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Descripcion del proceso.

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Receptar los productos
no conformes ya sean
por parte del cliente o
por proceso.

TSl i

Realizar el analisis de
los productos no

conforme para
identificar si las
causales de los
defectos provienen del
deterioro en la
Distribuidora por

caducidad o dafio o
del proceso de
produccién, con el fin
de tomar acciones
pertinentes.

Registrar los productos
no conformes para
controlar su destino y
no mezclario con el
producto estable

Realizar informes
estadisticos para
medir los productos no
conformes y tomar las
acciones necesarias
para evitar de que
ocurran.

Coordinador de calidad
secretaria

Servicio al cliente

Coordinador de calidad

Coordinador de calidad
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N.- REVISION SUSTITUYE A RAZON DE LA

00 NINGUNA REVISION:
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CR)
PLAN DE AUDITORIA INTERNA

PROCESO AUDITADO

RESPONSABLE

CLASE DE AUDITORIA

OBJETIVOS

ALCANCE

IDENTIFICADOR DEL EQUIPO

AUDITOR LIDER

EQUIPO AUDITOR

FECHA DE AUDITORIA

HORARIO PRPOPUESTO

REUNION DE APERTURA

EJECUCION DE AUDITORIA

BALANCE DE AUDITORES

INFORME PREELIMINAR

INFORME DEFINITIVO

REUNION DE CIERRE

METODO DE COMUNICACION

METODO DE SOLUCION DE
PROBLEMAS

RECURSOS E INSLACIONES
NECESARIAS
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INFORME DEFINITIVO DE AUDITORIA EXTERNA

AUDITOR
AUDITORIA LIDER NOMBRES | FIRMA
TIPO DE AUDITORIA
PROCESOS AUDITADO
OBJETIVO
ALCANCE
PERSONAL CONTACTADO NOMBRES | FIRMA
RESUMEN DE NO CONFORMIDADES MAYORES
ACCIONES CORRECTIVAS
NO CONFORMIDAD PLANTEADAS

RESUMEN DE NO CONFORMIDADES MENORES

OBSERVACIONES

COMUNICADO A
COORDINADOR DE
CALIDAD

firma

fecha:




Indice.

Propésito.

Alcance.

Definiciones.

Responsabilidades.

Descripcion del proceso.

Anexos.

Referencias.
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Obijetivo.

Determinar ias acciones necesarias para eliminar las causas de no

conformidades potenciales.
Prevenir la ocurrencia de las no conformidades detectadas.
Alcance:

Aplica a todos los procesos que participan en el Sistema de Procesos

administrativos de “Distribuidora Quisimalin’.
Criterios de medicion y analisis del proceso

(Total de acciones preventivas con seguimiento en el periodo/Total de

acciones correctivas generadas en el periodo)*100

Si es mayor de 95 = 2;

Si es menor oigual a 95y mayor a 80 = 1;

Sies menoroiguala80=0

Sies 2 =0.83,

Sies 1=0.42;

Sies0=0

Responsabilidades:

a) Del gerente General aprobar el presente procedimiento.

b) Del representante de Gerencia, su revision.



c) De la Unidad Funcional, elaborar el procedimiento

5. DEFINICIONES:

s . Accion tomada para eliminar la causa de una No Conformidad
Accion preventiva potencial u ofra situacién potencialmente indeseable.
) Recomendaciones que realiza el auditor intemo para la
Area de mejora u|mejora de cualquier procedimiento a partir de las cuales se
oportunidad deben generar acciones correctivas y planes de accion
segun sea el caso.
Conformidad Cumplimiento de un requisito
Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
Defecto especificado
Desecho Accion tomada sobre un producto o servicio No Conforme
para impedir su uso inicialmente_previsto.
Evaluacion de la Conformidad por medio de observacion y
Inspeccion dictamen, acompariada cuando sea apropiado por medicion,
ensayo/prueba o comparacion de patrones.
. . Autorizacién para proseguir con la siguiente etapa del
Liberacion DIOCESO
No Conformidad Incumplimiento de un requisito.
Conjunto de actividades relacionadas o que interactuan, las
Proceso cuales transforman elementos de
entrada en resultados
Producto o Servicio | Resultado de un proceso
Re 0 Accién tomada sobre un producto o servicio No Conforme
proces para que cumpla con los requisitos
- Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita
Requisito u obligatoria
Confirmacién mediante la aportacion de evidencia objetiva de
Verificacion que se han cumplido los
requisitos especificados.
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Descripcion del proceso.
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
- ey
por las auditorias s yse "
: ua solcitud para acc Auditor intemo
* No confonmidiad detectada cormectivas y preventivas.
- —3 ] Auditor Interno + Responsable del
R . procesos
| Exnboracondesokcibe [y Sokowd | Se realza el andlsis de causay efecto
' “—" | yde acuerdo a los resultados se Responsable del proceso
elabora un plan de accidn
—>( Se aprueba? b@ .
En base l pan de acidnse ieauta | 100! ntemo
en campo las tareas asignadas
designando un responsable para que )
Andisia de causa y efecto se cumpian dichas tareas. Auditor Interno
; — Mediante un seguimiento se verifica
Plan de . Pandescdion | | SiSehan cumplido las acciones
o ﬂ\_/\| correctivas o preventivas, asegurando

de que se hayan eliminado las causas
de las no conformidades

Se procede a realizar e clerre de fa
solicitud de las acciones corvectivas o
preventivas y se elabora un informe
para que la revise la gerencia..




ANEXOS

Solicitud de acciones correctivas.

SOUCITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS

SOUCITUD

RESPONSABLE

FECHA

INVESTIGACION ASIGNADA A:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD ICONSECUTIVO

SINTOMAS OBSERVADOS

TEORIAS PROPUESTAS

CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD

EVALUACION DE LA NECESIDAD DE ADOPTAR ACCIONES CORRECTIVAS
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Plan de acciones correctivas.
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PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS
TAREAS RESPONSABLE FECHA
PREPARADO POR FECHA APROBADO POR FECHA
VERFICACION DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS
SEGUIMIENTO RESPONSABLE J
CIERRE DE LA SOLCITUD DE ACCION CORRECTIVA
RESPONSABLE FECHA
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Solicitud de acciones preventivas.

SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS

SOLICITUD [ ResPONSABLE [FECHA
INVESTIGACION ASIGNADA A:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD | CONSECUTIVO

EVALUACION DE LAS NECESIDADES DE ADOPTAR ACCIONES PREVENTIVAS

REGISTRAR RESULTADOS DE EVALUAR VIABILIDAD

PLAN DE ACCIONES PREVENTIVAS




Plan de acciones preventivas.
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PLAN DE ACCIONES

PREVENTIVAS
TAREAS RESPONSABLE FECHA
APROBADO
PREPARADO POR FECHA POR FECHA
VERIFICACION DE LAS ACCIONES PREVENTIVAS
SEGUIMIENTO | RESPONSABLE |[FECHA |
CIERRE DE LA SOLICITUD DE ACCION PREVENTIVA

RESPONSABLE FECHA




Control de modificaciones.
N° de modificacién Fecha de N? de pégina Alcance de la
modificacién modificacién

Norma ISO 9000:2008.
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