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Resumen

El objetivo de este proyecto busca desarrollar un plan estratégico basado en la gestion
por procesos para la adopcion agil de la norma ISO 9001:2015 en una empresa de alimentos
del sector de Guayaquil.

Debido a limitaciones presupuestarias de la empresa, el proyecto se centro en la
preparacion del capitulo 4 “Sistema de Gestion de Calidad y sus Procesos” de la norma ISO
9001:2015 en lugar de su implementacion.

A través de un enfoque basado en la implementacion agil, se realizaron actividades
clave como el diagndstico inicial mediante una “Auditoria Interna”, que fue respaldada segun
los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Se realizaron estas actividades de manera organizada, optimizando asi sus recursos y
asegurando que se adapten a las necesidades de la empresa.

El presente proyecto ayuda a la compaiiia con un soporte solido para la futura
implementacion, y, esto a su vez, ayuda a aumentar la calidad de los productos y servicios
que oftrece.

Palabras Claves: gestion de calidad, norma ISO, adopcidn agil, gestion de procesos.



Abstract

The objective of this project seeks to develop a strategic plan based on the process
management system for the agile adoption of the ISO 9001:2015 standard in a food company
in the Guayaquil sector.

Due to budgetary limitations of the company, the project focused on the preparation of
chapter 4 “Quality Management System and its Processes” of the ISO 9001:2015 standard
instead of its implementation.

Through an approach based on agile implementation, key activities were carried out
such as the initial diagnosis through an “Internal Audit” based on the requirements of the
1SO 9001:2015 standard.

These activities were carried out in an organized manner, thus optimizing its resources
and ensuring that they adapt to the needs of the company.

This project helps the company with a solid foundation for its future implementation,
and this in turn helps to increase the quality of the products and services offered.

Keywords: quality management, ISO standards, agile adoption, process management.
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Capitulo 1



1.1 Introduccion

En un entorno regulado y altamente competitivo, donde la seguridad alimentaria son
los principales pilares, las empresas dedicadas a la produccion de alimentos se enfrentan al
constante reto de adaptarse a las exigencias del mercado y las regulaciones internacionales.
La capacidad de responder a estas demandas no solo garantiza la satisfaccion del cliente, sino

que también mejora la sostenibilidad y la competitividad en el tiempo.

Fundada en 2017, una empresa con sede en Guayaquil dedicada a la fabricacion y
venta de productos alimenticios ha identificado oportunidades clave para optimizar su
desempetio. A lo largo de su trayectoria, el crecimiento de la empresa demostro la necesidad
de poder documentar y estandarizar los procesos de esta, asegurando asi la calidad de sus

productos y servicios.

La empresa actualmente enfrenta riesgos importantes debido a la falta de un sistema
de control de calidad, estos incluyen: la inconsistencia del producto o servicio ofrecido,
costos adicionales por quejas o reclamos y clientes insatisfechos; esto afecta

significativamente la reputacion de la empresa.

Frente a esta realidad, se crea la oportunidad de desarrollar un plan estratégico para la
adopcion agil de la norma ISO 9001:2015 para su futura certificacion. La norma, reconocida
mundialmente, proporciona una seria de normativas para la calidad, simplificando la
estandarizacion de los procesos de esta y la mejora continua, asi como la gestion efectiva de

riesgos.

El objetivo del presente trabajo es poder identificar y disefiar el sistema de gestion por
procesos que le permita a la empresa implementar un sistema de gestion de calidad de la

norma ISO 9001:2015 a través del enfoque estratégico. Se busca desarrollar el sistema de



gestion por procesos sin interrumpir en las actividades diarias de esta, para su futura

certificacion.

Cabe mencionar que no se busca implementar la norma ISO 9001:2015, sino
proporcionar una base solida para su futura certificacion. Este enfoque se debe
principalmente al corto tiempo de duracion del proyecto y los costos de implementacion de la
certificacion, el proposito de este proyecto es preparar a la empresa para su certificacion. Asi,
este proyecto no solo beneficiard a la empresa, sino que la ayudara a mejorar los estandares

de calidad segun las exigencias en el mercado.

1.2 Descripcion del Problema

El proyecto se centra en una compafiia alimenticia, que se dedica a la produccion y
venta de productos alimenticios. Actualmente, la empresa esta desarrollando sus procesos
internos, lo que demuestra que carece de un control de calidad adecuado, cuyo aspecto es
fundamental para poder garantizar la eficacia y mejorar los tiempos operativos de sus

Procesos.

La falta del sistema de gestion de la calidad y el poco tiempo para establecer una base
para el sistema de gestion de calidad han desarrollado problemas para su futura certificacion.
Dado este contexto, la empresa se desafia a mejorar la calidad de sus productos y optimizar

sus fases de operaciones.

Se analizar la situacion actual de la compafiia a través de la lista de verificacion de la
norma ISO 9001:2015, donde se identificaran hallazgos y consideraran las variables
necesarias para poder cumplir con la norma. Se centra en las 4reas de auditoria y produccion,
el proyecto apoya el disefio del mapa de procesos para facilitar la estandarizacion de todos

sus procesos, para su futura certificacion. Esto también ayudard a aumentar la experiencia de



los clientes y mejorar las operaciones basicas, creando asi una ventaja competitiva en el

mercado.

1.3 Justificacion del Problema

Es importante que se adopta de manera 4gil la norma ISO 9001:2015 como empresa
alimenticia, ya que les permitird estandarizar sus procesos y garantizar la calidad de todos sus
productos y servicios ofrecidos, esto tendra como consecuencia reducir los posibles
desperdicios o errores operacionales. Mejorar sus procesos de calidad en el contexto de
situaciones operativas.

La solucion se centrara en desarrollar un plan estratégico para preparar la
implementacion 4gil de las normas ISO 9001:2015 en los procesos operativos como el de
ventas. Este disefio permitira establecer el SGC en un plazo de cuatro meses. El alcance del
proyecto no sera la implementacion de la norma ISO 9001:2015, sino la preparacion de la
empresa mediante un plan estratégico, de esta manera se optimizan su capacidad de adopcién
de los requisitos de la norma sin necesidad de realizar una implementacion que sea a largo

plazo.

1. Objetivos

1.1.1 Objetivo general

Se desarrollard un plan estratégico para la adopcion agil de la norma ISO 9001:2015 en
una compaifiia alimenticia en Guayaquil, esto se hard mediante la implementacion de un SGC,
cuyo fin serd sentar las bases para mejorar la calidad, la eficiencia y la competitividad

organizacional.

1.1.2  Objetivos especificos



1. Realizar el diagnostico inicial de la compaifiia por medio de una lista de verificacion
de la norma, determinando asi las brechas existentes.

2. Identificar las variables criticas existentes en los procesos por medio de sus
operaciones y registros de la empresa, con el objetivo de proponer mejoras que
permitan una alineacion con los requisitos establecidos por la norma.

3. Disefiar un sistema de gestion por procesos que permita implementar eficientemente
la certificacion de la norma ISO 9001:2015.

2. Marco Teorico

El sistema de gestion por procesos organiza todos los procesos de la empresa,
permitiendo una gestion mucho mas flexible y eficiente, lo que ayudara a mejorar el
rendimiento de esta.

Un planteamiento basado la gestion por procesos es uno de los principios de la norma
ISO 9001:2015, ya que garantizara la mejora continua de la compafiia y la eficiencia en cada
etapa de sus producciones al optimizar los procesos.

La gestion por calidad ayuda a administrar e inspeccionar de forma continua la
calidad de todos sus procesos. Como norma y referencia de calidad lider a nivel mundial,
describe como lograr una mejor rentabilidad y eficiencia (ISO).

La norma ISO 9001, adoptada por mas de un milléon de compaiias por todo el mundo
y revisada en el afio 2015, ayuda a las organizaciones a la compaiia a proceder de una
manera mucho maés eficiente y rentable (Bsi, 2020). Es un activo que ayuda a operar los
negocios de manera eficiente, mejorar también la adaptabilidad a largo plazo, es ideal para
empresas de cualquier tamafo e industria; puede ayudar a superar problemas especificos que
enfrentan las PYMES, lo cual es crucial para ellas, ya que proporciona un camino claro para

mejorar significativamente su competitividad global (ISOTools).



La norma ISO 9001:2015 establece los requisitos para un sistema de gestion de
calidad. Su principal objetivo es ayudar a las organizaciones a superar las expectativas y
necesidades de los clientes mediante la mejora de los procesos y la promocidon de la mejora
continua (1SO). La norma es mundialmente utilizada y esta aprobada por la Organizacion

Internacional de Normalizacion (1SO).

La norma ISO 9001:2015 tiene siete clausulas principales, las cuales son (ISO):

1. Enfoque al Cliente: Se deben de comprometer las organizaciones a comprender las

necesidades de sus clientes, y satisfacerlos.

2. Liderazgo: Se deben de establecer los objetivos de la organizacion.

3. Participacion de los Empleados: Todos los usuarios de la empresa deben de

contribuir para la mejora continua.

4. Enfoque a Procesos: Gestionar todos los procesos interrelacionados ayudara a

mejorar la eficiencia.

5. Mejora Continua: Es esencial la investigacion para un mejor rendimiento.

6. Enfoque Basado en Hechos (Objetividad): Se deben de respaldar con analisis de

datos e informacioén.

7. Gestion de las Relaciones con Proveedores Externos: Para crear valor, es

importante que las relaciones sean mutuamente beneficiosas.

Estos principios crean un marco que permite a las organizaciones afrontar los retos de

calidad en linea con su negocio principal (Bsi, 2020).



Un plan estratégico es un documento que resulta de la elaboracion de la estrategia del
negocio, se usa mayormente para comunicar a la empresa los objetivos, que pasos seguir para

poder cumplirlos y los elementos esenciales para obtenerlos (ISOTools).

La implementacion de la norma ISO 9001:2015 suele verse normalmente rigida y
burocratica, especialmente en sectores altamente regulados como el alimenticio o en
ciertas empresas donde no existe la cultura de gestidn por procesos, lo cual en primera
instancia genera resistencia de los empleados. Sin embargo, el uso de la adopcién agil
permite simplificar procesos, adaptandolo a las necesidades especificas de la empresa

y reduciendo asi su tiempo de implementacion. (Highsmith, 2002, pags. 131-179)

La adopcion agil no solo ayudara a la ejecucién y planificacién de la futura
certificacion, si no que garantizara la calidad y mejora continua en la empresa. Mediante esta

adopcidn, se pueden logar los siguientes beneficios:

v' Realizar avances mensurables® que garanticen que todas las posibles mejorar se

puedan ver desde las primeras etapas de sus procesos.

v Colaboracion entre todas las areas y departamentos de la empresa, todos los usuarios
comprenderan asi los respectivos roles que desarrollaran en el sistema de gestion de

calidad.

v’ Garantizar productos con altos estandares de calidad que cumplan las expectativas de

los clientes.

La implementacion agil de este proyecto fue elegida para atender las necesidades de
las empresas de la industria alimentaria de superar desafios comunes, especialmente en una

region de Guayaquil, donde la competitividad y las regulaciones son factores claves. La

1 Que se puede medir.



adopcidn agil permite que la empresa se pueda adaptar rapidamente a los cambios constantes

del mercado y aumente su eficiencia.

Este enfoque facilitara la adopcién de la norma en la cultura organizacional. En un
entorno donde los consumidores tienen altas expectativas respecto a los estandares y
seguridad alimentaria, la adopcion agil podra garantizar que la empresa cumpla con estas

expectativas.

El sistema de gestion y la planificacion estratégica son dos herramientas claves que
aseguran que se puedan lograr los objetivos organizacionales. Mientras que el sistema de
gestion garantizaré que estos objetivos se implementen de manera eficiente y eficaz, la

planificacion estratégica determinara hacia que direccion a largo plazo quiere ir la empresa.

El sistema de gestion de calidad de una empresa es la herramienta que nos permite
estructurar, marcar y definir objetivos y analizar la situacion actual del negocio. Esta
herramienta o proceso permite obtener la informacion necesaria para asegurar una
buena toma de decisiones operativas y estratégicas. También sirve para dirigir un
proyecto de forma global, ya que analiza tanto la informacién interna como externa

del estado financiero y econémico de la empresa. (Euncet Business School, pag. 1)

“La Gestion de Procesos es una disciplina de gestion que propone la optimizacion de
los procesos de un negocio para generar mas valor para el cliente” (SYDLE, 2023)

El sistema de gestion por procesos ayudara a la empresa a organizar todos los
procesos de esta, siendo asi mas flexible y eficiente, mejorando asi su rendimiento. Es
esencial este enfoque basado en procesos ya que optimiza y automatiza los procesos de la
empresa, 1o que hace que esta pueda cumplir con los requisitos y al mismo tiempo, aumentar

la competitividad.



En el sector alimentario juega un papel importante la norma 1SO 9001:2015 en las

empresas ya que los consumidores esperan que sus alimentos cumplan con requisitos que

estan ya establecidos, y la implementacion del sistema de gestion de calidad asegurara la

calidad y seguridad de estos (ISOTools).

En Ecuador, existen varias leyes y regulaciones que garantizan la calidad y seguridad

de los productos de las empresas de alimentos, las mas relevantes son:

1.

2.

Ley de Régimen Tributario Interno: Buscar regular los aspectos financieros y
tributarios aplicables a las empresas en el pais. Esta normativa afecta directamente el
costo de implementacion de un sistema de gestion de calidad, ya que determina las
posibles deducciones fiscales por inversiones en mejoras de procesos (Ley de
Régimen Tributario Interno, 2018).

ARCSA: vigilay regula la calidad de los alimentos producidos nacionalmente para
garantizar su seguridad y el cumplimiento de las normas de higiene. La
implementacion de la norma ISO 9001:2015 permite a las empresas demostrar el
cumplimiento de los requisitos establecidos por el organismo, facilitando asi el acceso
a los mercados locales e internacionales (ARCSA).

Cadigo del Trabajo: establecer las condiciones de trabajo necesarias para garantizar
la seguridad y el bienestar de los trabajadores es fundamental durante la
implementacion de los procesos de calidad. La norma ISO 9001:2015 se alinea con
esta regulacion al incorporar principios como la participacion de los trabajadores,
promoviendo un ambiente de trabajo justo y equitativo (Cddigo del Trabajo, 2020).
Cddigo de Comercio: esta legislacion regula las actividades comerciales, incluida la
produccién y comercializacion de alimentos. La implementacion de la norma ayudara
a generar confianza en los consumidores, al existir procesos transparentes y

estandarizados (Codigo de Comercio, 2019).
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Por esto, es fundamental que las empresa puedan garantizar el cumplimento de las
normas de seguridad alimentaria. La implantacion de un control de calidad permite a las
organizaciones estructurar mejor los procesos de produccion y control de calidad,
minimizando asi el riesgo de posibles defectos en el producto final (Feae, 2024).

Entre las variables clave se encuentran el compromiso de la direccion de promover la
integracion de los sistemas en la cultura organizacional; la infraestructura adecuada para
proporcionar un entorno adecuado para la fabricacion de alimentos, etc. Los sistemas
integrados de calidad proporcionan a las compafiias numerosas ventajas competitivas, incluso
a nivel internacional, como: mejora de la imagen de la empresa, aumento de la confianza del
consumidor, etc.; procesos estandarizados, reduciendo asi los costes operativos y aumentando
la eficiencia; fomento de la mejora continua (Bsi); (ISOTools); (ISO).

Se ha demostrado que la norma ISO 9001:2015 es eficaz en el sector alimentario,
donde puede comprobar el control de calidad de sus alimentos y productos, lo que reduce
significativamente los riesgos y aumentan la satisfaccion de sus clientes. (ISO).

Debido a la calidad higiénica, se asegura que existan ausencias de sustancias toxicas y
microorganismos patogenos, mientras que por medio de la calidad organoléptica se incluyen
los valores nutricionales y las propiedades de los productos. Esto también promueve la
optimizacion de los procesos al establecer directrices clases que se alinean con las
expectativas de los consumidores con los procedimientos internos de la empresa,
garantizando asi la consistencia y seguridad alimentaria a largo plazo.

En las siguientes empresas, podemos apreciar mejor ejemplos de la implementacion
de la norma ISO 9001:2015:

» Barillay Coca-Cola, empresa mundialmente conocida, utilizan la norma para

fomentar procesos de mejora continua y mejorar sus fortalezas en la cadena de
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suministros, esto incluye auditorias continuas y mejora en la gestion de los

proveedores, permitiéndoles tener altos estandares de calidad (Bsi).

» Empresas como Tata Global Beverages muestra su capacidad de adaptarse a nuevos
estandares de calidad al no solo mejorar su eficiencia, sino reducir los costos al
implementar la norma 1SO 9001:2015. De esta manera, mejora significativamente la
satisfaccion del cliente (Bsi).

En algunos paises de Latinoamérica se han realizado estudios para analizar la
implementacion de la norma ISO 9001:2015 en empresas de la industria alimentaria,
demostrando como puede ayudar a optimizar procesos y mejorar la competitividad
corporativa, como, por ejemplo:

> Un estudio en Peru disefi6 e implementd un sistema de gestién de calidad basado en la
norma en la empresa Industria de Alimentos ALE E.I.R.L., que mejord la eficiencia
de los procesos y asegurd la satisfaccion del cliente (Espinoza & Santoyo, 2020).

» Se estudio el impacto de la norma ISO 9001:2015 en términos de competitividad en
Colombia, donde se destaco que se redujeron considerablemente los costos
operacionales y garantizaron productos de alta calidad a través de la estandarizacion
de los procesos. (Guzman, 2019).

» En México se demostré por medio de un estudio que la implementacion ciertas
estrategias especificamente para productor lacteos podia reducir el desperdicio y los
productos que se consideraban de mala calidad, aumentando asi la lealtad de sus
consumidores. (Gomez, 2021).

> El estudio de Velasco & Palacios (2020) resalta que por medio de la implementacion
de la norma 1SO 9001 no solo se mejora la calidad de los productos ofrecidos, sino que
también se optimizan los recursos de manera eficiente, lo que significa, mayor

rentabilidad. Este trabajo es importante para las empresas ecuatorianas de alimentos por
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lo que se demuestra que con una correcta implementacién de la norma 1SO 9001:2015
se puede lograr una gran ventaja competitiva.

Y, por ultimo, en Ecuador, una empresa de procesamiento de alimentos concluyé por
medio de una investigacion que la implementacion de la norma no mejora solo los
estandares de calidad, sino que también incrementa notablemente la rentabilidad de la

empresa al reducir las no conformidades (Velasco & Palacios, 2020).
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2 Metodologia

TQM o Total Quality Management — Gestion de Calidad Total, es una metodologia
que ayuda a las empresas a mejorar la experiencia de sus clientes y la mejora continua. Las
premisas de esta metodologia son (Safetyculture, 2024): lo primordial siempre sera la
experiencia del cliente y a su vez, la mejora continua. También ayuda a que todos los
empleados cooperen y se comuniguen entre si; la toma de decisiones siempre sera basada en
informacidn documentada y real. Y, por Gltimo, ayuda a gestionar los procesos de la empresa
de manera maés eficiente.

Figura 1

Gestion de la Calidad Total (TQM)

Gest_i_c’gn de la calidad total (TQM)

SafetyCuilture

Nota. Se muestra el diagrama de la gestion de la calidad total (TQM).

La metodologia TQM o Gestidn de Calidad Total ayuda a que los procesos se
identifiquen y mejoren constantemente, ya que ajusta procedimientos, documenta la
informacién y ayuda a la formacion de los empleados, entre otros beneficios. (Safetyculture,

2024).
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La metodologia propuesta para la implementacion de un sistema de gestion de

procesos sigue nueve pasos fundamentales que aseguren la eficacia y la adaptabilidad del

sistema.

Figura 2

Pasos para la Metodologia

Pasos Para la

Metodologia
s P Recoleccion de
————— Solicitud | Analisis
Datos
SRSy Revision y Diseno del
Socializacion s | |
Aprobacién Documento
ey Revisién de la : 3

Capacitacion i | Mejora Conitua

Implementacién

A continuacion, se presenta un resumen explicativo de las etapas para la identificacion

y elaboracion de procesos;

1. Solicitud: Esta necesidad puede originarse del jefe del area, del area de organizacion y

métodos, de una auditoria ya sea externa o interna.

2. Analisis: El area de organizacion y métodos junto con el jefe del area solicitante analizara

si el proceso pertenece a otro ya existente o Si €s un nuevo proceso

3. Recoleccion de datos: Se recopila informacion relevante (mediante observacion directa o

por entrevista) sobre procesos, roles y responsabilidades actuales dentro de la

organizacion.

4. Disefio del documento: Se documentan los procedimientos, alineados con los requisitos

de la norma a certificar.
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5. Revision y aprobacion: Se solicita la revision del documento al usuario jefe de areay la
aprobacion al gerente general. Se realizan las correcciones solicitadas por los aprobadores
0 revisores, 0 se realizan reuniones para analizar las observaciones y finalmente obtener
las definiciones.

6. Socializacion: Se comunica mediante correo la publicacion del documento en el drive.
Mediante un acceso centralizado: Implementacion del sistema documental que facilite
el acceso y la consulta de los manuales por parte de todos los empleados. Esto se realiza
por medio de un drive compartido.

7. Capacitacion: Se realiza talleres précticos y sesiones informativas para que los equipos
adopten los procesos documentados.

8. Revision de la implementacion: Se verifica la implementacion del proceso con los
usuarios y se realizan retroalimentaciones de ser necesario.

9. Mejora continua: Se evalian los resultados obtenidos y se ajustan las estrategias para
garantizar el cumplimiento y la optimizacion del sistema.

Primero, dentro de los objetivos del proyecto, que es implementar la gestién por
procesos y se identificaron las necesidades clave de la compafiia para la futura
implementacion de la norma ISO 9001. Este paso incluy6 una reunion con el equipo directivo
para comprender sus expectativas y prioridades.

Antes de implementar el SGC, la alta gerencia determind que se debe de medir la
capacidad actual para cumplir la norma ISO 9001 a través de una auditoria y de acuerdo con
ello identificar en todo lo que se debe de trabajar.

La auditoria interna se baso en revisar la situacion de la empresa a través de la lista de
verificacion (Anexo A) de la norma ISO 9001:2015, donde se puede identificar si la empresa
cumple con los requisitos de los numerales de la norma, esto se realizd en conjunto con la

gerencia de la empresa y tuvo una duracién de aproximadamente un mes.



Figura 3

Proceso de Auditoria Interna

Proceso de auditoria interna

o= oe P P @
AT L @A @

Planificacién Recopilacién de Evaluacion de riesgos Pruebas y andlisis
informacién

P ore

74 © e o

Conclusiones y Informes Seguimiento y
recomendaciones supervision

SafetyCulture

Nota. La imagen muestra el proceso de la auditoria interna para una mejor comprension.

El objetivo de una auditoria interna es inspeccionar cada actividad que se "debe"
cumplir segan los objetivos planteados por la alta gerencia.

Primero, dentro de los objetivos del proyecto, que es implementar la gestion por
procesos y se identificaron las necesidades clave de la compafiia para la futura
implementacion de la norma. Este paso incluy6 una reunion con el equipo directivo para
comprender sus expectativas y prioridades.

Figura 4

Mapa de Procesos de la Empresa

17
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PROCESOS ESTRATEGICOS
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1. Procesos Estratégicos: Definen la direccidn estratégica de la organizacion, también
aseguran el cumplimientos de los objetivos y los estandares de calidad. Para esta
empresa de alimentos se han identificado los siguientes procesos:

= Gestion de la Direccion.

= Gestion Financiera.

= Gestién de Calidad.

= Gestion Comercial y de Marketing.

2. Procesos Operacionales: Representan las actividades principales que transforman los
insumos en productos finales y los entregan a los clientes. Estos procesos estan
directamente relacionados con la cadena de valor de la empresa:

= Gestion de Compras y Proveedores.

= Gestion de Almacenamiento y Bodega.
= Gestidn de Produccion.

= Gestion de Despacho y Distribucion.

= Gestion de Ventas y Operaciones.
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3. Procesos de Soporte: Son procesos que brindan apoyo a las actividades
operacionales, asegurando la disponibilidad de recursos y el adecuado funcionamiento
interno. Incluyen:

= Gestion de RRHH.

= Gestion de Inventarios.

= Gestion de TI.

= Gestion de Contabilidad.

= Gestion de Mantenimiento.

En SGC, el disefio de manuales de procesos ha sido explotado en muchas
investigaciones, con diferentes metodologias. Espinoza & Santoyo (2020) propusieron en una
empresa de alimentos de Pert un SGC, donde enfatizaban la importancia de realizar
procedimientos y formatos claros para reducir el tiempo de las operaciones. Por otra parte,
Alzate, Lozano & Pertuz (2023) realizaron un estudio donde se muestra como la
implementacion de la norma ISO 9001:2015 mejord en una empresa de Colombia la
competitividad corporativa a través de la estandarizacion y evaluacion continua de los
indicadores desarrollados.

En este proyecto se implementaron algunos elementos clave, como la documentacion
de los procesos de la empresa, la socializacion, la implementacion de talleres para capacitar a
los usuarios y el desarrollo de indicadores de gestion, adaptandolos a las necesidades de la
empresa.

El manual de procesos es un documento clave para el desempefio de una empresa, y
en €l se establecen las politicas y procedimientos que deben cumplir los trabajadores. Debe
redactarse de forma clara adaptandose a los objetivos organizacionales. Establece los
controles internos. Deben ser socializados a todos los usuarios, y el jefe del area o

departamento debe asegurar que los nuevos empleados lo lean y entiendan. El manual debe
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incluir el objetivo, alcance, responsabilidades, politicas, procedimientos y anexos. Ademas,

esto es esencial para la implementacion de la norma, regulando las actividades operativas,

garantizando la trazabilidad y mejorando la claridad de responsabilidades en diversas areas.

Contenido de los Manuales de Procesos: Los manuales contienen instrucciones

claras y detalladas sobre como realizar actividades clave.

1.

Caratula: Logo de la empresa, nombre del documento, area a la que pertenece,
fecha de creacion y / o actualizacion.
Control de actualizaciones: Es un cuadro de control de todas las actualizaciones
que se realizan en el proceso por cualquier motivo, nuevas leyes, cambios en la
organizacion, mejora continua, etc.
Objetivo: Define el objetivo del documento. Como por ejemplo: Regular las
actividades realizadas por el personal del area de Ventas para la comercializacién
de los productos.
Alcance: Indica a quién esta dirigido el documento. Ejemplo: este manual esta
dirigido a todo el personal del area de Ventas.
Responsabilidades: En este apartado se definen todos los cargos que estan
involucrados dentro de la realizacién del proceso.
Politicas: Se deben de detallar todos los subprocesos del manual de manera clara,
para un facil entendimiento. También, se detallan las normas de estos procesos.
Por ejemplo: Proceso: “Gestion de Ventas”, Subproceso: “Recepcion de Stock de
nuevos materiales/productos”:
o No se podran comercializar productos que no hayan sido codificados por el
area de compras. El vendedor que detecte un nuevo producto sin cédigo
debera reportarlo por correo al Jefe de Compras para la creacion del codigo

y debera copiar el correo al Jefe de Ventas.
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7. Procedimientos: En este apartado el cual debe estar estructurado por subprocesos,
deberé detallar todas las actividades a realizar por los usuarios. Ejemplo:
Subproceso: Recepcidn del stock de nuevos productos
Vendedor
1. Se encarga de revisar el stock de los productos que se comercializan, de existir
nuevos productos, debe de verificar si el codigo existe. En caso de no existir, se
notifica por correo electronico al jefe de Compras y al jefe de Ventas.

8. Anexos: Se deben de colocar todos los formularios y registros que se obtienen,

junto a una imagen para la correcta visualizacion.

9. Indicadores de Gestion: Se detallan todos los indicadores de gestion para cada

area de la empresa.

La socializacion ayudo a preparar a la empresa para adoptar los procedimientos,
también promovié un cambio en la cultura corporativa para adoptar un mayor enfoque en la
gestion por procesos. La adecuada aplicacion del manual es esencial para poder alinear las
actividades de la empresa segun los estandares internaciones de calidad y sentar asi una base
solidad para la futura certificacion.

Manual de Procesos Gestion de Ventas

Subproceso: Venta presencial

Viene de: Proceso de despacho y distribucién

Polifuncional (caja)

1. Saluda al cliente y le pregunta los productos que desea ordenar.

2. Ofrece més productos como complementos.

3. Confirma el pedido completo con el cliente, en caso de que no haya ninguna

correccion. De existir novedades, corrige el pedido.
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4. Ingresa el pedido del cliente en el sistema de venta asegurandose que el valor
de la venta sea correcto.

5. Realiza el cobro del pedido. Para ver como se procede con diferentes métodos
de pago ver Proceso de “Cobrar”.

6. Comanda el pedido al o a los polifuncionales encargados de elaborar las
recetas.

Polifuncional

7. Elabora la receta de los productos indicados en la comanda. Para ver como se
procede ver Proceso de “Elaborar receta”.

Polifuncional (caja)

8. Anuncia al cliente que el pedido esta listo para su retiro y consumo.

Va al proceso: cierre de caja.

Figura 5

Flujograma de Venta Presencial
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Nota. La imagen muestra el flujograma presencial de la empresa.
Una vez desarrollado el flujograma del proceso de ventas presenciales e identificado

todos sus procesos, recomendamos integrar un indicador de mejora continua para la
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satisfaccion del cliente (CSAT) para medir la calidad de los servicios ofrecidos en cada etapa,
este indicador ayudara a evaluar tiempos de espera, calidad de la atencion recibida, entre
otros, a traves de una sencilla encuesta al final de cada interaccion con el cliente.

Las encuestas fueron en formato digital e incluyeron las siguientes preguntas:

v El tiempo de espera desde que llego al local hasta que le tomaron el pedido fue de:
o 5 minutos.
o 10 minutos.
o Maés de 10 minutos.
v ¢ Qué tan satisfecho esta usted con la atencion brindada por el personal de caja?
o Muy satisfecho.
o Satisfecho.
o Nada satisfecho.
v' ¢Recomendarias nuestros productos?
o Si.
o No.

Se tabularon las respuestas de acuerdo con las opciones de cada pregunta. EI KPI de
satisfaccion al cliente se calculé dividendo todas las respuestas positivas (5 minutos, muy
satisfecho, si) por el total de las respuestas y se fijan metas alcanzables de cumplimiento de
los indicadores en un 80%.

Al incorporar los indicadores de satisfaccién al cliente en el mapa de procesos, se
puede llevar un monitoreo continuo para aumentar la satisfaccion de los clientes e identificar
a su vez posibles areas de mejora. Por ejemplo, se puede implementar acciones correctivas si

el indicador muestra puntajes bajos en la calidad de los productos ofrecidos.
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En este contexto, desarrollamos indicadores de clave de desempefio para poder
implementarlos en la empresa, ya que estas herramientas son faciles de implementar y no
tienen costos adicionales.

Este ciclo continuo de medicion y mejora continua permite cumplir con las
expectativas de los clientes y superarlas, ajustando metas de cumplimiento a medida que se
analice el cumplimiento actual, fortaleciendo de esta manera la lealtad y satisfaccion de los
clientes a largo plazo. En este caso, la empresa asegura un servicio mucho mas eficiente, de
acuerdo con las necesidades de sus consumidores.

Dentro del proceso de socializacion, nos aseguramos de que todos los lideres de la
empresa comprendan, conozcan y validen todos los entregables que se han producidos. Esto
incluyo:

1. Reuniones con la alta gerencia: Se presentan todos los avances del proyecto, como
el diagndstico inicial, los hallazgos y las recomendaciones, también, se obtiene
retroalimentacion para ajustar el plan estratégico.

2. Talleres practicos: Se organizan capacitaciones para el personal de las diferentes
areas para demostrar el manual de procesos, se tiene que enfatizar la practicidad y
acondicionar al personal para la futura implementacion.

3. Retroalimentacion: Se debe de brindar un espacio para que todos los empleados
puedan compartir sus observaciones.

4. Acceso central a los documentos: Para asegurar que toda la informacion de este
proyecto esté disponible para quienes la necesiten, todos los formatos y manuales de
comparten a través de unidades compartidas (sistemas digitales).

Todo lo desarrollado, como el manual de procesos, fue presentado a la alta gerencia y
los responsables o encargados de cada procesos en la empresa para recibir su oportuna

retroalimentacion y asegurar asi la aplicabilidad para su futura implementacion.
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Planificamos cada actividad de la metodologia cuidadosamente, considerando en cada
momento la dificultad de cada una. A continuacion, se describen las principales actividades y
su tiempo de dedicacion:

» Diagnostico inicial: Tuvo una duracion de aproximadamente 4 semanas, fue
realizado de forma exclusiva, esto quiere decir que una vez terminado este proceso, se
comenzd con los demas. Esto se debe a que este proceso es esencial para establecer la
base para las etapas posteriores.

» Mapa de procesos: Una vez culminado el diagndstico inicial, se inici6 con este
proceso en la semana 5y se completd en la semana 6, tuvo una duracion de 1 semana.

» Determinacion de procesos: Se comenzé con la determinacién de procesos en la
semana 6 y se culmind en la semana 13, tuvo una duracion de 8 semanas.

» Flujograma del proceso de ventas: Se inicio el flujograma en la semana 8 y se

termind en la semana 11, tuvo una duracion de 4 semanas.



Capitulo 3
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3 Resultados y Analisis

El diagnostico inicial de la compafiia por medio de la lista de verificacion de la norma

ISO 9001:2015 dio como resultado que la empresa dificilmente cumplia con los requisitos

establecidos de la norma.

Si bien se tienen ciertos elementos de calidad, como el enfoque a los cliente o

procedimientos operativos basicos, enfrenta desafios relevantes que limitan su capacidad para

poder implementar el sistema de gestion de calidad que cumpliera con los estandares.

Podemos identificar las siguientes fortalezas de esta organizacion:

>

Orientacion hacia el cliente: La m&xima prioridad de la compafiia son sus
clientes, por lo que si se esfuerza para cumplir con las expectativas y necesidades
de estos. Podemos evidenciar esto en la implementacion de sus procesos basicos
que aseguran la calidad de sus productos y servicios.

Infraestructura basica: Por medio del mapa de procesos podemos evidenciar que
todos los procesos estan establecidos y cuentan con los recursos basicos para
operar. Aunque no estén totalmente estandarizados ni documentados, les ayuda a
proporcionar una base para mejorar y estandarizar sus operaciones.

Compromiso inicial de la alta gerencia: La alta gerencia tiene un claro interés en
adoptar la norma y en liderar el cambio hacia una gestion mas eficiente y

orientada a la calidad.

También, se identificaron las siguientes debilidades y oportunidades de posible

mejora:

>

Falta de documentacion formal: La falta de documentacion formal de los
procesos clave es uno de los principales problemas que se identificaron, sin
procedimientos estandarizados y registros adecuados es dificultoso poder

garantizar la trazabilidad y consistencia de sus operaciones.
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» Ausencia de un enfoque basado en riesgos: Se debe de implementar un sistema
formal para mejorar las relaciones con todas las partes interesadas, presenta graves
debilidades en las &reas de produccion y distribucion.

» No existe la medicion del desempefio: No existen indicadores desarrollados que
ayuden a la empresa a evaluar la efectividad y eficiencia, por lo que les resulta
dificil determinar las decisiones mas importantes que se tomaran, asi sea en unos
pocos dias.

» Desconocimiento de roles y responsabilidades: Al existir asignaciones dispersas
de las responsabilidades, genera duplicidad o falta de cumplimientos en las
funciones, lo que ocasiona una gran falta de claridad en la rendicién de cuentas y
fallos en la ejecucion de las tareas.

» Capacitacion insuficiente: No existe un método establecido para la socializacién
de los procesos.

» Gestion de la informacion no estandarizada: Los registros y la informacion
vinculada con los procesos carecen de organizacién y centralizacién, lo que
obstaculiza el acceso y la actualizacion de los datos.

En base al diagndstico inicial, se identificaron las siguientes variables criticas que
consideramos que la empresa debe de abordar para logar una futura implementacion de la
norma de manera eficaz y exitosa.

» Documentacién y estandarizacion de procesos: Es fundamental contar con una

metodologia para documentar los procesos, incluidos los procedimientos estandar,
las politicas y los registros. Esto garantizara la coherencia en las operaciones y
cumplira con los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 para una futura

implementacion.
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» Satisfaccion del cliente: Desarrollar un sistema formal para medir y analizar la
satisfaccion del cliente. Esto incluye la implementacion de encuestas, recopilacion
de retroalimentacion, tabulacion de resultados y analisis de los resultados para
medir la satisfaccion del cliente e identificar oportunidades de mejora.

» Claridad en roles y responsabilidades: Redefinir y comunicar de manera clara
los roles y responsabilidades de la empresa, garantizando que cada empleado
conozca las funciones especificas que desarrolla y evita redundancias en las tareas.

» Capacitacion del personal: Disefiar e implementar programas de capacitacion de
acuerdo con el perfil de cada cargo. Esto no s6lo mejora las habilidades de los
empleados sino que también fomenta una cultura organizacional que se centra en
la calidad.

» Indicadores de desempefio: Establecer métricas clave para medir la eficiencia, la
eficacia y el cumplimiento del proceso. Estas métricas le permitirdn monitorear el
progreso, identificar desviaciones y tomar decisiones informadas para la mejora
continua.

» Infraestructura adecuada: Asegurar que la infraestructura, como equipos y
tecnologia, esté en condiciones dptimas para soportar los procesos y cumplir con
las clausulas de la norma.

Este diagnostico y la identificacion de variables criticas o no conformidades serviran
como base para estructurar un plan de accion que permita a la empresa alinear sus
operaciones con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, mejorando su desempefio y
competitividad y de esta forma puedan implementar de manera agil el SGC y obtener la
futura certificacion.

Se disend el manual de procesos del area de “Gestion de Ventas” por medio del

diagndstico inicial por medio de la lista de verificacion de la norma ISO 9001:2015, al no
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haber una correcta documentacion formal y existir una mala asignacion de roles y
responsabilidades, nacié la necesidad de tener procedimientos que estén estandarizados y
bien definidos, ya que esto afecta directamente a la trazabilidad y consistencia de las
operaciones diarias de la empresa. Para poder abordar estas brechas, el manual de procesos
establecio los procedimientos estandar para cada area y actividad segun los requisitos de la
norma. Este enfoque ayudo a la compafiia a alcanzar los estdndares internacionales de calidad
y a mejorar su organizacion interna.

El mapa de procesos fue disefiado segun la norma ISO 9001:2105, de acuerdo con el
enfoque en los procesos requeridos. Al identificar todas las entradas, salidas e interacciones
de los procesos, se puede garantizar una gestion eficiente y la mejora continua, también,
ayuda a que todas las areas de la empresa contribuyan para mejorar la satisfaccion y
experiencia de los clientes.

Este diagrama de flujo se utilizard como base para analizar y optimizar las actividades
de la compafiia con el fin de implementar a futuro la norma en el area de procesos,
promoviendo responsabilidades claras y alineacidn con los objetivos organizacionales.

A continuacion, se muestra el plan de mejora continua que proponemos para que la
compafiia lo implemente basado en los resultados de los indicadores para medir la
experiencia de los cliente:

Tabla 1

Plan de Mejora Continua Propuesto

Paso Descripcion Detallada Acciones Clave

Evaluaa los resultados del CSAT  Evaluaa los resultados del CSAT

Analisis de para identificar las areas que para identificar las 4reas que
Resultados necesitan mejora (tiempo de necesitan mejora (tiempo de
espera, atencion al cliente, espera, atencion al cliente,

calidad del producto). Revisa  calidad del producto). Revisa los
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Establecimiento de

Objetivos

Implementacion de

Mejoras

Monitoreo y

Seguimiento

Fomentar la Cultura

de Mejora Continua

los comentarios adicionales de

los clientes.

Define metas claras y
alcanzables para mejorar las
areas problematicas

identificadas.

Desarrollar acciones para
abordar las areas de mejora,
también asignar a los

encargados para cada éreas.

Mide nuevamente el indicador
de mejora continua después de
implementar las mejoras para

evaluar si los cambios tuvieron

el impacto esperado.

Se comparten los resultados

alcanzados con los empleados,

manteniendo una comunicacion

abierta para la mejora continua.

comentarios adicionales de los

clientes.

- Establecer objetivos
especificos y medibles.
- Definir el plazo y los

indicadores de cumplimiento.

- Capacitar al personal en
atencion al cliente.

- Mejorar el proceso de atencion
para disminuir los tiempos de
espera.

- Implementar controles de
calidad mas estrictos.

- Asignar tareas especificas a los

responsables.

- Realizar encuestas de
satisfaccion post-mejora.
- Comparar los resultados
actuales con los anteriores.
- Realizar ajustes si las metas no

se cumplen.

- Comunicar los avances en
reuniones de equipo.
- Reconocer publicamente los
resultados alcanzados.
- Fomentar la retroalimentacion

constante.



Este ciclo de evaluacion, implementacion y medicion permite realizar ajustes

continuos y garantizar que la experiencia del cliente se mejore y se mantenga en el tiempo.
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4.1  Conclusiones y Recomendaciones
4.1.1 Conclusiones

La implementacion &gil de la norma 1SO 9001:2015 brinda oportunidades estratégicas
para que la empresa mejore los procesos internos, consolide su posicionamiento en el
mercado y garantice la calidad. Durante el desarrollo del proyecto:

v Encontramos brechas significativas, como, por ejemplo: la falta de documentacién
formal, la mala claridad en los roles y responsabilidades y la falta de un enfoque
basado en riesgos, de aqui nacid la necesidad de establecer un sistema estructurado
que ayudara a la compariia a estandarizar todos los procesos y tener una mejor
claridad en su organizacion interna.

v' El diagnéstico inicial por medio de la lista de verificacion de la norma mostro que la
empresa no cumplia con los requisitos de esta. Sin embargo, podemos visualizar una
fortaleza en el compromiso de la alta gerencia y en satisfacer las necesidades de los
clientes. La adopcion agil nos ayuda a priorizar actividades claves y ajustarlas segln
las necesidades de la empresa, lo que promueve la mejora continua y disminuye el
tiempo de implementacion, preparando a la empresa para su futura certificacion.

v El desarrollo del manual de procesos estandarizo los procesos de la empresa, lo que
permite ver cada area y actividades de esta de una manera mucho mas precisa. Este
enfoque ayuda a cumplir con los principios de la norma ISO 9001:2015 y a mejorar
una cultura organizacion que esta orientada hacia la calidad, también muestra la
capacidad de adopcion de la empresa dentro del mercado de alimentos.

Y, por ultimo, , se concluye que preparar a la compafiia para la adopcion de la norma
ISO 9001 es un paso clave para mejorar el desempefio operativo y garantizar la sostenibilidad
a largo plazo al realizar la implementacion del sistema de gestion por procesos. Al adherirse a

los principios de la norma, como determinar los procesos, demostrar el liderazgo de la
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gerencia, generar cultura de procesos y compromiso del personal, adoptar la mejora continua
basado en los resultados de las encuestas realizadas. La compafiia podra posicionarse como
un referente de calidad en su industria y responder de manera efectiva a las crecientes
necesidades del mercado.
4.1.2 Recomendaciones

Para asegurar una implementacion exitosa y agil de un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) y ayudar en la preparacion de la empresa para una futura certificacion, es vital seguir
una serie de recomendaciones practicas y estratégicas.

v" Se sugiere implementar a futuro la norma ISO 9001:2015 bajo la siguiente
metodologia:
Figura 6

Metodologia #ISOExpress.

Anélisis de la
Situacion
Actual

Desarrollo e
Implementacion

Revisiones y
Auditorias

Realizado mediante la

Auditoria Interna.

Como parte de la preparacion para la certificacion se debe implementar la gestion por
procesos, asi también, se recomienda priorizar la formacion de los empleados sobre los

principios y las clausulas de la norma.
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Se debe de centrar la capacitacion de los empleados en areas claves de la empresa
como los enfoques basados en riesgos, la estandarizacion de procesos, etc. Estas
capacitaciones ayudaran a mejorar las habilidades de los empleados y fomentar su
compromiso para la adopcion de la norma ISO 9001.

Se deben de levantar indicadores de monitoreo continuo para medir la satisfaccion del
cliente y poder asi satisfacerlas, se recomienda que se analicen de manera periodica
para identificar mejor las oportunidades de mejorar y poder realizar los ajustes
necesarios para mejorar el servicio de calidad ofrecido.

Recomendamos que la alta gerencia mantenga una comunicacion constante con su
equipo de trabajo para promover la importancia del sistema de gestion de calidad, lo
que los ayudaréa a futuro a alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa. La
importancia de la norma puede incluir la motivacion de los empleados para adoptarla,
la asignacion de recursos, entre otros.

La empresa debe de asegurarse de que exista la infraestructura basica para sus
operaciones y la tecnologia adecuada para registrar sus procesos documentados, por lo
que la optimizacion de recursos debe de ser una prioridad. Esto ayudara a guardar
mejor la informacion y mejorar la eficiencia de la empresa.

Recomendamos desarrollar matrices de mejorar para poder identificar y analizar
posibles amenazas y debilidades dentro de la empresa, esto ayudara a gestionar de
manera clara los riesgos asociados en las operaciones y poder mantener sus procesos
en circunstancias adversas.

Por Gltimo, se recomienda establecer un cronograma que considere todos los
numerales de la normay sus requisitos para la preparacion de la auditoria de
certificacion, incluidas simulaciones de auditoria interna. Estas simulaciones ayudaran

a evaluar el cumplimiento de los requisitos reglamentarios e identificar los ajustes
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necesarios antes de una evaluacion formal. También es importante fortalecer los

canales de comunicacion internos y externos para garantizar que los empleados,

proveedores y clientes estén alineados con los objetivos del SGC.

En conclusion, la implementacién de estas recomendaciones no sélo permitira a la
empresa cumplir con los requisitos de la norma 1SO 9001:2015, sino que también le permitira
alcanzar un desempefio organizacional 6ptimo, mejorar su posicionamiento en el mercado y
garantizar la satisfaccion de sus clientes. Este enfoque estratégico garantiza la sostenibilidad
a largo plazo de la empresa, convirtiéndola en un modelo de excelencia en la industria

alimentaria.



Anexos

Lista de verificacion de la norma ISO 9001.

Requisitos Cumplimiento
ISO- No
REQUISITOS DEL SISTEMA
9001: Cumple Cump
DE CALIDAD
2015 le
4 CONTEXTO DE LA COMPANIA
4,1 Analisis FODA
Determinacion de situaciones internas y
X
externas.
Seguimiento y revision de la
X
informacion.
4,2 Matriz de Partes Interesadas
Determinacion de los participantes. X
Seguimiento y revision de la
X
informacion.
4,3 Documento del alcance del SGC
Determinacion de limites y
X
aplicabilidad.
Alcance:
X
1. Cuestiones externas e internas;
2. Requisitos de las partes
X
interesadas;
3. Productos y servicios ofrecidos. X
Determinacion de los requisitos
X

aplicables.
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Nivel de

prioridad

No (Alta, media,

Apli
baja)

ca

Alta

Media

Alta

Alta

Medio

Medio

Medio

Medio



Informacion documentada del alcance.

Alcance en los productos y servicios

X
ofrecidos.
No afecta la capacidad los requisitos
determinados.
4,4 Mapa de Procesos
Determinacion de procesos para el
SGC.
Entradas, salidas e interacciones del
mapa de procesos.
Riesgos y oportunidades abordadas.
Evaluacion de los procesos.
Informacién documentada de las
actividades.
5 LIDERAZGO
5,1 Revision por la Direccion
5.1.1 Generalidades

Liderazgo de la alta gerencia.

Politicas y objetivos de calidad.

Enfoque en procesos y riesgos.

Recursos para la aplicacion.

Eficacia para la aplicacion.

Bajo

Alto

Bajo

Bajo

39



Demostracion del liderazgo en otros

X
roles.
5.1.2 Enfoque al cliente
Enfoque al cliente. X Medio
Riesgos y oportunidades en el enfoque
X Medio
al cliente.
Amentar satisfaccion del cliente. X Alto
5,2 Talleres de Definicion/Lluvia de Ideas
5.2.1 Desarrollo de la politica y objetivos de calidad
Politica de calidad apropiada. X
Objetivos de calidad apropiados. X
Compromiso en el cumplimiento. X
5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad
Disponible e informacion documentada. X
Entendible y aplicada. X
Disponible para todos. X
53 Organigramas Funcionales
Organigramas funcionales. X Medio
Salidas previstas. X Medio
Oportunidades de mejora. X

Enfoque al cliente que se promueva. X Alto
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Integridad al momento de implementar

cambios en el sistema de gestion de X
calidad.
6 PLANIFICACION
6,1 Matriz de Riesgos y Oportunidades
6.1.1 Generalidades
Planificacion. X Medio
Matriz de riesgos y oportunidades. X Medio
6.1.2 Planificacion de acciones
Planificacion de acciones. X
Implementar las acciones. X
Medida del impacto potencial. X
6,2 SMART para definicion de objetivos
6.2.1 Definicion de objetivos
Definicién de objetivos SMART. X
Coherencia en los objetivos. X
Medibles. X

Requisitos aplicables. X
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Pertinencia segun los productos y

X
servicios.
Seguimiento. X
Socializacion. X
Actualizacion. X
Informacion documentada. X
6.2.2 Planificacion de acciones
Determinacion de recursos. X
6,3 Diagrama de Gantt
Diagrama de Gantt. X
Consecuencias de posibles cambios. X
7 APOYO
7,1 Analisis de Brechas
7.1.1 Generalidades
Recursos necesarios proporcionados
X
para el apoyo de las operaciones.
Se considera:
X
1. Capacidades?
2. Proveedores externos? X Medio
7.1.2 Personal adecuado
Se determinan las personas necesarias
X

para la implementacion.

7.1.3 Soporte operativo
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Infraestructura basica. X
Incluye: Alto
X
1. Edificios
2. Equipo. X
3. Transporte X
4. TI X
7.1.4 Condiciones para sus operaciones
Condicién 6ptima para sus operaciones. X Alto
Factores humanos y fisicos. X Medio
7.1.5 Medicion y control
7.1.5
Generalidades
A
Recursos necesarios para la fiabilidad
X
de los resultados.
Medio
Recursos proporcionados. X

Informacion documentada. X
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7.1.5
Trazabilidad de las mediciones
2
1. Trazabilidad de las mediciones. X
2. Estado. X
3. Proteccion. X
Validez de los resultados. X
7.1.6 Conocimiento de la compaiiia
Conocimientos basicos y necesarios
X
para sus operaciones diarias.
Disposicion. X
Necesidad y tendencias cambiantes. X
7,2 Matriz de Competencias

1. Competencias necesarias.

2. Competencia del personal. X
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Alta

Baja

Baja

Baja



7,3

7,4

7,5

7.5.1

7.5.2

7.5.3

7.5.3

3. Competencia necesaria. X

4. Informacioén documentada. X

Cronograma de Capacitaciones

1. Objetivos y politica de calidad.

Plan de Comunicacion Estratégica

Se determina: qué, a quién y como

) X
comunicar.
Control de Documentos
Generalidades
Incluye:

1. Informacion documentada.

1. Informacion necesaria.

Creacion y actualizacion

1. Titulo, fecha, autor, no. de

referencia, etc.

2. Formato de soporte.
3. Revision y aprobacion.

Informacion documentada

Registro de los documentos

Media

Media

Baja

Baja

Baja

Baja
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1. Disponible. X
2. Protegida. X
7.5.3
Seguridad de los documentos
2
1. Distribucion. X
2. Almacenamiento. X
3. Control de cambios. X
4. Conservacion y disposicion. X
Planificacion y operacion segun la
informacion documentada. "
Informacién documentada. X
8 OPERACION
8,1 Plan de Operaciones

Control de las operaciones.

1. Criterios.

Baja

Baja

Alta

Baja
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2. Criterios para los servicios y

X
productos ofrecidos.
3. Recursos necesarios. X Baja
4. Control de procesos. X Baja
5. Planificacion. X
Media
6. Conformidad. X
8,2 Encuestas de Satisfaccion al Cliente
8.2.1 Comunicacion con el cliente
1. Informacion a los clientes. X
Media
2. Atencidn de los clientes. X
3. Retroalimentacion. X
4. Mangjo. X
5. Acciones de contingencia. X

8.2.2 Determinacion de los requisitos relacionados con los productos y servicios



1. Requisitos legales. X
Baja
2. Cumplimiento. X
8.2.3 Revision de los requisitos de los clientes
8.23
Capacidad para cumplir los requisitos
d
Cumplimiento de los requisitos. X
Baja
1. Requisitos especificos. X
2. Requisitos no especificos. X
3. Requisitos de la organizacion. X
4. Requisitos legales. X
5. Diferencias. X
Resolucion de las diferencias. X

Requisitos de los clientes. X
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8.2.3

8.2.4

83

8.3.1

8.3.2

8.3.3

Informacion documentada de los requisitos

1. Resultados.

2. Requisitos nuevos.

Cambios en requisitos.

Herramientas de Disefio y Desarrollo

Procesos de disefio y desarrollo.

Planificacion del disefio y desarrollo

1. Naturaleza, duraciéon y
complejidad.
2. Etapas del procesos.
3. Actividades requeridas.

4. Responsabilidades.

5. Necesidades.

6. Control.

7. Planificacion activa.

8. Requisitos posteriores.

9. Control del proceso.

1. Requisitos esenciales.

Cambios

Generalidades

Entradas D&D

Baja

Media
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2. Requisitos funcionales.
3. Informacion.
4. Requisitos legales.
5. Codigos.

6. Consecuencias.
Entradas adecuadas.
Entradas no resueltas.
Informacién documentada.

8.34 Control del diseiio y desarrollo

1. Resultados esperados.
2. Revisiones.
3. Verificacion.
4. Validacion.

5. Acciones necesarias.
6. Informacién documentada.
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
1. Requisitos de las entradas.
2. Procesos posteriores.
3. Seguimiento y medicion.
4. Caracteristicas.

5. Informacion documentada.

8.3.6 Cambios



Cambios de disefio y desarrollo. X

1. Cambios.
X
2. Resultados
3. Autorizacion. X
4. Acciones. X
8.4 Evaluacion de Proveedores
8.4.1 Generalidades
Conformidad en los requisitos. X
Baja
Incorporacion. X
Proporcion directa. X Baja
Proveedor externo. X Baja
Criterios de evaluacion. X
Baja
Informacién documentada. X

8.4.2 Alcance



No afecta a la capacidad del alcance. X

Pertenecen al sistema de control.

Definicion de los controles.

Impacto potencial.

Eficacia de los controles. X
Verificacion. X
8.4.3 Proveedores externos
Adecuacion de la informacion. X
1. Procesos. X
2. Aprobacion. X

3. Cualificacion.

4. Interacciones. X

5. Control y seguimiento.

6. Validacion.

Baja

Alta

Alta

Baja

Baja

Baja

Baja
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8,5 Graficos de Pareto — Diagrama de Flujos Operativos
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio
Condiciones controladas. X Baja
Disponibilidad de la informacion. X
Seguimiento y medicion. X
Uso de recursos. X
Uso de la infraestructura. X
Designaciones. X
Validacion. X
Acciones. X
Actividades posteriores a las salidas. X

8.5.2 Seguimiento de los productos y servicios
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Identificacion.

X
Baja
Estado. X
Control. X
8.5.3 Propiedad
Propiedad perteneciente. X
Baja
Proteccion de la propiedad. X
Informacién documentada. X
8.54 Conservacion de los productos y servicios
Preservacion. X Baja
8.5.5 Garantias
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8.5.6

8,6

Requisitos. X

1. Requisitos legales. X

2. Consecuencias. X

3. Vida util. X

4. Especificaciones de los clientes. X
5. Retroalimentacion. X

Medidas correctivas

Control. X

Informacion documentada. X

Listas de Verificacion para inspeccion

Verificacion. X

Disposiciones completadas. X

Baja

Baja

Baja
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Informacion documentada. X
8,7 Registro de Productos no Conformes
8.7.1 Identificacion
Identificacion. X
Baja
Acciones correctivas. X
Deteccion de productos o servicios
X
ofrecidos.
Conformidad. X
8.7.2 Documentacion
No conformidad. X Baja
Acciones. X
Baja
Consecuencias. X
Responsables. X
9 EVALUACION DEL DESEMPENO
9,1 Indicadores claves de desempeiio (KPIs)

9.1.1 Generalidades
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Seguimiento. X
Métodos de analisis. X
Cronograma de seguimiento. X
Cronograma de resultados. X
Desempefio del sistema de control. X
Informacion documentada. X
9.1.2 Grado de satisfaccion de los clientes
Seguimiento. X
Métodos a utilizar. X
9.1.3 Desempeiio
Evaluacion de los datos. X
Se evalua la conformidad. X
Se evalta la satisfaccion. X
Se evalua el desempeiio. X

Planificacion.

Baja

Baja

Media
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Acciones correctivas. X
Desempeiio de proveedores. X
Mejoras. X
9,2 Listas de Verificacion para Auditorias Internas
9.2.1 Planificacion de auditorias
Auditorias internas. X
Requisitos de la norma. X
Implementacion. X
9.2.2 Auditorias
Auditorias constantes. X
Alcance de la auditoria. X
Auditores. X
Informes. X
Acciones correctivas. X
Informacion documentada. X

9,3 Informes de Revision por Gerencia

Alta

Baja
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9.3.1 Generalidades

Informes de revision por la alta

gerencia.

9.3.2 Entradas

Planificacion y revision.

Cambios.

Informaciones.

Recursos.
Eficacia de las acciones correctivas.

Posibles mejoras.

9.3.3 Salidas

Acciones correctivas.

Cambios necesarios.
Recursos necesarios.
Informacion documentada.

10 MEJORA

10,1 Ciclo PHVA

Baja

Baja

Alta

Baja

Media

Baja

Baja
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Oportunidades de mejora. X

Baja
Mejoras en los requisitos y el
X
cumplimiento.
Efectos no deseados. X
Mejoras. X
10,2 Analisis Ishikawa
Se reacciona ante la no conformidad. X Baja
Controlar y corregir.
Consecuencias. X
Evaluar las necesidades de acciones. X
Determinacion. X
Acciones correctivas. X
Eficacia. X Baja
Acciones correctivas necesarias. X
10,3 Plan de Accion para la Mejora Continua

Plan de accion. X Baja
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Analisis y evaluacion. X

Anexo A: Lista de Verificacion de la Norma 1SO 9001

Manual de Procesos “Gestion de Ventas”, Subproceso: Ventas presenciales. Se

eliminaron los datos de la empresa por cuestiones de confidencialidad.

MANUAL
DE
PROCEDIMIENTOS

“GESTION DE VENTAS”

PARA EL PERSONAL DE:
OPERACIONES
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Manual de Cadigo: MP-OP-GW-000

Procedimientos: Revision: 0

Persenal de

Operaciones Pépgina 5 de 12|
1. OBJETIVO
Este manual tiena & finsidad de describir las paliicas y procedimienies establecidos para la
gestion eficknts de las ventas an al drea de operacianes de v sU subsidiaris

Su propdsita es garantizer la implementacion de procesos uniformes, dgiles ¥ arientadas 3 la
satislaccidn del clients, anto en s canales presenciales camo digitsles, consideranda el mangjo
adecuada de devolucanes, consultas y reclamas. De este moda, se busca optimizar (os recursos,

mantener la calidad del servicia, y cumplie sn los estindares y valores de |a empnesa.

2. ALCANCE
Este manual de procedimienios estd destinada o los colaborsdores del drea de Operaciones y

demds equipss involucradas en los procesos de pesfin de ventas de ¥ =i subsidiania
Su aplicacién abarca tanto las actividades realizadas en puntos de verta fisicos came &n
Ios canaes digitales, garantizando la uniformidad y el cumplimisnta de las paliticas establecidas

&n todas las aperaciones de la empresa

3. RESPONSABILIDADES
+ Jele de Operaciongs [Naclonal) Supsrdsar y garantizar la imglementacien de las

politicas y procedimientos en todas ks localidades, alineando las actividades operativas
con los estindares corpoeativos.

«  Coordinador de Operaclones (Qulfo): Coardinas y monitorear la comrmecta sjaoucidn de
las ventas y procesos operativs en los locales de la regidn, assguranda b adherencia
a aste manual.

« Lider de Tlenda (En cada local): Dirgir las operaciones diafas en el punte de venta,
welando por el cumplimiento de las polilicas de ventas presenciales ¥ el manejo
adecuada de consultas ¥ reclamos,

+ Barlets Técnico (NIvel naclonal): Garantizar que las preparaciones cumpian con los

astandares de calidad idas, apoyando las operac en cada local cusndo sea
necesario.
+  Barlets (En clerios locales): Ejecutar las activi refacionasas con la preparacan y

aniraga de productos, assgurando la satisfaccion del clisnte y ol cumplimiento de las
politicas del area.

« Polifuncionsl (En cada 10Cal): Apoyar en diversas tareas aperativas dentre del local,
incluyends ventas, atencan el chere, ¥l pesSan de inventaries, cumplisndo con los
procedimientos establecidas.

— —
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Rewision: 0

4. POLITICAS
@ E| drea e Operacicnes serd responssble de garantizar que jodos los pracasos

relacdanados con b pestidn de ventas se leven a cabo de acweerds con los estdndares
definidos en este manual, asequranda la calidad del sericio al cliente y la eficiencia
aparativa,

+  Ninguna senta podrd ser registrada en el sistema sin que se cumplan s procedimientos
establecidos, incluyendo la validacidn del inventario disponible, la validacion del cobm
realizads, y la emisién del comprobante de pago correspondiente.

= El cumplimienta de las processs de venlas, devolucianes, cansultas y reclamas serd
supervisade por el Jide de Operaciones, quien debers informar pericdicamante sobre el
wstado de los mismos al Gerente General.

#  En caso de modficadanes normativas o cambios intemos que afecten los procasos de
gesticn de ventas, el Jule de Dperaciones serd respansasble de coordinar con las dreas
perinenies para realizar los ajusies necesanios an este manwal y comunicada a todos
los invohicradas.

+  Tades las calaboradores del drea de Operadanes deberan rechir capacitacitn periddica
para garantizar e carecio cumplimienta de las paliicas y procedimientos descrilos en
aste manual.

+  Tades les puntas de venla, tanto pressnciskes coma digitales, deben aperar bajo los
mismas principics de fransparencia y &tica, garantizando |a equidad en la experiencia
del clisnte independiendemente del canal wilzade.

= Cuakuier inckdencia operativa que afects |os procesos de venta (como falas en el
sislema, inventaio insuficiente o demoras en alencian) deberd ser repartada de
inmediate ol Jube de Operacionas o Coardinasdor de Operacionas por parte del Lider de
Tiereda carrespondients para su pronta reschicion.

o Se fomentard la mejora continua en los pracesos de wentas a fravds de fa
relroalimentacion canstante del personal aperativo, clientes v reparies de desempafio,

promaviendn un ambiente de trabaje colaborativo orientado al cumalimiento de objesivos.

al
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4 1. VENTA PRESENCIAL
4.2 VENTA DIGITAL
4.2 DEVOLUCION PRESENCIAL

44 CONSULTAS Y RECLAMOS

fn

PROCEDIMIENTO S

5.1.VENTA PRESENCIAL
Polttuncional caja)

1. Debe saludar y preguntar al clianle los productes que desea ordenar.

2. Ofrece mas producios comea recomendaciones para complemantar &l pedida onginal
del clisnta,

3. Procsde a carfirmar & pedido camplata con el cliente, en casa de que noe haya
ningura correcsin,

4. Ingresa el pedido del dienfe en el sistema de venita asepurindose que el mando tanto
de loe productss v de los impuestios sean s corecios,

5. Procede a realizar el cobro del pedide. Para ver cdma se procede con diferentes
métados de pago wer Frocaso de “Cabrar”

6. Comanda el pedido al o a ks polifuncionales encargades de alabarar a5 recetas,

Polifuncicnal

7. Procede a elaborar la receta de los producios indicados en la comanda. Para ver
oimo se procede Ve Process de SElaborar recera”

Polifuncional (caja)

. Anuncia @l cliente que el padido esta isto para su retiro y consumea.

* Fin

* Flyjograma del process “VENta presencisy Anexd 1

5.2 VENTA DIGITAL
Polituncional (caja)
1. Recibe la nofificacion de pedida.
2. {Donds 58 reciie?
3. 81 6 peoido fue redlZaoe por WhamsApp
3.1, Saluda y atiende & requenmianto del dients
3.2. Procede a confirmar la disponibiidad de les praducies que el cliente salizitd.
i —
Elsbordc per: FRevisado por: Aprobado por: I

Feoha: Edsiamdes 124
Feoha: Etsiembes 3124 Feoha: Eesiamisrs J(124
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3.3. Demrming sl estd disponible

34, En caso de los productos B estén disponibles, pregunta al cliente si dessa mas
adicionales y continug &) paso 3.0

3.5. Em caso de que los productas NO estén disponibles, ofrece alternativas de preductos
que al chere e pueda gustar | confinus &) paso 3.4

3.8, Pide los dalos al diente como nombre completo, namera de cedula, numers de contacto
y la ubicacian de entrega.

3.7. Determina sl método de pags
31 85 1arjem de crédite o e de detito

3.5. Procede a sequir al proceso de cobear j continearal pseo 3.10. Para wer el Sroseso ver
cotrar
31 85 efectvo

3.9, Genera el repartidor de Gagala, ) continuar 87 pssa 3. 70 Para wer como hacedo, ver
“Instructiva Gagaa’

30 Canfirma &l pedido completo con & diente ¥ Coninuar s! paso 5.

51 @l pedido fwe realizadoe por App

4.1, Mentifica =l padido que aparece en la pagina de la aplicacian.

4.2, Avepta &l pedido en la aplicacién que se ohgind el pedida y continear ai paso 5

Genera |3 Fachurs del pedido. Para saber como hacer ver SNSIUctva de Facluracion &n

ARG

Polifunciznal

Realiza el subprocess de elsborar receta. Ver SUDDrocesc elaborsr racala.

Polifuncional (caja)

Marza en la aplicacion 2l botén de que el pedids esta Isto para recager.

Entragas o pedide & b persans de deligepyura ver que e dicka el eodigo del pedida y marca

aniregada.
* Fin

I Fljograma dal procssa “Vents dighs® Anexo 2

5.3.DEVOLUCION PRESENCIAL
Polifuncional (caja)
Recibe ks salicitud de devolucidn por parte del clisnte.
£-59 enmego &l producIo?
2.1.5i el producis Sl ge entregs, retira el producto de ks posesion del clisnts.

Revicado por: Aprobado por
Feoha: Sisemies M4

Froha: Besiais 2024 Faohs: B 124
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22 Genera el autoconsumao en o sistema de vanta, reporands al auditor y al lider de tenda
al motive del aulocensumo ¥ CoNlNYE ar paso 3.
235 el producia MO s enirega, cancela el pedide ndicands a los polfuncionales gue
dejan de preparado.
3. Acceds al @eterma de venta an el aparsdo de anulacian de faciurar,
4. Anula ls factura &n el sistema de venta, para ver @ procedimienta ¥er MSIRCHVO SAnWE"
facira”
5 ¢Pagdcon TC o TD?
5.1.En casa de que SI, @ cliente, haya pagada con Tarjeta de crédite o débite; realiza el
reverso de este. Wer instruciive “Reallzar reverss”
5.2, Entrega el comprobante del reverso al clients y o hace firmar; y contious ai peso 0.
5.3.En casa de que WO, haya pagade con tarfeta de crédito o debilo; retirar el monto
wobrade en efectivo de caja.
5.4, Entragar &l efective corespandiente al valor del pedids al diente y confinug 2/ pssa 4.
8. Agradece y despide al cliente disculpandose por cualguier ncanveniente.

= Flyjograma del pracesa "Devolucidn presenciar Anexe 3
= Fn

54 CONSULTAS Y RECLAMOS PRESENCIAL
Polifuncional (caja)
Recibe al chente.
2. £Qué dpo o6 sollciud es7
3. 51 es reclamo
JA.Aplica el protacalo de reclamas par servicio o producta. VEr & goCUmEenio 02 Grofiocod
e Reclamas”
4. 5 g5 consohe

4. 1. Resuelde la consulta del shente preguntando mediante lamada o mensae a la persona
compeiente.
5. Despide al cliente agradecindale par veni y decupandoss por cualquier inconvenients.
= Flyjograma del pracesa “COoRsuiEs y Recismos gresenciah Anexg 4
» Fin

al

—
Elsboradc pér: Ravitado por ApEOOato PO

Feohe: Eisieries 2024
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5.5.CONSULTAS Y RECLAMOS DIGITAL
Polifuncional (caja) | Community Manager
1. Racibs al mansajs por pare dal ciante, ya sas mediants WhalsApp o redas sociales,
2. Identficar dpo de soNcimng
3. 5185 reclamo
3. 1_Elsbora un reporie con los detalles brindades par e chente. B3 ver &f formato oel
FEROITE 08 FEC/Amos Ir & ANexo X
3.2.El reparte elaborade ko envia al ama competente para que den el justificative
correzpondients | carinuar s paso 5.
4. 5185 Una consufE
A1 Egpja la consulta al drea compatbente con s detales bindades por el clisnte y continwar
al pasa 5.
5. Unaver el drea compebanta respanda a la cansulta o reclama dal clisnte, contesta el mansaje
dando una respuesia gue asegure b satisfsesian del cliante.
6. (Cllenms sagslecho?
B_1.En casa da que ol clisnts 31 aste satisfachn, b agradece al ciente par 0 liempo ¥ e
pide que viselva A visitar el lacal.
6.2 Ofreca alras apsiones que asegure |a satiefaccion del cliente con aprobacian del lider
de tienda o jefe de opersciones.
7. Cierna el caso de la solicitud,
= Fljagramas del procesa “CoRsuias j Reclsmas aighs’ Anexo 5
= Fin

6. ANEXOS

Anexn 1 Flujograma de Venta pressncial

al

—
Elaborads per Revicao por: Aprbacc por:

Feoha: Etmamies T2
Fagha: Eésiamies 2024 Faohe: Eisiemies 2004
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Anexo 4: Reclamos y consulias prasencial

B gt
T ———

Anexa 5 Reclames y consullas digital

o=~ =) - >{=}o
i - s
H '| =
— —
Elsbomuo pér: Fsvicado por: Aprobado par: |
Feoha: Eisiemies JI24
Feoha: Eisiamies J024 Feoha: Exsiemies 224 :

Anexo B: Manual de Procesos “Gestion de Ventas”

Medicion de la experiencia del cliente: Encuestas

Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Nombre del cliente:

Atencion en: I Local [T Tienda virtual Fecha:

El tiempo de espera desde que llego al local hasta que le 5 0 mi Mas de 10

el pedido fue de: r T [ "~ Mimiausios | minutos

{Qué tan satisfecho estd usted la atencion bnndada 1

S0 e anta’sche cotl.vied Ok e Mocim POCS | rMuy satisfecho | Satisfecho [~ Nada satisfacho
personal de caja? 7

{Recomendarias nuestros productos? I~ si [T Neo

Recomendaciones para mejorar nuestra calidad de la atencion:

Anexo C: Encuesta de Satisfaccion del Cliente
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Medicion de la satisfaccion del cliente: Tabulacion de resultados de las encuestas

El tiempo de espera desde que ; Qué tan satisfecho esta usted con
P P g «Q ;Recomendarias nuestros

productos?

llego al local hasta que le tomaron la atencion brindada por el personal
el pedido fue de: de caja?

Respuesta | Cantidad | Porcentaje Respuesta | Cantidad | Porcentaje Respuesta | Cantidad | Porcentaje

Muy
Satisfecho

5 minutos Si

10 minutos Satisfecho No
Mis de 10 Nada Total de
minutos satisfecho respuestas
Total de Total de
respuestas respuestas

Anexo D: Tabulacién de Resultados de las Encuestas

Medicion de la satisfaccion del cliente: Matriz de KPIs

Objetivo Indicador Formula
Kenantarol hilvelde El tiempo de espera desde que Ilggo al | Total de clientes que fueron atendidos -
A R Ventas |local hasta que le tomaron el pedido fue en menos de 5 minutos / Total de Minimo 80%
satisfaccion del cliente en " :
o de: menos de 5 minutos. respuestas
cuanto a la c de la = ; : = —
atencion y el tiempo de ¢Qué tan satisfecho esta usted con la | Total de clientes que se sintieron muy
Sioore Ventas atencion brindada por el personal de satisfechos con la atencién / Total de Minimo 80%
RO caja? respuestas.

Anexo E: Matriz de Indicadores de Gestion
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