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RESUMEN

El presente trabajo de grado, tuvo como objetivo principal proponer un modelo de
gestidn para el proceso de Gestion Comercial de la empresa SurtiCampo Ltda. en
el marco del control total de la calidad que contribuya al mejoramiento continuo de
la organizacion. Para dar cumplimiento a este objetivo, se planted la siguiente
linea de accion:

e Realizar un estudio detallado de los clientes, es decir, un analisis cualitativo
(Enfocado a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008) y cuantitativo
(Enfocado en el comportamiento de las ventas 2011-2013).

e Analizar y mejorar los procesos actuales de pre-venta, venta y post-venta
de la empresa, para encontrar actividades criticas que requieran de revision
constante.

e Estructurar desde el proceso gerencial el comportamiento del proceso de
Gestion Comercial a través del ciclo PHVA.

Los resultados obtenidos mostraron que la empresa Surticampo Ltda. tiene
excelentes procesos de produccion, sus productos son valorados por sus clientes,
la gerencia de la empresa entiende que a través de la calidad se ha logrado
posicionar la marca de la empresa a nivel regional, sin embargo, es necesario
aclarar que lo que la gerencia considera como calidad, es un esbozo de lo que
ésta representa. En la compafiia no se identifican las no conformidades, las
causas de la no calidad, ni sus costos asociados, no se tiene establecido un
meétodo para documentar las sugerencias, quejas y reclamos del cliente y por tanto
no pueden controlar ni gestionar una comunicacion efectiva que permita medir la
satisfaccion del cliente. Los procesos del proceso de Gestibn Comercial: pre-
venta, ventas y post-ventas, se analizan y se realizan mejoras documentales y se
adiciona la estimacibn de costos por reproceso, puesto que la empresa
actualmente no tiene en cuenta dichos costos asociados a la no calidad. Por
altimo se estructura un modelo PHVA enfocado al proceso de Gestion Comercial
con el fin de tener un enfoque de mejoramiento continuo.

Palabras Clave: Control Total de la Calidad, Satisfaccion del Cliente, Modelo
PHVA, Mejoramiento Continuo.
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INTRODUCCION

En la evolucién de las empresas, se identifica la necesidad de estrechar una
relacion mas estable y duradera con el cliente, puesto que es el cliente uno de los
motores principales de las empresas.

SurtiCampo Ltda., es una empresa ubicada en la ciudad de Palmira, que lleva 18
afios en el mercado del sector agricola-industrial, dedicada a la fabricaciéon y
mantenimiento de equipos agricolas e industriales. Esta empresa actualmente no
cuenta con un modelo de Control Total de la Calidad en el &rea de mercadeo, esta
es la razon principal por la que se escogid como caso de estudio para establecer
estrategias de control total de la calidad en el proceso de Gestion Comercial para
asi optimizar dicho proceso, por medio de un mejoramiento continuo y teniendo
claro que lo mas importante es la satisfaccion del cliente.

Para dar cumplimiento al objetivo principal se desarrollan tres capitulos.

En el primer capitulo, se realizan dos tipos de diagnosticos enfocados en el
proceso de Gestibn Comercial, el primer diagnéstico consiste en estudiar y
analizar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 por
parte de Surticampo Ltda., en esta parte se estudian los requisitos de la norma
que la empresa debe cumplir para garantizar un proceso de mercadeo y ventas
acorde con un sistema de gestidén de calidad; el segundo diagnéstico se hace con
base al comportamiento de las ventas desde Enero de 2011 hasta Abril de 2013,
se realiza un estudio del mercado actual de la empresa Surticampo Ltda., para
este estudio se recopila informacién sobre las ventas realizadas desde el 2011
hasta el 2013, con el fin de determinar los ingresos totales por afo, los ingresos
segun actividad comercial y comportamiento de las ventas mensualmente
(Crecimiento, Decrecimiento).

En el segundo capitulo se describen los procesos actuales del area der mercadeo
y ventas: pre-venta, venta y post-venta, se analizan y se proponen mejoras, dentro
de las que se resaltan mejoras documentales y estimaciones de costos asociados
a lo no calidad que actualmente no se realizan.

En el dltimo capitulo, se propone una estructuraciéon del proceso de Gestidn
Comercial con base en el ciclo PHVA, que busca el mejoramiento continuo de la
organizacién, en este capitulo se ejemplifica la secuencia administrativa que debe
seguir la organizacion para la implementar y estructurar un proceso ordenado, con
el fin de mantener y/o aumentar el nimero de clientes y por ende su rentabilidad.

El desarrollo y analisis de estos tres capitulos permite estructurar un modelo de

gestion para el proceso de Gestion Comercial en el marco del control total de la
calidad que contribuya al mejoramiento continuo de la organizacion.
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1. TITULO

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE CALIDAD CON ENFOQUE EN LA
GESTION COMERCIAL DE LA EMPRESA SURTICAMPO LTDA.
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2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1. Planteamiento Del Problema

SurtiCampo Ltda. es una empresa que lleva 18 afios en el mercado agricola-
industrial de la ciudad de Palmira, su principal actividad econdémica es la
fabricacion, comercializacion y mantenimiento de maquinaria agricola e industrial.
Actualmente sus actividades relacionadas al proceso de Gestion Comercial son
realizadas de forma empirica y arriesgada, es decir, es una empresa que no tiene
registros de ventas, por ende no puede presupuestar o pronosticar las ventas
futuras, no mide el numero de clientes perdidos, las no conformidades que
conllevaron a esta pérdida y las no conformidades de los clientes actuales,
impidiendo una mejora continua y un crecimiento en sus ventas. Por otra parte,
SurtiCampo Ltda. No conoce los costos asociados a la No Calidad, ni mucho
menos las causas y consecuencias que éstos le pueden ocasionar”.

Las circunstancias anteriores llevan a la empresa SurtiCampo Ltda. a
desaprovechar las oportunidades que brindan el medio y las fortalezas con que
cuenta la compafiia (en el area de produccion), lo que conlleva a disminuir su
participacion y competitividad en el mercado, un descuido le puede ocasionar la
salida de éste. Ademas, las utilidades se podran ver afectadas drasticamente en el
largo plazo, ya que al no identificar las no conformidades, la empresa no podra
mejorar estos requerimientos y los clientes preferirdn otras empresas. Por otro
lado, se debe resaltar que como consecuencia de no identificar los costos
asociados a la No Calidad, surgiran devoluciones, re-procesos, retrasos y costos
adicionales de produccion.

Esta situacién hace necesaria la estructuracion de un modelo de mejoramiento
continuo que permita medir, analizar y mejorar el direccionamiento estratégico de
SurtiCampo Ltda., con el fin dltimo de optimizar la funcién ventas.

Actualmente, son pocas las empresas que tienen un control determinado en areas
como mercadeo y ventas, ya que falta concientizacion y preparacion del personal
directivo sobre la importancia del control total de calidad en éstas areas, ademas
la mayor parte de las empresas tienen la tendencia de obtener resultados
inmediatos sin mirar mas all; una de las pocas compafiias que demuestra los
resultados positivos de convertir éstas actividades primarias (Mercadeo y ventas)
en un eje principal controlado de las empresas es Toyota, una de las empresas de
mayor reconocimiento y recordacion en la industria automotriz a nivel mundial,
esta empresa se caracteriza por ir mas alla de la simple produccion de
automoviles, es decir, que su esfuerzo se basa en la gran conquista de un legado
impermeable a través del tiempo, esto lo logra a través del conocimiento y

! Entrevista con Gerente de SurtiCampo Ltda.
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comunicaciéon permanente con los clientes, identificando detalladamente los
requerimientos por éstos y por los excelentes servicios pos-venta que ofrece
(asesor de servicios para diagnostico rapido de fallas mecéanicas, servicio Toyota
Express, repuestos o recambios en menos de 60 horas)?. Toyota, es una empresa
modelo, que cambia la vision que tienen las empresas sobre la calidad total,
muestra resultados excelentes que impulsan en la actualidad a establecer
estrategias de control total de calidad no sélo en el proceso productivo sino
también en areas tan importantes como el mercadeo y el servicio post-venta.

A continuacion se presenta una sintesis de algunas de las preguntas a resolver en
el transcurso del trabajo:

2.2. Formulacién Del Problema

¢, Como estructurar el proceso de Gestion Comercial de la empresa Surticampo
Ltda. bajo un modelo de Control Total de la Calidad?

2.3. Sistematizacion Del Problema
¢ SurtiCampo Ltda. cuenta con un modelo establecido de mejoramiento continuo?

¢, Cuél es el modelo PHVA en el proceso de Gestion Comercial que maneja
SurtiCampo Ltda.?

¢, Cudl es la competencia del personal para realizar Control Total de Calidad en el
proceso de Gestién Comercial?

¢, Cudles son las causas que generan los costos asociados a las No Calidad de
SurtiCampo Ltda.?

¢,Cuales son las no conformidades con mas frecuencia de los clientes?

¢ Los productos y/o servicios se entregan a tiempo al cliente?

2 http://www.motorpasion.com/toyota/asi-funciona-la-postventa-de-toyota
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3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
3.1. Objetivo General

Presentar propuestas de mejoramiento en el proceso comercial de la empresa
SurtiCampo Ltda. en el marco del control total de la calidad.

3.2. Objetivos Especificos

v" Realizar un diagnéstico de la situacién actual del proceso de Gestion
Comercial de la empresa SurtiCampo Ltda.

v Estandarizar procedimientos de control total de calidad en el servicio
pre-venta, venta y post-venta de la empresa SurtiCampo Ltda.

v' Estructurar un modelo PHVA en el proceso de Gestion Comercial de
la empresa SurtiCampo Ltda.

18



4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Este trabajo busca, mediante la aplicaciéon de conocimientos ingenieriles en areas
como: Fundamentos Estadisticos, Mercados y Productos, y Aseguramiento de
calidad, estructurar un modelo de Control Total de Calidad en el proceso de
Gestion Comercial de la empresa SurtiCampo Ltda. Lo anterior permitira reafirmar
gue esta estructuracion funciona como un método de solucion a los problemas
identificados en el proceso de Gestion Comercial de la empresa.

Para la estructuracion del modelo de Control Total de Calidad en el proceso de
Gestion Comercial de la empresa se acude a: la realizacion de un diagndstico
actual de la empresa, el empleo del ciclo PHVA, y la identificacién de las no
conformidades de los clientes, como herramientas de solucion a problemas
identificados en la empresa SurtiCampo Ltda., entre los que se destacan: ausencia
de la planeacién de ventas, falta de medicion, andlisis y mejoramiento continuo del
direccionamiento estratégico enfocado al proceso de Gestion Comercial.

Por otro lado, la empresa no reconoce que en su macro-ambiente externo existe
una fuerza llamada Competencia, que hace que su desempefio deba ser eficiente
y efectivo. Los procesos primarios que la empresa SurtiCampo Ltda. debe
fortalecer son los procesos de pre-venta, Venta y post-venta, ya que carece de un
control de los mismos. Al no tener estos procesos entendidos, documentados y
medidos, la empresa desaprovecha las oportunidades que brindan el medio y las
fortalezas con las que cuenta, y esto conlleva a la disminucion de su participacion
y competitividad en el mercado, asi como a tener utilidades menores a las
establecidas por la empresa en el largo plazo.

Si la empresa no se concientiza de la importancia de hacer un control total de
calidad en el proceso de Gestion Comercial, perdera al largo plazo una cantidad
importante de clientes o peor aun, desaprovechara la oportunidad de ampliar su
cuota de mercado, ya que si la empresa no conoce las necesidades y/o deseos de
los clientes, ni conoce sus expectativas frente al producto o servicio esperado, la
empresa no podra tenerlos satisfechos y no podra cultivar un sentido de
fidelizacién frente al producto que se le estd ofreciendo, esto tiene como
consecuencia la preferencia de otras marcas ante SurtiCampo Ltda., por tanto, no
podra tener un crecimiento, desarrollo y reconocimiento por parte del mercado.

De acuerdo con los objetivos de la investigacién, su resultado ayudara a mejorar la
gestién del proceso Comercial.
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5. MARCO REFERENCIAL
5.1. Marco Teorico

El marco empresarial actual es altamente competitivo y exige que las empresas
revallen sus esfuerzos para lograr integrarse en un mundo cada dia mas
globalizado, es por esto, que hacer las cosas mejor, mas rapido y con menores
costos es una necesidad vigente de cualquier organizacion. Las respuestas a esta
exigencia han sido a lo largo de los afio muy variadas, sin embargo, en ocasiones
estas actividades no se han desarrollado a partir de un entendimiento profundo de
lo que esta ocurriendo en el interior y exterior de la organizacion, se han pasado
por alto aspectos tan basicos como entender por qué la calidad y la satisfaccion
del cliente son factores claves para la competitividad, ademas se desvinculan los
esfuerzos y objetivos de calidad de las metas y objetivos globales de la
organizacién®.

La calidad total es el concepto de soporte para la competitividad de las empresas
en todo el mundo y aunque existen diferentes definiciones de la calidad
presentadas por los maestros de la calidad, todas se enfocan en considerar al
conjunto de técnicas y procedimientos para la planeacion, el control y el
mejoramiento de todas las actividades organizacionales, con el objeto de entregar
al cliente un producto o servicio que satisfaga sus necesidades y expectativas.

A continuacién se presentan las principales tesis de cada uno de los autores
seleccionados*:

Edwards W. Deming: Los fundamentos del pensamiento de Deming se resumen
en que la calidad es la base de una economia sana, ya que las mejoras a la
calidad desatan una reaccion en cadena al final genera crecimiento en el nivel de
empleo. Deming expone 14 puntos de la alta administracion para lograr calidad,
productividad y posicion competitividad, dentro de los puntos que mas se destacan
son: Crear una vision de futuro y comprometerse con ésta; Aprender y vivir la
filosofia de calidad; Formalizar entrenamiento de todo el personal; Sustituir la
supervision tradicional por un liderazgo efectivo; Optimizar y enfocar el trabajo en
equipo hacia los objetivos del negocio; y Asegurar que todos los 14 puntos de
realicen. Adicionalmente, Deming mencionaba lo que Illam6é las siete
enfermedades mortales, 0 que a su juicio estaban en ese tiempo perjudicando la
competitividad de las organizaciones de su pais:

1. Falta de compromiso con la calidad y el mejoramiento continuo.
2. Enfasis en las utilidades de corto plazo.
3. “Estimular” el desempefo del personal mediante su evaluacion.

% Gutiérrez Pulido, Humberto. Calidad Total y Productividad. Mc Graw Hill.
* Ccantu Delgado, Humberto. Desarrollo de una cultura de calidad. Mc Graw Hill.
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4. Inestabilidad y rotacidn de la alta administracion.

5. Administrar el negocio solamente con base en indicadores “visibles”.
6. Incremento en los costos de seguridad social y ausentismo.

7. Costos excesivos por reclamaciones de garantia.

Joseph M. Juran: El enfoque de Juran sobre la administracion de calidad, se
basa en lo que él llamé la trilogia de Juran, que divide el proceso de
administracion de calidad en tres etapas: planeacion de calidad, control de calidad
y mejora de la calidad.

Planeacién de calidad: Independientemente del tipo de organizacion,

producto o proceso, la planeacion de la calidad se puede generalizar en una

serie universal de pasos de entrada-salida llamado mapa de planeacion de

la calidad; y son los siguientes:

Identificar a los clientes

Determinar sus necesidades

Traducir las necesidades al lenguaje de la compafia

Desarrollar productos con caracteristicas que correspondan en

forma Optima a las necesidades de los clientes.

e Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las
caracteristicas del producto

e Transferir el proceso a la operacion

Control de Calidad: La alta administracion debe utilizar un proceso universal
para controlar las operaciones. Los principios de control son la esencia del
control de calidad, antes y ahora, pues si se quiere que un proceso
entregue al cliente lo que éste necesita, ademas de conocer y anticipar sus
necesidades, los procesos deberan tener la capacidad de desempefiarse
sostenidamente con la menor variabilidad posible.

Mejoramiento de la calidad: Esta etapa se basa en la realizacion de todas
las mejoras proyecto por proyecto. Para esto, es necesario establecer un
comité de calidad, que disefie, coordine e institucionalice la mejora de
calidad anual. Hace hincapié en la importancia de proporcionar
entrenamiento extensivo a todo el equipo de administracién en el proceso,
de manera que aprenda los métodos y las herramientas necesarios para
establecer el programa de mejora de calidad anual.

Kaoru Ishikawa: La vision de Ishikawa se apoya en el control y el aseguramiento
de la calidad, por lo que podria considerarse tradicionalista y basica. Algunos de
los principios basicos del pensamiento Ishikawa fueron en su momento la base
para los sistemas de calidad actuales. Subraya, entre otros, la capacitacion y la
importancia de involucrar a la alta gerencia.
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Segln Kaoru Ishikawa®: “Practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, el
mas util y siempre satisfactorio para la organizaciéon”.

La conclusion principal que se obtiene del analisis de los autores seleccionados se
plantea en la siguiente hipoétesis: Las organizaciones tienen una mayor
probabilidad de éxito y permanencia en el mercado si:

e Desarrollan una cultura de mejora continua, mediante la integracion de los
conceptos de la Administracion por Calidad Total a su sistema de
administracion para planear, controlar y mejorar su operacion.

e Analizan peridodicamente el cumplimiento de las expectativas de los grupos
de interés e influencia de la compafia para definir y desplegar politicas de
calidad en la operacion a través del proceso estratégico de planeacion.

Esta hipétesis debe proveer una infraestructura sélida para la mejora continua y
para la satisfaccion del cliente. Estos dos elementos son requisitos para cumplir
con la mision y vision de la compafiia, al igual que con las expectativas de los
grupos de interés®.

Para proceder con el control, Ishikawa plantea el ciclo PHVA: “Planear, Hacer,
Verificar y Actuar”. Este circulo de control se divide en seis categorias 0 pasos:

1. Determinar metas y objetivos. Planear
2. Determinar métodos para alcanzar las metas

3. Dar educacién y capacitacion. Hacer
4. Realizar el trabajo.

5. Verificar los efectos de la realizacion. F Verifica
6. Emprender la accion apropiada. } Actuar

® Ishikawa, Kaoru. ¢Qué es control total de calidad?: Modalidad Japonesa. Editorial Norma.
® Cantd Delgado, Humberto. Desarrollo de una cultura de calidad. Mc Graw Hill.
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5.2. Marco Conceptual

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de manera objetiva, con el fin de determinar la extension en que se
cumplen los criterios de auditoria.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un
producto o servicio cumplen con los requisitos establecidos.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto o servicio.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Control Total de la Calidad’: Un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en
materia de desarrollo de calidad, mantenimiento de calidad y mejoramiento de
calidad realizados por los diversos grupos en una organizacion, de modo que sea
posible producir bienes y servicios a los niveles mas econdmicos y que sean
compatibles con la plena satisfaccion de los clientes.

Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos 0 requisitos
utilizados como referencia.

Estandarizacién: Es un proceso dindmico por el cual se documentan los trabajos
o actividades a realizar, la secuencia, los materiales y herramientas de seguridad
a usar en los mismos, facilitando la mejora continua para lograr mejores niveles de
competitividad.

Formato: Documento que suministra evidencia objetiva de las actividades
efectuadas.

Histograma: Representacion grafica de la distribucion de frecuencias de un
conjunto de datos que permite conocer la variabilidad propia del proceso del que
provienen.

Indicador: Es un instrumento para medir el logro de los objetivos de los
programas y un referente para el seguimiento de los avances y para la evaluacion
de los resultados alcanzados.

! Feingenbaum, libro de Kaoru Ishikawa ¢,Qué es el Control Total de la Calidad?
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Mejora Continua: El mejoramiento continuo es un conjunto de conceptos,
procedimientos y técnicas mediante las cuales la empresa debe buscar el
mejoramiento continuo en todos sus procesos productivos y de soporte a la
operacion. El mejoramiento continuo se da a través de todas las acciones diarias,
por mas pequefias que sean, que permiten que los procesos y la compaiiia en su
conjunto sean mas competitivas en la satisfaccion del cliente.

Objetivos de Calidad: son metas, retos que se definen a partir de la planificacion
estratégica de la empresa y de su politica de calidad.

Planificacién de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de
la calidad.

Politica de Calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Registros: Evidencia de actividades desempefiadas o de resultados alcanzados.

Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con
los requisitos.

Requisitos: Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria

Revisiéon: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion,
eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto, para alcanzar unos objetivos
establecidos del proceso documentado.

Satisfaccién del Cliente®. Proceso resultado de las comparaciones que el
consumidor realiza del producto y/o servicio de una compafia con respecto al de
sus competidores, en relacion con el grado del cumplimiento de sus expectativas.

Sistema de Gestion de Calidad: Es un conjunto de elementos que se relacionan
0 que interactian para la gestion y mejora continua de las politicas,
procedimientos y procesos de la organizacién enfocadas a la calidad.

Trazabilidad: Habilidad para rastrear la historia, aplicacién o localizacién de un
elemento por medio de identificaciones registradas.

® Ccantd Delgado, Humberto. Desarrollo de una cultura de calidad. Mc Graw Hill.
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5.3. Marco Contextual:

Este proyecto serd realizado en la empresa SURTICAMPO LTDA. que se
encuentra ubicada en la Calle 42 No. 49-135, via Cali-Palmira.

Surticampo Ltda. Estd constituida hace 18 afios y se dedica a la fabricacion y
mantenimiento de equipos agricolas e industriales, asi como al suministro de
repuestos de dicha maquinaria. Dentro de los equipos que fabrican se encuentran:
Despajadoras, Surcadores, Escarificadores, Zanjadores, Subsoladores,
Guadainas, Tanques, Remolques, Abonadoras, Aporcadores, Rastras, Palas
Niveladoras y Arados Cincel; y dentro de los servicios estan: Soldadura especial,
Reconstruccién de todo tipo de piezas para tractor y maquinaria agricola y
Mecanica Agroindustrial. Estos productos fabricados y los servicios de reparacion
tienen una garantia de 6 meses.

La organizacion cuenta con 25 empleados, 15 con contratacién directa y 9
contratistas. Actualmente cuenta con 138 clientes y realiza exportaciones a Perq,
Ecuador y Brasil.

SurtiCampo Ltda. Maneja dos formas de pago: Contado y Crédito. Su
caracteristica diferenciadora se basa en la excelente calidad de los productos y
servicios que ofrecen.

La empresa no cuenta con un area de Aseguramiento de Calidad, lo que impide
un manejo eficiente de la documentacion. No hay certificaciones en Gestién de
Calidad®.

® Fuente de Informacion: Ingeniero Julidn Gonzalez, trabajador de SurtiCampo Ltda.
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6. ASPECTO METODOLOGICO
6.1. Tipo de Estudio

Para abordar el problema de investigacion se determina el tipo de estudio que se
debe usar para darle solucién a dicho problema, en este caso se utiliza un estudio
descriptivo, ya que éste nos permite establecer comportamientos concretos
utilizando técnicas especificas para recoleccion de informacién, en este trabajo se
reune informaciébn sobre cada venta o0 servicio prestado por la empresa
SurtiCampo Ltda. desde Enero de 2011 hasta Abril de 2013, con el fin de definir
por medio de un analisis estadistico los niveles de ingreso por cada actividad
comercial, asi como el comportamiento mensual por afio de dichas ventas y los
niveles de ingreso por cliente, se busca establecer el nivel de cumplimiento de la
norma ISO 9001 de 2008, ademas se describen, a través de la creacion de
Diagramas de Flujo el proceso actual de mercadeo y ventas, y se define el
proceso administrativo desde el enfoque del ciclo PHVA.

6.2. Método de Investigacion

El método de Investigacion a utilizar para darle cumplimiento a los objetivos es el
Inductivo, ya que se desagregan variables como: Ingresos por Servicios, Re-
ventas y Fabricacién, Requisitos de la Norma ISO 9001:2008, Procesos criticos
relacionados con el proceso de Gestibn Comercial, y ciclo PHVA, con el fin de
entender el comportamiento de la organizacion; se parte de informacion real y se
contrasta con estructuras tedricas para generar asi propuestas y mejoras, que dan
alcance a verdades generales.
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7. DIAGNOSTICO ACTUAL DEL PROCESO DE GESTION COMERCIAL DE
SURTICAMPO LTDA.

Para hacer un diagnoéstico efectivo en el proceso de Gestion Comercial, se
realizan dos diagndsticos: El primer diagndstico, es el nivel de cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2008 por parte de Surticampo Ltda., en esta parte
se estudian los requisitos de la norma que la empresa debe cumplir para
garantizar un proceso de mercadeo y ventas acorde con un sistema de gestion de
calidad, posterior a este estudio, se realiza una lista de criterios para evaluar los
requisitos estudiados y facilitar el andlisis de cumplimiento de cada uno de ellos; el
segundo diagnéstico se hace con base al comportamiento de las ventas desde
Enero de 2011 hasta Abril de 2013, se realiza un estudio del mercado actual de la
empresa Surticampo Ltda., para este estudio se recopila informacion sobre las
ventas realizadas desde el 2011 hasta el 2013, con el fin de determinar los
ingresos totales por afio, los ingresos segun actividad comercial y
comportamiento de las ventas mensualmente (Crecimiento, Decrecimiento).

7.1. Diagnéstico de Cumplimiento de Requisitos de la Norma ISO 9001 de
2008.

Este diagndstico nos permite conocer el nivel de cumplimiento por parte de la
empresa de los Requisitos de la Norma ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de
Calidad, que tienen relacién con el proceso de Gestion Comercial. El analisis de
este diagndéstico nos permite identificar situaciones puntuales relacionadas con los
clientes, la gerencia y las acciones de la empresa para contribuir al mejoramiento
continuo.

Los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 que se estudian en este diagndéstico se
estipulan en los capitulos: 4. Sistema de Gestion de Calidad; 5. Responsabilidad
de la Direccion; 7. Realizacién del producto y 8. Medicion, Andlisis y Mejora, con
base en estos requisitos se listan criterios de estudio y se evallan para determinar
si la empresa cumple o no dichos criterios y asi conocer su cumplimiento integral.

En la Tabla 1. se presentan los resultados del diagndstico de la empresa
SurtiCampo Ltda.
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Tabla 1. Diagnodstico de Cumplimiento de Requisitos de la Norma ISO 9001 de 2008.
Cuestionario. Diagnostico Actual de la Empresa Surticampo Ltda.

REQUISITOS DE LA

NORMA SO 9001 2008 CRITERIOS DE ESTUDIO Sl | NO OBSERVACIONES
4. Sistema 4.1 _(',La organizacion e_stablece,_documenta, Surticampo Ltda. No cuenta con un Sistema de
. Iy implementa y mantiene un sistema de - . :
de Gestion | Requisitos o : X | Gestion de Calidad, que involucre y soporte al
. gestion de calidad que soporte el proceso - .
de Calidad | Generales ., . proceso de Gestiébn Comercial.
de Gestion Comercial?
La alta direccién si comunica a la organizacion
y especialmente al proceso de Gestion
Comercial dicha importancia, pero no queda
registro documental de esta actividad, ademas,
¢La alta direccibn comunica a la aungue la organizacién conoce la importancia
organizacion la importancia de satisfacer X no se encuentra preparada para hacer frente a
tanto los requisitos del cliente como los este tema de forma autonoma. El proceso de
legales y reglamentarios? Gestiébn Comercial conoce la importancia de
cumplir con los requisitos del cliente ya que sin
ello los clientes no estarian satisfechos, por
eso, se especifican los requisitos en una
R > bili | © °1 cotizacion para algunos clientes.
edspdogsall i omdprc|)m|s Aunque la alta direccion tiene un compromiso
D'a €la Dc') €la con la calidad, ésta no ha sido evidenciada ya
Ireccion Ireccion que no ha establecido objetivos ni politica de
¢La alta direccion ha establecido una calidad, sin embargo, la alta direccion tiene
politica de calidad y objetivos de calidad? presente que estas politicas y objetivos son
importantes para un buen desempefio de toda
la organizaciéon incluyendo el proceso de
Gestion Comercial.
_ o _ Debido a que no se tiene establecido un
¢Se realizan revisiones del sistema de sistema de gestion de calidad, la alta direccion
gestion de calidad por parte de la alta X | omite esta revision. Lo Gnico que se toma como

direccion?

revision es la supervision que realiza cada
empleado de su actividad.
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REQUISITOS DE LA

NORMA I1SO 9001 2008 CRITERIOS DE ESTUDIO Sl | NO OBSERVACIONES
La alta direccion si asegura la disponibilidad de
los recursos, ya que planea los materiales que
¢clLa alta  direccibn  asegura la X se necesitan. El proceso de Gestion Comercial
disponibilidad de los recursos? es el area que planea estos recursos o
materiales que se necesitan en el proceso
productivo.
Los requisitos del cliente se determinan y se
plasman en la cotizacion que se les hace a los
clientes que la solicitan, se debe aclarar que si
el cliente no solicita dicha cotizacion ésta no se
52 c',La_ _alta direccic’m determina los X realiza_y por tanto los requisitos aunque se
Enfodue al requisitos del cliente? determlnan_ no quedan documentados y se dan
Cliente por entend_ldos de forma_ verbal puesto que son
caracteristicas estandarizadas de Surticampo
Ltda. La cotizacién es realizada por el proceso
de Gestibn Comercial.
¢La alta direccion cumple los requisitos X La alta direccion si cumple con los requisitos
del cliente? del cliente.
¢La alta direccién se asegura de que la
politica de calidad es adecuada al X
proposito de la organizacion?
¢En la politica de calidad la alta direccién : -
o : . Surticampo Ltda. no cuenta con una politica de
5.3 Politica | se compromete a cumplir los requisitos y lidad establecida ni documentada aue
de Calidad |a mejorar continuamente la eficacia del X callga . a - q
. s X involucre el proceso de Gestion Comercial.
sistema de gestién de calidad?
¢La politica de calidad es comunicada,
revisada y entendida dentro de la X

organizacion?

5.6 Revision por la Direccion
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REQUISITOS DE LA
NORMA ISO 9001: 2008

CRITERIOS DE ESTUDIO Sl

NO

OBSERVACIONES

5.6.1
Generalidad
es

¢cLa alta direccién revisa a intervalos
planificados el Sistema de Gestion de
Calidad de la Organizacién?

La alta direccion hace reuniones con el
ingeniero de produccion y con el encargado
de mercadeo y ventas, pero no tienen
intervalos definidos para la ejecucion de
estas reuniones.

¢La revision de la Alta Direccion incluye la
evaluacion de las oportunidades de mejora
del Sistema de Gestion de Calidad?

La alta direccion no evalla oportunidades de
mejora del sistema de gestion de calidad
gue se relacionan con el proceso de Gestion
Comercial.

5.6.2
Informacion
de entrada

para la
revision

¢La informacion de entrada para la revision
por la Direccion incluye resultados de
auditorias, retroalimentacion del cliente y los
cambios que podrian afectar al Sistema de
Gestion de Calidad?

La informacion de entrada para las
revisiones, se limitan a las situaciones que
ocurren durante el intervalo de reunion a
reunién, es decir, no se programan temas
especificos como: Resultados de Auditorias,
ya que no se realizan auditorias;
Retroalimentacion del cliente, el proceso de
Gestion Comercial no identifica  ni
documenta guejas, reclamos,
recomendaciones o0 sugerencias, asi que no
planifica dicho tema en la reunién; Cambios
gue podrian afectar al Sistema de Gestion
de Calidad, este tema se incluye si existe
alguna novedad.

5.6.3
Resultados
de la
Revision

¢ Se incluye en los resultados de la revision
por la Direccion decisiones y acciones
relacionadas con: la mejora de la eficacia
del Sistema de Gestiobn de Calidad, la
mejora del producto en relacién con los
requisitos del cliente y las necesidades de
recursos?

Los resultados de la revision no se
documentan, asi que las decisiones vy
acciones que se tomen con respecto a
temas de recursos, requisitos de producto y
mejoras del sistema de gestion de calidad
guedan en riesgo de no ser ejecutadas
correctamente.

6. Gestion

6.2 Recurso Humano
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REQUISITOS DE LA

CRITERIOS DE ESTUDIO Sl | NO OBSERVACIONES
NORMA ISO 9001: 2008
de los El personal si es competente, habil y con la
Recursos experiencia adecuada en el area productiva,
pero no hay una persona con conocimientos
6.21 SEl personal que realiza trabajos que suficientes de aseguramiento de calidad que
. afecten la conformidad de los requisitos del garantice un manejo 6ptimo de documentos,
Generalidad L X : e ;
es producto es competente, formado, habil y identificacion de no  conformidades,
con la experiencia apropiada? mejoramiento continuo, acciones correctivas
y preventivas, que contribuya con
estrategias de comunicacion efectiva con el
cliente al proceso de Gestibn Comercial.
¢La organizacién determina la competencia La organizacion si determina la competencia
necesaria para el personal que realiza X necesaria para el personal, pero no tiene
trabajos que afectan a la conformidad con caracterizado los perfiles correspondientes a
los requisitos del producto? cada cargo.
La organizacién contrata a personas con la
competencia adecuada, sin embargo,
6.2.2 ¢La organizacién proporciona formacion o cuando es muy necesario la capacitacion
Com. étenci toma otras acciones para lograr la| X para los empleados se les brinda, pero esta
2 competencia necesaria? situacion no es una politica de la compafia.
En el proceso de Gestion Comercial no se
Formacion y : L
toma de han realizado capacitaciones.
N L La organizacion si da a conocer a su
conciencia |¢La organizacion se asegura de que su 9 . : -~
. . . personal la importancia de sus actividades,
personal es consciente de la importancia de , .
I, . . X pero no se inculca que las actividades que
sus actividades y de cdémo contribuye al , >
. . cada uno hace contribuyen a unos objetivos
logro de los objetivos de calidad? ; . . o
de calidad ya que éstos no estan definidos.
¢La organizacibn mantiene los registros La organizacién no evidencia la formacion,
apropiados de la educacion, formacion, educacion, habilidades y experiencia de su
habilidades y experiencia de su personal? personal.

31




REQUISITOS DE LA

NORMA I1SO 9001 2008 CRITERIOS DE ESTUDIO Sl | NO OBSERVACIONES
Los requisitos especificados por el cliente
se encuentran documentados en una
¢ Se Tienen documentados los requisitos cotizacion que realiza e! proceso de Gestion
X Comercial para los clientes que solicitan

7.
Realizacion
del Producto

especificados por el cliente?

dicha cotizacion, si el cliente no solicita
dicha cotizacibn la organizacion no
documenta los requisitos.

¢En la documentacion incluye los requisitos

En la cotizacién no se estable la politica de
entrega del producto, se define de palabra

para las actividades de entrega Yy .
2.1 . : cuando se va a retirar el producto de la
7.2 1 . | posteriores a la misma? P
Determinaci empresa.
6n de los De acuerdo a la vision del proceso de
Requisitos Gestion Comercial, este aspecto no se toma
Relacionado | ¢, Se Tienen documentados los requisitos del como necesario, ya que los clientes que
s Conel |producto para el uso previsto por el cliente? solicitan el producto y/o servicio son clientes
Producto expertos en el tema de utilizaciéon de los
productos que solicitan.
.Se Tienen documentados los requisitos No se tienen documentado ningln requisito
legales, reglamentarios y adicionales legal, reglamentario u otro adicional
aplicables al producto? aplicables al producto.
. - El dnico requisito o aspecto a tener en
¢ Se Tienen documentados otros requisitos g : P
. , cuenta que se tiene documentado es el
aplicables  al producto  segun la| X . . .
NN tiempo de garantia del producto y/o servicio
organizacion? L ;
gue la organizacion le ofrece al cliente.
729 En el momento en que el cliente especifica
los requisitos del producto que necesita, el
Revisiéon de | . . . . X . .
los Surticampo Ltda. revisa los requisitos gerente de Surticampo analiza dichas
Requisitos relacionados con el producto antes de X caracteristicas para saber si la organizacién
qu comprometerse a proporcionar dicho estd en capacidad de satisfacerlas vy
Relacionado . 5 . .
< con el producto al cliente” procede a darle razén al cl!ente, cabe
resaltar que actualmente la Unica persona
producto

gue estd en capacidad de determinar si se
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NO

OBSERVACIONES

comprometen o no con el cliente es el
gerente de la organizacion.

7.2.3
Comunicacio
n con el
Cliente

¢ Utilizan mecanismos de comunicacién con
el cliente?

Actualmente se tiene un Unico mecanismo
de comunicacion con el cliente que es:
Después de un periodo indeterminado de
entregado el producto y/o servicio, se llama
por teléfono a un grupo de clientes para
preguntarles cémo les ha parecido el
producto y/o servicio prestado.

¢Existe retroalimentacion del cliente con
base en el producto o servicio ofrecido?

Si existe retroalimentacion con el cliente, ya
gue por medio de la llamada que se realiza
después de entregado el producto, el cliente
expresa su satisfaccion o insatisfaccion. Sin
embargo el proceso de Gestiébn Comercial
cree que este mecanismo no es suficiente
para una retroalimentacion mas eficiente.

¢ Se documentan las quejas del cliente?

El proceso de Gestibn Comercial no
documenta quejas, ni reclamos, ni
sugerencia de los clientes.

¢ Se solucionan efectivamente las quejas
del cliente?

Se solucionan efectivamente las quejas que
el cliente logra expresar durante la llamada
gue la organizacion le hace, pero si el cliente
después de esa llamada presenta quejas,
éstas no se logran identificar y que no hay
otro mecanismo de comunicacién, por tanto,
no se pueden solucionar efectivamente.
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NORMA I1SO 9001 2008 CRITERIOS DE ESTUDIO Sl | NO OBSERVACIONES
¢La organizacién identifica el producto por : - .

medios adecuados, a través de toda la Eée%rggggéo no es identificado por medios

realizacion del producto? '
7.5.3 La identificaciéon del estado del producto con
Identificacio | . . - respecto a los requisitos si se lleva a cabo,
ny ¢La organizacion identifica el esFa_do del pero no se deja evidencia de esta
Trazabilidad prodgct_o con respgc't,o a los [equ|5|tos de X identificacion, lo que hace que el proceso de
segylml_e,nto y medicion a través de toda la Gestion Comercial no lleve un control
realizacion del producto? continuo de los requisitos que no se estan

cumpliendo.

El proceso de Gestion Comercial si identifica
¢La organizacién identifica los bienes que los bl_enes_ que son propleda_d de_I cliente,
son propiedad del cliente? X esta_ |dent|f|caC|on_ qyeda ewdenugda por

' medio de una remision que se realiza para
cada cliente.

La organizacion verifica de forma visual los

bienes que son propiedad del cliente y quien

realiza esta actividad es el jefe de
¢,La organizacion verifica los bienes que son X produccién, y ésta persona es quien reporta
754 propiedad del cliente? el estado qlel bien al jefe de mercadeo y
Probiédad ventas, quien es la persona que hace la
del Cliente entrega del producto reparado.

_ o La organizacion si protege y salvaguarda los

¢La organizacién protege y salvaguarda los X bienes que son propiedad del cliente

bienes que son propiedad del cliente? '

Actualmente el proceso de Gestidn
, , , . Comercial maneja un Unico registro que son
.Se llevan registros que evidencien el las remisiones, por medio de este
e;tado de los bienes que son propiedad del| X documento se Iléva un control del estado de
cliente? los bienes que son propiedad del cliente.
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8.2 Seguimiento y Medicién
El proceso de Gestion Comercial realiza un
seguimiento por cliente después de que se
¢La organizacion realiza seguimientos de le entrega el producto y/o servicio, esto es,
percepcion del cliente con respecto al| X por medio de una llamada donde se le

8. Medicion,
Andlisis y
Mejora

cumplimiento de los requisitos?

pregunta al cliente de forma general si esta
satisfecho con el producto y/o servicio
prestado.

No se tiene un método especifico para medir
la satisfaccion del cliente, pues aunque se

8.2.1 : :
. ., ) . . . comunica una vez con el cliente la
Satisfaccién | ¢Se tiene determinado un método para . "
) : o . ., informacion que se logra obtener es de
del Cliente |obtener informacion sobre satisfaccion del . o
cliente? forma general, no se obtienen criterios para
' evaluar y documentar como: cumplimiento
total de requisitos del producto, atencion
prestada, sugerencias y quejas.
¢ Se tiene establecido un mecanismo para El proceso de Gestion Comercial no analiza
analizar la perdida de negocios? por qué un negocio se pierde.
¢ Se tiene establecido un mecanismo para El proceso de Gestibn Comercial no cuenta
recibir las felicitaciones, sugerencias vy con un mecanismo para recibir felicitaciones,
guejas del cliente? sugerencias y quejas de los clientes.
822 No se tiene establecido un programa de
Audit;)n’a .Se ha implementado un sistema de auditorias internas que permitan un
Interna auditorias internas? seguimiento al cumplimiento de los

requisitos del proceso y el producto.
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¢ Se tiene establecido un periodo de tiempo
para la realizacion de las auditorias
internas?

No se tiene establecido un periodo de
tiempo para la realizacion de auditorias
internas puesto que éstas no se hacen.

SEl sistema de auditorias internas se

mantiene de manera eficaz?

No se hacen Auditorias Internas.

¢ Se conservan los registros y resultados de
las auditorias internas?

No existen registros de resultados puesto
gue no se hacen auditorias.

La planificacion del proceso de mercadeo y
ventas se limita a algunos criterios como:
realizacion del producto, entrega al cliente y
percepciéon del producto, actividades que se
realizan y no quedan documentadas, lo que

del Producto

& Se mantiene evidencia de la conformidad
con los criterios de aceptacion?

8.2.3 >
Seguimiento 3 con lleva a no _establ_ecer metas de: clientes
y Medicion ¢ Se alcanzan los resultados planificados del nuevos aqu|r|do§, mcrem_ento de, ventas,
de los proceso de mercadeo y ventas? nivel dg satlsfacmon,del cllent_e, nimero de
Procesos devoluciones, garantias y quejas at(_endldfa,s.
Al no quedar documentada esta planificacion
es dificil identificar si se cumplen todas las
metas pensadas, asi que realmente no se
llega a saber si mensualmente se cumple
todo lo que se piensa.
¢ Se hace seguimiento y medicion de las Se hace seguimiento y mediciébn en cada
caracteristicas del producto para verificar| X etapa del proceso, pero no queda
824 gue se cumplen los requisitos del mismo? documentada esta actividad.
Seguimiento No se mantiene e;wdenua de la conf_qrmldad
y Medicion con los criterios de aceptacion. El

cumplimiento de estos criterios no queda
documentado, son verificados por cada
trabajador segun la actividad que realice y el
producto terminado lo revisa el gerente.
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NORMA I1SO 9001 2008 CRITERIOS DE ESTUDIO Sl | NO OBSERVACIONES
Segun el proceso de Gestion Comercial
hasta el momento no ha llegado a algin
cliente un producto no conforme, puesto que
_ ., las fallas en el proceso son minimas, las
¢La organizacion se asegura de que el e
producto no conforme con los requisitos del| X Unicas fallas son humanas y se dan en muy
producto, se identifica y se controla? pocas veces, y cuan(_jo su_c_ede algo asi esta
8.3 Control no conformidad se identifica y se mejora,
del Producto pero estos reprocesos no se registran, asi
No que no se tiene una cifra exacta ni
Conforme aprOX|me_1da de reprocesos. _

No se tiene establecido un procedimiento
¢La organizacién tiene establecido un documentado que defina los controles,
procedimiento documentado que defina los responsabilidades y autoridades
controles, responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no
relacionadas para tratar el producto no conforme. Cuando ocurre una situacién de
conforme? éstas, la empresa procede sin ningun

protocolo.
¢La organizacion recopila y analiza los El proceso de Gestion Comercial si recopila
datos apropiados para demostrar la eficacia informacion pero no la analiza, por tanto, no
del Sistema de Gestion de Calidad? puede demostrar la eficacia del Sistema de

8.4 Andlisis o _ Gestion de Calidad, e_n, cuanto a in_formaci()n
de Datos ;,EI ana_lllss de los .datos_ proporciona sobre_ Ia_, satisfaccion del cliente, la
informacién sobre la satisfaccion del cliente, organizacion puede demostrar esta
conformidad con los requisitos del satisfaccion gracias a la llamada que se les
producto? hace después de entregarle el producto y/o
servicio ofrecido.
8.5 Mejora
La organizacién no tiene un programa de
8.5.1 Mejora | ¢La organizacion tiene un programa de mejoramiento continuo. La empresa realiza
Continua | mejoramiento continuo? mejoras cuando ve la necesidad, pero no
tiene establecido un programa como tal.
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;La organizacion toma acciones para La ~organizacion _ si toma acciones
gliminar las causas de las no conformidades correctivas, pero no lleva un registro de las
X acciones que se llevan a cabo, pues estas

8.5.2 Accibn
Correctiva

con objeto de prevenir que vuelvan a
ocurrir?

acciones se hacen en el momento que se
requiere.

¢La organizacion tiene establecido un
procedimiento documentado que defina los
requisitos para la revision y determinacion
de causas de no conformidades, asi como
la evaluacién de la necesidad de adoptar
acciones y el registro de los resultados de
dichas acciones?

No se tiene un procedimiento que defina los
requisitos para determinar las causas de las
no conformidades, tampoco se ha
documentado la evaluacion de la necesidad
de adoptar acciones y los resultados de
dichas acciones.

8.5.3 Accién
Preventiva

¢cLa organizacibn tiene  determinado
acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su
ocurrencia?

La organizacibn si toma acciones
preventivas, pero no lleva un registro de las
acciones que se llevan a cabo, pues estas
acciones se hacen en el momento que se
requiere.

¢cLa organizacién tiene establecido un
procedimiento documentado que defina los
requisitos para la revision y determinacion
de causas de no conformidades
potenciales, asi como la evaluacion de la
necesidad de adoptar acciones y el registro
de los resultados de dichas acciones?

No se tiene un procedimiento que defina los
requisitos para determinar las causas de las
no conformidades potenciales, tampoco se
ha documentado la evaluacion de la
necesidad de adoptar acciones y los
resultados de dichas acciones.

Elaboracién: Propia
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De acuerdo a los resultados del diagnostico, el nivel de incumplimiento de la
norma ISO 9001:2008 con enfoque en el proceso de Gestibn Comercial de
Surticampo Ltda. es del 58%, lo que significa que 32 de los 55 criterios de estudio
no se estan llevando a cabo.

Para facilitar el andlisis detallado de los resultados del diagnéstico que se
muestran en la Tabla 1. Se analizan tres enfoques:

Con Respecto al Cliente

El resultado del diagnostico arrojo que el 29% de los requisitos tienen relacion con
el Cliente, los requisitos relacionados se incumplen en un 50%, de éste porcentaje
se considera critico lo siguiente: Documentar, analizar y resolver las quejas,
reclamos y sugerencias del cliente, si no se reconoce las inconformidades del
cliente no se podran atacar las fallas, y asi satisfacer sus expectativas, la
insatisfaccion del cliente no permitira la fidelizacién del mismo y por consiguiente
la empresa tendra que hacer desgaste monetario para invertir en publicidad u
otras estrategias de mercadeo y poder atraer clientes nuevos, una vez los nuevos
clientes encuentren que sus necesidades no son prioridad de la empresa,
entonces dejaran de comprarle y se obligara a la empresa a conseguir otros
clientes, el ciclo sera continuo hasta que la empresa pierda todo su mercado y
deba salir de éste por no tener en cuenta al cliente y sus expectativas. En la
actualidad la empresa Surticampo Ltda. realiza llamadas de manera aleatoria a un
porcentaje pequefio de los clientes con el fin de conocer si el cliente quedo
satisfecho con el producto o servicio ofrecido, pero la informacion obtenida de ésta
actividad no es registrada, procesada y analizada para la toma de decisiones de la
empresa, convirtiéndose en un mecanismo ineficiente de medicién de satisfaccion
del Cliente, puesto que la norma exige que se documente, analicé y a partir de
este analisis se tomen las decisiones de mejora. Aunque el porcentaje de
incumplimiento enfocado con el Cliente muestre que tan solo el 14,5 % del total de
la norma estudiada se incumple, no se debe dejar de lado que el Cliente es el
principio y fin de todo proceso econdémico y por consiguiente su gestion (a través
del proceso de Gestion Comercial) no puede pasar desapercibida.

Segun la norma ISO 9001:2008, la empresa debe medir el nivel de satisfaccién de
sus clientes, para esto, debe implementar herramientas efectivas que le permita
medir dicho factor, dentro de estas herramientas se encuentran: Encuestas,
Visitas, Llamadas, Buzones de Quejas, Reclamos y Sugerencias, entre otras, pero
dicha actividad debe quedar documentada y se debe analizar con el fin de
identificar oportunidades de mejora enfocadas hacia el cliente y aumentar la
satisfaccion y por ende la fidelidad de los mismos.
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Con Respecto al Compromiso de la Gerencia

La Gerencia también es uno de los aspectos importantes dentro de este
diagndstico, es por esto que el 24% de los requisitos estudiados corresponden a
este pilar, de éstos se incumplen el 69%, en éste porcentaje se considera critico lo
siguiente: La Alta Gerencia no adopta ni reconoce la necesidad de la
implementacion de politicas de Calidad que se apoyen en indicadores, impidiendo
la implementacién de la primera etapa de un sistema de gestion de Calidad que
contribuya al mejoramiento continuo por medio de oportunidades que se detecten
en las auditorias que se realicen frecuentemente. Dado que la empresa
Surticampo Ltda. es una empresa unifamiliar, la transiciéon de ser una pequefia a
una mediana empresa no ha permitido entender a la Gerencia las nuevas
prioridades de la misma, en la actualidad la gerencia realiza un papel de lider de
supervisor de procesos y no de lider de Gestiébn y Control de Procesos, por
consiguiente, no se han creado protocolos formales de recoleccién de Informacion,
andlisis y toma de decisiones con base a los nuevas necesidades de la creciente
empresa.

La norma ISO 9001:2008, exige que la gerencia evidencie su compromiso con el
desarrollo e implementacién del Sistema de Gestion de Calidad asi como con la
mejora continua, una de las formas de mostrar este compromiso, es estableciendo
politicas de calidad y asegurando que se establecen objetivos de calidad, también
realizando revisiones continuas al Sistema de Gestion de Calidad, en donde se
evallan oportunidades de mejora.

Con Respecto al Mejoramiento Continuo

Segun la Norma ISO 9001:2008, para la sostenibilidad y crecimiento de la
empresa es importante tener un plan de mejoramiento continuo en el proceso de
Gestidon Comercial, puesto que es aqui donde se puede fortalecer desde el
principio hasta el final la relacion con los clientes. Es por esto que dentro del
diagnéstico realizado, el 47% de los requisitos estudiados corresponden a este
factor, el nivel de incumplimiento alcanza el 58%, dentro de este porcentaje
incumplido se encuentran aspectos criticos como: La organizacién no cuenta con
un programa de mejoramiento continuo que le permita identificar causas de no
conformidades actuales y potenciales, de tal forma que le facilite tomar acciones
preventivas 0 correctivas segun sea el caso. Actualmente la empresa toma
medidas de mejora Unicamente cuando se presenta la necesidad. Una de las
causas de esto, es porque no se tiene un procedimiento que permita recopilar y
analizar datos de satisfaccién del cliente, proceso productivo u otra area, con el fin
de predecir cualquier falla actual o potencial del proceso estudiado.

Todos los factores mencionados anteriormente son de vital importancia para
garantizar el mantenimiento y crecimiento del nivel de los clientes junto con un
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manejo interno bien documentado y efectivo para un mejoramiento continuo, y con
un fin dltimo que es aumentar ingresos por ventas.

7.2. Diagnéstico del comportamiento de las Ventas 2011-2013

Este diagnostico es una herramienta que nos permite conocer el comportamiento
de las ventas desde el 2011 hasta Abril de 2013. Para esto, se ha creado una
base de datos'® con informacién de ventas de estos afios (Los nombres de los
clientes son reservados) y se realizan gréficos estadisticos que permitan analizar
la informacidon. Se parte de lo general a lo particular, es decir, se toman los
ingresos totales por cada afio y se realizan histogramas, para estudiar el
comportamiento general y por servicio de las ventas y luego se estudian las
mayores ventas de cada afio y se desglosan mensualmente: Montos, clientes,
clase de servicio prestado y el nivel de crecimiento de cada mes.

Este analisis permite conocer el estado actual de las ventas de la organizacion, se
basa en el estudio del comportamiento histérico de las mismas, con el fin de hacer
una toma de decisiones basada en hechos y datos.

7.2.1 Anédlisis Anual del Comportamiento de los Ingresos

Los ingresos totales de los afios 2011, 2012 y 2013 de Surticampo Ltda. se
muestran en la siguiente gréfica:

Gréfica 1. Ingreso Total ($) por Afio

Ingreso Total (S) por Afio

1.200.000.000

1.012.124.778
1.000.000.000
800.000.000
637.155.481

L2011
600.000.000

2012

400.000.000 297.751.232 E2013
200.000.000

- T
2011 2012 2013

Elaboracion: Propia

10 ver Base de datos en Anexos. Anexo 1.

41



De acuerdo a la Gréafica 1. Se puede afirmar que el afio con mayor ingreso por
servicios y ventas de la organizacion fue el afio 2012 con un monto total de
$1.012.124.778, seguido del afio 2011 con un monto de $637.155.481, el monto
del afio 2013 es menor a los montos de los afios anteriores puesto que como se
explica anteriormente so6lo se analizan los cuatro primeros meses del afio (Enero-
Abril).

Los ingresos anuales de Surticampo Ltda., provienen de dos fuentes principales:
Los Servicios, que incluyen las reparaciones, y Las Ventas, que incluyen: Re-
venta de repuestos y Fabricacion de maquinaria y equipos agroindustriales
existentes o totalmente nuevos. Para analizar el porcentaje que representa cada
una de las fuentes en el monto total por afio, se presenta una gréfica de barras
donde se muestra el ingreso por afio de cada fuente.

A continuacién se presenta la distribucién anual de los servicios y las ventas (Ver
Grafica 2).

Gréfica 2. Ingreso Anual de Servicios y Ventas

Ingreso Anual de Servicioy Venta
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M Ingreso Total de Servicio por Afio M Ingreso Total de Venta por Afio

Elaboracién: Propia

Segun la gréafica se puede concluir que el mayor ingreso de todos los afios es por
el concepto de fabricacion de maquinaria y equipos.

En el afio 2011, los servicios representan un 29% y las ventas representan un

71% de los ingresos totales; en el afio 2012, los servicios representan un 24% y
las ventas representan un 76% de los ingresos totales y en los primeros cuatro
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meses del 2013, los servicios representan un 8% y las ventas representan un 92%
de los ingresos totales. En todos los afios el nivel de ventas esta por encima del
nivel de servicios en una relacion de al menos el doble de los ingresos por ventas,
lo que permite tener una vision clara sobre la fuente que mas aporta en los
ingresos totales, de acuerdo al analisis anterior es evidente que se deben
establecer estrategias que mantengan y/o aumenten la antes mencionada fuente
principal. Cabe resaltar que aunque las ventas representen un porcentaje mas alto
que los servicio en los ingresos totales, la frecuencia anual de servicios y ventas
no difieren mucho, por ejemplo, en el afio 2011 el ndmero total de servicios
prestados fue de 216, y el nimero total de ventas realizadas fue de 228, a pesar
de que la frecuencia de cada fuente de ingreso no difiera, los porcentajes de
aporte si son muy diferentes puesto que los ingresos de ventas son mayores que
los ingresos de los servicios, pero esto no quiere decir que los servicios sean
menos importantes que las ventas, ya que éstos aungue sean menores tienen un
buen aporte anual.

Antes de realizar el andlisis del comportamiento de las ventas mensualmente, se
estudia la concentracion de clientes en rangos por afio, para esto se realizan
histogramas por afio.

A continuacion se presentan las gréaficas para los afios respectivos:

Gréfica 3. Histograma de Ingresos por Cliente de 2011
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Elaboracién: Propia

Esto nos muestra que 97 clientes compran entre $3.950 y $4.673.599, siendo esta
la mayor concentracion de clientes y representando el 74% de frecuencia
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acumulada; 16 clientes compran entre $4.673.599 y $9.343.197; 5 clientes
compran entre $9.343.197 y $14.021.796; 4 clientes compran entre $18.682.395 y
$23.351.994; los rangos de ingresos descritos anteriormente son los que
representan la mayor frecuencia. La concentracion de clientes en el primer rango
($3.950-$450.346) se debe a que hay una gran brecha entre el ingreso minimo y
maximo, por esto, se analiza mas detalladamente este rango, para esto se realiza
un histograma, que se muestra a continuacion:

Gréfica 4. Distribucion de concentraciéon de Ingresos 2011

Distribucion de concentracion de Ingresos
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Elaboracién: Propia

Esta gréfica representa una ampliacién de la concentracion de los 97 clientes que
se muestra en la grafica 3. Como se puede observar, la concentracion de estos
clientes esta mas distribuida dentro de rangos mas pequefios. La mayor cantidad
de clientes se encuentran entre los cuatro primeros rangos, en el primero 51
clientes pagan entre $3.950 y $450.346, en el segundo hay 16 clientes que pagan
entre $450.346 y $896.692, en el tercero hay 6 clientes que pagan entre $896.692-
$1.343.039, y en el cuarto hay 6 clientes que pagan entre: $1.343.039-$1.789.385,
estos clientes representan una frecuencia acumulada del 81%, el porcentaje
restante se encuentra distribuido entre 6 rangos con una totalidad de 18 clientes.

En el afio 2012, también se presenta una concentracion de clientes en el primer
rango por la misma razén que en el afio 2011, pero esta concentracion es mucho
mas notoria, dado que los montos de venta alcanzan niveles superiores a los
$1.012.124.778, por tanto la amplitud de los rangos es mayor comparada con los
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rangos del afio 2011. A continuacion se presenta el histograma y su respectivo
andlisis:

Gréfica 5. Histograma de Ingresos por Cliente de 2012

o 132 Ingresos por cliente de 2012 o1
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Elaboracion: Propia

Segun la grafica 5, existen 132 clientes que realizan compras durante el afio
dentro de un rango de $9.950 y $29.105.182 y con una frecuencia acumulada del
96%, los ingresos restantes se dan por 4 clientes que compran entre $29.105.182-
$58.200.364 y un cliente que compré en ese afio dentro de un rango de
$58.200.364 y $87.295.546.

Ahora se estudia con mas detalle la concentracion de los 132 clientes:
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Gréfica 6. Distribucion de concentracion de Ingresos 2012
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Elaboracién: Propia

Como se puede observar, la concentracion de estos clientes esta mas distribuida
dentro de rangos mas pequefios. La mayor cantidad de clientes se encuentran
entre los siguientes rangos: $9.950-$2.135.384 con 77 clientes, $2.135.384-
$4.260.767 con 22 clientes, $4.260.767-$6.386.151 con 10 clientes, $6.386.151-
$8.511.535 con 11 clientes y $8.511.535-$10.636.919 con 6 clientes, todos estos
clientes representan una frecuencia acumulada de 95%, el porcentaje restante se
encuentra distribuido entre 5 rangos con una totalidad de 6 clientes.

En el afio 2013, se estudian los cuatro primeros meses, es por esto que se
encuentra una cantidad menor de clientes. Se debe tener en cuenta, que este
analisis en el 2013 tiene un porcentaje de error debido a que se realiz6 una venta
y no se registré el nombre del cliente, por tanto, el porcentaje de error es del 5%
gue resulta de dividir el monto de la venta que no registra el cliente entre el monto
total de ingreso del 2013 (El valor de la venta que no tiene registro del cliente es
de: $15.000.000 y el Valor del monto de ingreso del 2013 es de: $297.751.232). Al
igual que en los afios anteriores, la brecha entre el ingreso minimo y maximo es
amplia, por tanto existe una concentracion de 65 clientes, a continuacién se
presenta dicho comportamiento:
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Gréfica 7. Histograma de Ingresos por Cliente de 2013
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Elaboracién: Propia

Se observa que 65 clientes realizan compras entre $16.850 y $16.333.619 con
una frecuencia acumulada del 96%, lo que significa que la mayor parte de los
clientes estan en este rango, por tanto se analiza esta concentraciéon en el
siguiente histograma:

Gréfica 8. Distribucidon de concentracion de Ingresos 2013
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La mayor cantidad de los clientes se encuentra en los siguientes rangos: $18.650-
$1.875.325 con 47 clientes, $1.875.325-$3.733.750 con 9 clientes y $3.733.750-
$5.592.174 con 5 clientes, estos clientes representan una frecuencia acumulada
del 94%, el porcentaje restante se encuentra distribuido entre 3 rangos con una
totalidad de 4 clientes.

7.2.2 Andlisis Mensual del Comportamiento de los Ingresos

Para tener una vision mas amplia del comportamiento de las ventas de cada afio,
se presenta una gréafica de las ventas mensuales de cada afio, esto con el fin de
analizar el porcentaje de crecimiento mensual, se debe tener en cuenta que en el

afio 2013 solo se estudian los cuatro primeros meses (Ver Grafica 9.).

Gréfica 9. Comportamiento Mensual de Ventas
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*De 2013 sélo se analizan los primero cuatro meses.
Elaboracién: Propia

La grafica muestra que el comportamiento de las ventas en cada afio varia de mes
a mes, es decir, no hay un patron de comportamiento que permita tomar
decisiones facilmente.

En el aflo 2011, 2012 y 2013 los meses con mayor ingreso son: Noviembre con un

monto de $95.487.195, Enero con un monto de $167.577.749 y Marzo con un
monto de $157.826.900, respectivamente.

48



Los menores ingresos en los afios 2011, 2012 y 2013 son: Febrero con un monto
de $10.513.880, Febrero con un monto de $ 19.403.470 y Enero con un monto de
$25.515.404, respectivamente.

Se puede inferir, que entre los primeros tres meses se dan los ingresos mas bajos,
y aunque los ingresos mas altos no tienen un patron definido se puede decir que
existe una consistencia de ingresos altos entre Junio y Agosto.

Este andlisis mensual de las ventas por afio, tiene un cierto porcentaje de error en
los afios 2011 y 2012, puesto que durante la recopilacion de datos, se encuentra
qgue hubo ciertas ventas que se realizaron en estos afios y no registraron las
fechas de ejecucién, impidiendo incluir esta suma en los meses estudiados, es por
€s0 que si se suman los ingresos por mes no coinciden con el valor registrado en
la grafica 1; se tiene que en el afio 2011 el porcentaje de error fue del 14%, valor
qgue sale de dividir las ventas que se realizaron y no tenian fecha entre el valor
total del ingreso real del 2011 (Valor de ingresos que no reportaron fecha:
$91.811.000, Valor de Ingreso Anual: $637.155.481), en el afio 2012 el porcentaje
de error fue mucho menor que en el 2011, éste fue del 1% que resulta de dividir
las ventas que se realizaron y no tenian fecha entre el valor total del ingreso real
del 2012 (Valor de ingresos que no reportaron fecha: $ 7.497.000, Valor de
Ingreso Anual: $ 1.012.124.778).

A continuacion se calcula mes a mes el porcentaje de crecimiento o decrecimiento
de las ventas en comparacion con el afio siguiente:

Tabla 2. Comparaciéon de Comportamiento de Ingresos 2011-2013

Elaboracion: Propia
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Comparacion de Comportamiento de Ingresos
Meses | 2011-2012 Srec'o.‘? 2012-2013 | recio o
ecrecio Decrecio6
Enero 916,45% Crecié -84,77% Decreci6
Febrero 84,55% Crecio 215,90% Crecio
Marzo 75,33% Crecio 147,13% Crecio
Abril 249,60% Crecio -58,07% Decreci6
Mayo 340,64% Crecio
Junio -10,78% Decreci6
Julio 30,42% Crecio
Agosto 124,74% Crecio
Septiembre 55,83% Creci6
Octubre 0,83% Crecio
Noviembre -57,66% Decreci6
Diciembre 161,74% Crecio
PROMEDIO | 164,31% PROMEDIO 55,05%




En comparacion con el afio 2011, en el afio 2012 se registraron 2 meses con
decrecimiento (Junio y Noviembre), cabe resaltar que ambos decrecimientos
estuvieron muy por debajo del promedio de variacién, promedio que alcanzé
niveles de 164%, en el afio 2012 se destaca el crecimiento de los meses de
Enero, Abril, Mayo y Diciembre.

En el analisis de los primeros cuatro meses de los afios 2012 y 2013, se tiene que
en los meses de Enero y Abril, se presenta un decrecimiento en los ingresos de
2013 con respecto a las de 2012, mientras que en febrero y marzo los ingresos
aumentaron y representaron un crecimiento del 21590% y el 147,13%,
crecimiento muy significativo si se compara con el crecimiento que se tuvo en
estos meses del afio 2011 al 2012.

50



8. ESTANDARIZACION DE PROCESOS EN EL PROCESO DE GESTION
COMERCIAL

8.1 Propuesta de Mejoramiento del Mapa de Procesos

Para dar una vision de los procesos que maneja Surticampo Ltda. Se realiza el
mapa de procesos actual de la empresa donde se muestran los procesos
estratégicos, operacionales y de apoyo y su relaciéon por medio de flechas.

A continuacién se muestra el mapa de procesos actual de la empresa:

Figura 1. Mapa de Procesos Actual

MAPA DE PROCESOS ACTUAL SURTICAMPO LTDA.
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Elaboracién: Propia

Al analizar los procesos que la empresa maneja actualmente, se ve la necesidad
de incluir algunos procesos que contribuiran al mejoramiento continuo de la
empresa. Dentro de los procesos estratégicos se propone incluir un proceso que
se llame Mejoramiento Continuo, que tenga como fin, manejar proyectos nuevos
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que aporten a diversos mejoramientos; ademas se propone incluir dentro de los
procesos de apoyo dos procesos mas que son: Gestion de Calidad y Gestion
Ambiental, con el fin de que la empresa tenga un lider que se encargue de
entender, medir, documentar y mejorar todos los procesos de la empresa, de la
misma forma tener un lider que esté atento a los aspectos e impactos ambientales
con los que la empresa tenga relacion, estos dos procesos de apoyo tienen
también un objetivo general que es lograr certificaciones de calidad y ambientales.

En la figura 2. Se muestra el Mapa de Procesos propuesto:

Figura 2. Mapa de Procesos Propuesto

MAPA DE PROCESOS PROPUESTO SURTICAMPO LTDA.
PPROCESOS ESTRATEGICOS

Direccionamiento

Mejoramiento
Continuo

Estratégico

DE CLIENTES

PROCESOS OPERACIONALES ¢
p——— s _—

Programacion Recepcion Desarrollo )
de Ordenes de Materia dela Almacenaje
trabajo Prima Produccién y Entrega

PROCESOS DE APOYO
r——s ek

Gestion Humana Gestion Logistica

Gestion de Calidad

Gestion Financiera Gestion Ambiental

R _— e [ -

Elaboracién: Propia
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8.2. Diagramas de Flujo del Funcionamiento Actual del Proceso de Gestion
Comercial

Actualmente la empresa tiene establecido tres procesos que conforman el area de
Gestion Comercial: Pre-Venta, Venta y Post-Venta, aunque estan determinados no
se tiene un diagrama de flujo actual de cada proceso para facilitar su
entendimiento, por esto, se realiza inicialmente una descripcion de cada proceso y
posterior a esto se realizan los diagramas de flujo respectivos.

8.2.1. Proceso de pre-venta

Actualmente SurtiCampo Ltda. tiene una persona encargada para este proceso de
pre-venta, esta persona utiliza una base de datos de clientes que sirve como
soporte para contactar al cliente e ir donde algunos de ellos y ofrecerles los
servicios y/o productos que brinda la organizacion; si el cliente necesita de alguno
de estos productos y/o servicios, el encargado procede a realizar una cotizacién si
asi lo solicita el cliente, de lo contrario se plantean términos de negociacion y se
persuade al cliente de obtener dicho producto y/o servicio; en caso de que el
cliente no requiera de ninguno de los productos y/o servicios de la empresa, el
representante ofrece los productos y/o servicios de forma breve y deja un namero
o direccion de contacto para cuando éste requiera de la organizacion, asi que la
empresa espera a que el cliente lo contacte.

La documentacidon que se utiliza para soportar este proceso actualmente, son las
cotizaciones que se realizan a los clientes que la solicitan, es decir, que es un
documento que no se realiza para todos los clientes potenciales, es por esto que
no se incluye en el diagrama de flujo de dicho proceso que se presenta mas
adelante. La empresa no deja evidencia de las llamadas, ni visitas que realizan a
los clientes para ofrecer su portafolio y tampoco de aceptacion de términos de
negociacion

Aunque la empresa tiene un proceso de pre-venta establecido, no ha creado el
diagrama de flujo de dicho proceso; para facilitar el entendimiento y andlisis de
este proceso se crea el Diagrama de Flujo que se muestra a continuacion (Figura
3):
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Figura 3. Diagrama de Flujo Actual: Pre-Venta (Marketing)

DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL: PRE-VENTA (MARKETING)
Responsable: Administrador Comercial
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Elaboracidon: Propia

8.2.2. Proceso de Venta

La Organizacion dentro de este proceso tiene tres formas de ingreso, la primera es
la prestacion de servicios de reparacién, la segunda es la re-venta de repuestos
de maquinaria o0 equipos agroindustriales y la tercera es la fabricacién y venta de
productos existentes o totalmente nuevos. Ninguno de estos tres procesos tiene
un diagrama de flujo establecido, es por esto que se crean dichos diagramas para
facilitar el analisis de cada proceso.
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Servicio de Reparacién: La organizacion recibe la solicitud del cliente por medio
telefénico o personalmente y analizan las necesidades de éste, si dicho servicio
estd al alcance de la organizacion se comunica al cliente los términos de
negociacion; si el cliente acepta dichos términos, éste procede a enviar el equipo o
maquinaria a SurtiCampo, y en el momento en que llega el objeto a reparar la
empresa realiza una remision, con el fin de registrar el estado inicial del objeto que
recibe, posteriormente se realiza una orden de trabajo que permite programar el
objeto en la linea de reparacion, mientras que el objeto estd en proceso de
reparacion se verifica de forma visual en cada etapa si el producto esta quedando
como el cliente lo requiere, si cumple con los requerimientos, el producto reparado
se almacena mientras SurtiCampo contacta al cliente para que se dirija por su
equipo 0 maquinaria, cuando el cliente va por ello la reparacion se somete a juicio
del cliente y si el cliente queda satisfecho se dirige a llevarse el producto, de lo
contrario la organizacion analiza las causas de la inconformidad y vuelve a linea
de reparacion, en caso de que la organizacidon observe que el producto no cumple
con los requerimientos, se evallan las causas de dicho incumplimiento y se
analiza si fue por una falla del proceso de reparacidn o por costos adicionales
(reparaciones que no se tenian previstas), si es por una falla del proceso de
reparacion dicho producto vuelve a linea de reparacion, en caso de que sea una
reparacién adicional, la organizacion estima los costos y se los comunica al cliente
para ver si el cliente acepta estos costos adicionales, si no acepta el cliente
verifica el cumplimiento de los requisitos pactados y se lleva el producto, pero si el
cliente acepta dichos costos el producto se pasa nuevamente a la linea de
reparacion, con el fin de realizarle las otras reparaciones que son necesarias para
gue el funcionamiento de dicho producto sea eficiente.

Las Unicas actividades que se evidencian por medio de documentacién escrita,
son las remisiones que permiten registrar el estado inicial del producto y las
ordenes de trabajo que permiten programar el servicio en la linea de reparacion; la
empresa no deja evidencia de las llamadas, ni visitas que realizan a los clientes
para ofrecer su portafolio y tampoco de aceptacion de términos de negociacion

A continuacioén se presenta el diagrama de flujo de dicho proceso (Figura 4):
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Figura 4. Diagrama de Flujo Actual: Servicio de Reparacion

DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL: SERVICIO DE REPARACION EN SURTICAMPO LTDA.
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Elaboracién: Propia
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Re-Venta: Este proceso consiste en vender partes o repuestos de maquinarias o
equipos agroindustriales a los clientes. Se le llama re-venta puesto que
SurtiCampo compra dichos repuestos y los re-vende a los clientes a un precio mas
alto.

La organizacién recibe la solicitud del cliente y el representante le plantea los
términos de negociacion y si el cliente acepta dichos términos, la empresa entrega
el repuesto y el cliente verifica que éste sea el que necesita, si cumple con los
requerimientos el cliente recibe el repuesto de lo contrario no lo recibe y se acaba
la negociacion. En caso de que el cliente no acepte los términos de negociacion,
se acaba el proceso.

A continuacion se presenta el Diagrama de Flujo de este proceso (Figura 5):

Figura 5. Diagrama de Flujo Actual: Re-Venta (Repuestos)
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Venta Producto Fabricado: Actualmente la empresa fabrica y vende maquinaria
0 equipos agroindustriales existentes o nuevos. Cuando un producto es existente
es porgue la empresa cuenta con el disefio de dicho producto, pero cuando es
nuevo, la empresa debe crear el disefio por primera vez.

Este proceso de fabricacion inicia cuando SurtiCampo recibe la solicitud del cliente
y analiza el disefio del equipo o maquinaria que el cliente estd necesitando,
cuando analiza este disefio la organizacion le plantea al cliente los términos de
negociacion y si el cliente no acepta se termina el proceso, pero si acepta dichos
términos la organizacién procede a revisar si el disefio es nuevo o si ya existe,
cuando el producto es nuevo, la organizacion debe crear el disefio y proceder a
programar dicha maquinaria en linea de produccioén, pero cuando el producto ya
tiene creado su disefio se pasa directamente a programar en linea de produccion,
mientras se ejecuta el proceso de fabricacion cada persona encargada verifica que
cada etapa cumpla con las especificaciones, si cumple con las especificaciones,
el producto fabricado se almacena mientras SurtiCampo contacta al cliente para
gue se dirija por su equipo 0 maquinaria, cuando el cliente va por ello, el producto
se somete a juicio del cliente y si el cliente queda satisfecho se dirige a llevarse el
producto, de lo contrario la organizacion analiza las causas de la inconformidad y
vuelve a linea de fabricacién, en caso de que la organizacién observe que el
producto no cumple con los requerimientos, se evallan las causas de dicho
incumplimiento y se analiza si fue por una falla del proceso de fabricaciébn o por
costos adicionales, si es por una falla del proceso de produccion, dicho producto
vuelve a linea de fabricacion, en caso de que sea un imprevisto de fabricacion, la
organizaciéon estima los costos y se los comunica al cliente para ver si el cliente
acepta estos costos adicionales, si no acepta el cliente verifica el cumplimiento de
los requisitos pactados y se lleva el producto, pero si el cliente acepta dichos
costos el producto se pasa nuevamente a la linea de produccién, con el fin de
realizarle los arreglos que son necesarias para que el funcionamiento de dicho
producto sea eficiente.

El Unico documento que se realiza siempre durante este proceso es la orden de
trabajo, algunas veces se realizan cotizaciones pero esto solo se hace para los
clientes que la solicitan.

En la figura 6. Se muestra el diagrama de flujo del proceso antes descrito:
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Figura 6. Diagrama de Flujo Actual: Venta Producto Fabricado

DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL: VENTA PRODUCTO FABRICADO SURTICAMPO LTDA.
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Elaboracién: Propia
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8.2.3. Proceso de Post-Venta

Cuando la organizacion entrega un servicio de reparacion o una venta de
repuestos o producto fabricado, la empresa espera un tiempo no determinado
después de dicha entrega para llamar a algunos clientes de forma selectiva, con el
fin de cuestionar si quedo o no satisfecho con la venta o servicio prestado, cuando
el cliente expresa satisfaccion el proceso termina, pero si el cliente presenta una
queja, reclamo o sugerencia la empresa atiende dichas inconformidades en un
tiempo no determinado y de esta forma termina el proceso.

Las actividades que comprenden dicho proceso no se documentan, es decir, no
hay evidencias de llamadas realizadas a clientes, no se conocen quejas, reclamos
0 sugerencias, ni tampoco queda documentado el nUmero de quejas o reclamos
atendidos.

En la Figura 7. Se presenta el Diagrama del proceso actual de Post-Venta:

Figura 7. Diagrama de Flujo Actual: Post-Venta

DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL: POST-VENTA
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Elaboracion: Propia

60



8.3. Propuesta de Mejoramiento para los procesos del Proceso de Gestidn
Comercial

A continuacién se presenta una propuesta de mejoramiento para cada uno de los
procesos de mercadeo y ventas: Pre-Venta, Venta y Post-Venta. Inicialmente se
plantea la propuesta de mejoramiento y posteriormente se muestra el Diagrama de
Flujo propuesto para cada proceso.

8.3.1. Proceso de Pre-Venta

A partir del analisis del proceso de Pre-Venta, se propone establecer otras
actividades previas al proceso que SurtiCampo actualmente tiene establecido,
esto porque antes de aplicar una estrategia para mantener o aumentar clientes, es
necesario determinar unos objetivos y unas metas que cumplir y unos indicadores
que permitan al proceso de Gestion Comercial realizar seguimiento y control a su
proceso Yy facilitar la identificacién de oportunidades de mejora y a partir de estas
plantear y ejecutar estrategias que fortalezcan dichos hallazgos.

En las primeras actividades de pre-venta se tienen actividades que permiten a la
empresa centrar sus esfuerzos en un direccionamiento estratégico enfocado al
mejoramiento continuo del proceso de Gestibn Comercial, para esto se propone
gue este proceso inicie con el planteamiento de objetivos estratégicos de mercado
y ventas (actualmente no tienen documentado objetivos de ninguna clase),
después de esto se debe realizar un estudio de mercado con el fin de analizar su
comportamiento (El planteamiento de objetivos y el estudio de mercado se
recomienda hacer anualmente) y asi mismo plantear estrategias, metas e
indicadores que permitan realizar de forma efectiva un seguimiento y un control a
las estrategias que se aplicaran posteriormente, cuando se lleven a cabo las
estrategias determinadas, se procede a realizar una reuniéon (Para evidenciar
reuniones se propone utilizar un Acta de Reuniones GCO-for-001) con el fin de
analizar el comportamiento de los indicadores. Para la documentacion de todos los
indicadores de desempefio y de control del proceso de Gestibn Comercial se
establece un formato que facilite el analisis de los mismos (GGE-for-001). Si
después de analizar el comportamiento de los indicadores resulta que el nimero
de clientes se mantiene y/o aumente, se procede a establecer estrategias para
fidelizar a los clientes, en caso contrario, es decir, que el nimero de clientes
disminuya, se analizan las estrategias de mercado nuevamente y se establecen
nuevas si es necesario, y se llevan a cabo dichas estrategias.

Este proceso inicial de pre-venta se muestra en el diagrama de flujo siguiente:
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Figura 8. Diagrama de Flujo Propuesto: Pre-Venta Inicial (Marketing)

DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO: PRE-VENTA INICIAL (MARKETING)
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Elaboracién: Propia
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Después de realizar el proceso anterior, que se explica de forma general, se
aplican las estrategias de mercadeo enfocadas al proceso de pre-venta.

Como se explico anteriormente, SurtiCampo tiene establecida una estrategia de
pre-venta, que se enfoca en contactar al cliente por medio telefénico y/o
realizacion de visitas, con el fin de acaparar mercado. Para el desarrollo de esta
estrategia se tiene el mismo proceso que la organizacion tiene actualmente pero
se propone una mejora documental.

Segun la norma ISO 9001:2008, todos los procesos deben estar documentados,
es por esto que se crea una forma de registrar actividades criticas para este
proceso como: Registro de llamadas (GCO-for-002), plan de visitas (GCO-for-
003), y visitas realizadas a los clientes (GCO-for-004), esta documentacion nos
permitird llevar un control de estas actividades y nos permitir4 tener un punto de
partida para analizar el porcentaje de clientes acaparados a partir de llamadas o
visitas y asi saber la efectividad de cada estrategia.

A continuacién se muestra el Diagrama Propuesto:

Figura 9. Diagrama de Flujo Propuesto: Pre-Venta (Estrategia de Marketing)

DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO: PRE-VENTA (ESTRATEGIA DE MARKETING)
Responsable: Administrador Comercial
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Elaboracion: Propia
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8.3.2. Proceso de Venta

Para plantear las propuestas de mejora para este proceso de venta, se presenta
de la misma forma en que se presentd la descripcién de los procesos actuales
anteriormente, para cada proceso: Pre-venta, Venta y Post-Venta se plantean las
propuestas de mejora y su mejor entendimiento se crea el diagrama de flujo de los
procesos.

Servicio de Reparacion: Se propone una actividad adicional en este proceso, y
se da cuando el incumplimiento en especificaciones es causado por el proceso
interno de reparacion, esto es, si algun producto no conforme se devuelve a la
linea de reparacién por incumplir un requisito, se considera reproceso, lo que
conlleva a costos asociados a la no calidad, por tanto, se propone que cuando
esto ocurra, se estimen estos costos y se documenten, con el fin de tener un
registro de estos costos y emprender actividades de mejora para minimizarlos.

Ademas de esto, se propone la implementacion de documentos que permitan
registrar hallazgos de cada una de las actividades criticas, dentro de estos
registros se encuentran: Registro de datos de los clientes (GCO-for-005);
Requisitos especificados por el cliente (GCO-for-006); Aceptacion de términos de
negociacion (GCO-for-007); Remisién, que hace referencia al Estado del bien
(GCO-for-008); Productos No conformes (GCO-for-009); Llamadas a Clientes
(GCO-for-002); Visitas a Clientes (GCO-for-004); y cotizaciones (GCO-for-010).
Todos estos formatos permiten que el proceso preserve informaciéon valiosa que
facilite el analisis y la identificacion de oportunidades de mejora.

A continuacién se presenta el Diagrama de Flujo propuesto para el servicio de
reparacion:
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Figura 10. Diagrama de Flujo Propuesto: Servicio de Reparacién

DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO: SERVICIO DE REPARACION EN SURTICAMPO LTDA.
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Elaboracién: Propia
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Re-Venta: Para este proceso se propone una mejora documental, puesto que este
proceso tiene una buena estructura pero no cuenta con ningun registro o evidencia
que permita demostrar la efectividad de cada una de las actividades que
conforman dicho proceso. Se propone la implementacion de cinco formatos que
evidencien las actividades criticas, los formatos son: Registro de datos de los
clientes (GCO-for-005); Requisitos especificados por el cliente (GCO-for-006);
Aceptacion de términos de negociacion (GCO-for-007); Visitas a Clientes (GCO-
for-004); y cotizaciones (GCO-for-010).

En la figura 11. Se muestra el Diagrama de Flujo propuesto para este proceso:

Figura 11. Diagrama de Flujo Propuesto: Re-Venta (Repuestos)

DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO: RE-VENTA EN SURTICAMPO LTDA.
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Elaboracién: Propia

66



Venta de Producto Fabricado: Se propone una actividad adicional en este
proceso, Yy se da cuando el incumplimiento en especificaciones es causado por el
proceso interno de fabricacion, esto es, si algun producto no conforme se devuelve
a la linea de produccién por incumplir un requisito, se considera reproceso, lo que
conlleva a costos asociados a la no calidad, por tanto, se propone que cuando
esto ocurra, se estimen estos costos y se documenten, con el fin de tener un
registro de estos costos y emprender actividades de mejora para minimizarlos.

Ademas de esto, se propone la implementacion de documentos que permitan
registrar hallazgos de cada una de las actividades criticas, dentro de estos
registros se encuentran: Registro de datos de los clientes (GCO-for-005);
Requisitos especificados por el cliente (GCO-for-006); Aceptacion de términos de
negociacion (GCO-for-007); Productos No conformes (GCO-for-009); Llamadas a
Clientes (GCO-for-002); Visitas a Clientes (GCO-for-004); y cotizaciones (GCO-
for-010). Todos estos formatos permiten que el proceso preserve informacion
valiosa que facilite el analisis y la identificacién de oportunidades de mejora.

A continuacién se presenta el Diagrama de Flujo propuesto para la venta de
productos fabricados:
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Figura 12. Diagrama de Flujo Propuesto: Venta Producto Fabricado

DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO: VENTA PRODUCTO FABRICADO SURTICAMPO LTDA.
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Elaboracién: Propia
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8.3.3. Proceso de Post-Venta

La organizacion actualmente se comunica con el cliente por medio telefénico para
saber si esta satisfecho o no con el producto o servicio proporcionado, pero este
método no es eficiente puesto que no hay un tiempo determinado para realizar
estas llamadas, no hay un método para elegir el nUmero de clientes, tampoco se
registra evidencias de esta actividad ni tampoco se conocen cuantas quejas,
recomendaciones o sugerencias llegan y cuantas se atienden.

Para este proceso se propone iniciar con la comunicacién entre SurtiCampo Ltda.
y el Cliente, si la organizacion es la que busca al cliente para esta interaccion, se
realiza una encuesta de satisfaccion al cliente (Encuesta propuesta), se tabulan y
analizan los resultados con el fin de identificar y desarrollar actividades de mejora,
posterior a estas actividades se verifica el cumplimiento de dichas actividades y se
evalla el grado de satisfaccion de los clientes, en caso de que los clientes no se
encuentren satisfechos, se vuelven a analizar las encuestas y continla la
secuencia, y si los clientes si estan satisfechos el proceso termina. En caso de que
los clientes sean los que busquen comunicacion con la organizacion, se debe a
gue tienen una queja, reclamo o sugerencia, por tanto SurtiCampo Ltda. Recibe
dichas novedades, las documenta (En documento propuesto GCO-for-011:
Quejas, Reclamos y Sugerencias), las analiza e identifica actividades de mejora
(GCO-for-012: Acciones correctivas y preventivas), se ejecutan y se verifica el
nivel de quejas, reclamos y sugerencias atendidas, con esto se evalla el nivel de
satisfaccion de los clientes, si estos no se encuentran satisfechos la organizacion
vuelve y analiza las quejas, reclamos 0 sugerencias y sigue la secuencia del
proceso, pero si los clientes si se encuentran satisfechos el proceso termina.

Para facilitar el entendimiento de este proceso, se realiza un Diagrama de Flujo
que se muestra en la Figura 13:
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Figura 13. Diagrama de Flujo Propuesto: Post-Venta

DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO: POST-VENTA
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Elaboracién: Propia
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8.4. Propuesta de Implementacion de Gestion Documental

De acuerdo a la norma ISO 9001:2008 la organizacion debe tener la
documentacion necesaria para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y
control de sus procesos.

Para los procesos del proceso de Gestion Comercial se han creado una serie de
documentos que permita el cumplimiento de lo exigido por la Norma, como se
mostré en el literal 8.2, cada proceso tiene propuestas para el mejoramiento
documental, se ha enfocado en el uso de registros, puesto que es una
herramienta que permite a la empresa realizar seguimiento, control vy
mejoramiento de los proceso, cada uno de los formatos propuestos esta
identificado con una codificacion interna, con el objetivo de facilitar su clasificacion,
control y uso; este codigo esta constituido por:

Figura 14. Encabezado de Documentos

() 900

¥ ¥
Area XXX-yyy-zzz
_w\Version: w
Titulo_del Documento _w Dia/Mes/Afio
Pagina: xdey

Elaboracién: Propia

1. Area: Nombre del Area al que pertenece el documento (Ej. Gestion Comercial).

2. Titulo del Documento: Nombre del documento que identifica el proceso o
actividad que esta descrito en dicho documento.

3. Primer grupo de caracteres que va escrito con mayuscula sostenida e indica el
area a la cual pertenece el cargo de quien elabora el documento. Para este caso
se crea codificacion para dos areas: GGE, Gestion Gerencial y GCO, Gestion
Comercial.
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4. Segundo grupo de caracteres que va escrito con minascula e indica el cédigo
de la clase de documento, se propone una clase de documentacién que es la de
los formatos (for), la organizacion puede crear otros segun su necesidad.

5. Tercer grupo de caracteres que corresponde al nimero consecutivo de los
documentos que corresponden a cada area.

Toda esta nomenclatura va separada por un guién (-). Ejemplo: GCO-for-001
(Identifica el formato nimero 1 de Gestion Comercial).

6. Version: Este numero identifica las actualizaciones o el grado de actualizacion
del documento.

7. Fecha: Fecha en la cual se crea el documento.
8. Se muestra el numero de la pagina actual y el nUmero total de péaginas, asi: 1

de 2 (Es la primera pagina de las dos que hay).

Para el proceso de mercadeo y ventas, se crean 19 formatos (Ver Anexos), donde
13 de ellos son principales de los procesos y los 5 restantes son formatos de

apoyo, a continuacion se listan en la tabla N. 3 que se presenta a continuacion:

Tabla N. 3 Formatos Propuestos

Codificacion

Nombre de Formato

Objetivo del Formato

GGE-for-001

Indicadores de
Gestion Comercial

En este formato se encuentran estipulados
todos los indicadores del proceso de Gestion
Comercial de la organizacién, se registran las
metas, frecuencia de medicién y
comportamiento del indicador durante el tiempo
medido. Tiene como objetivo medir la eficiencia
de las actividades y el nivel de cumplimiento de
las mismas.

GCO-for-001

Acta de Reunién

Se crea este formato con el fin de registrar los
temas de las reuniones que se realizan, las
conclusiones y acciones a tomar en una
situacion determinada.

GCO-for-002

Formato Diario de
Llamadas

Debido a que la organizacién se contacta con el
cliente por medio telefénico y no registra
evidencias, este formato se crea con el fin de
documentar los clientes que llaman y el motivo
de la misma.

GCO-for-003

Plan de Visitas

Tiene como fin planificar el motivo y el horario
de las visitas que se van a realizar a los clientes
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Codificacion

Nombre de Formato

Objetivo del Formato

en un tiempo determinado.

Este formato busca registrar los clientes

GCO-for-004 | Visitas Realizadas . - .
visitados o que visitan a Surticampo Ltda.
En este formato se registran los datos de los
clientes (Direccidn, e-mail, nUmero de teléfono)
GCO-for-005 | Registro de Clientes clasificandolos en clientes nuevos, antiguos o
potenciales, con el fin de medir el nivel de
cliente acaparados y perdidos durante el tiempo
gue se quiera estudiar.

Requerimientos y Permite plasmar los requerimientos del cliente,

GCO-for-006 | especificaciones de | segun sea el producto y/o servicio que necesite.
clientes

Sirve para estipular los términos de

negociacion, y asi evitar inconvenientes con el

Aceptacion de cliente al final de la negociacion (Se dejan

GCO-for-007 | términos de claras las condiciones tanto del cliente como las

negociacion de la empresa). Se pacta precios, disefios,

cantidades, fecha de aprobacion y fecha de
entrega.

Tiene como fin documentar el estado inicial de

GCO-for-008 | Remision un equipo o0 magquina que es propiedad del
cliente.

Este formato permite plasmar las novedades de

Producto No los proqluctos que no cumplan con los

GCO-for-009 requerimientos especificados por el cliente, de

Conforme . . :
la misma forma se analiza la causa de dicha
falla y se plantean acciones a tomar.

Este documento facilita la identificacion del
namero de clientes que solicitan cotizaciény no

Cotizaciones en realizan el negocio (numero de clientes

GCO-for-010 . : ;

Curso perdidos), esto permite analizar y establecer
estrategias que permitan ampliar la cuota de
mercado.

Este formato se utiliza para conocer la
conformidad del cliente con el producto y/o
Quejas, Reclamos y | servicio que le brinda Surticampo Ltda. Facilita
GCO-for-011 . ) o . .

Sugerencias identificar el nimero de quejas, reclamos y
sugerencias en un tiempo determinado y con
esto se toman acciones de mejora.

Acciones En este documento se plasma la no

GCO-for-012 | correctivas y conformidad actual/potencial y/o mejora con la
preventivas causa raiz y su respectivo plan de accion.

Elaboracion: Propia
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Ademas de los formatos nombrados anteriormente se crean cinco formatos de
apoyo, éstos son: GCO-for-013, Garantias; GCO-for-014, Informe de Auditorias;
GCO-for-015, Lista de Chequeo para auditoria interna; GCO-for-016, Plan de
auditoria y GCO-for-017, Programa de auditoria. El primer formato de apoyo que
se nombra (GCO-for-013), tiene como objetivo contabilizar las garantias y
establecer el problema, con el fin de calcular costos asociados a la no calidad y
tomar acciones de mejoramiento; los otros documentos mencionados se crean con
el fin de garantizar un seguimiento y control del proceso de Gestién Comercial.

Para un control efectivo de estos documentos, se propone que cada area (en este

caso mercadeo y ventas), cuente con una carpeta que contenga todos los
formatos y los tenga disponibles en el momento que se requiera.
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9. ESTRUCTURACION DE UN MODELO PHVA EN EL PROCESO DE GESTION
COMERCIAL

9.1. Estructura del modelo PHVA para el proceso de Gestion Comercial

El modelo PHVA, permite a la organizacion estructurar y mejorar la calidad y
eficiencia de cualquier proceso, para este caso el proceso de mercadeo y ventas
(Enfoque del trabajo).

Este ciclo inicia con la planeacion del proceso, y por consiguiente la ejecucion y
verificacion de las actividades, con base a los resultados de la verificacion se
emprenden actividades de mejora. A continuacion se presenta de forma clara
dicho ciclo:

Figura 15. Ciclo PHVA

PLANEAR ACER

- PROPONER Los - CREAR INDICADORES DE
OBJETIVOS DE VENTAS Y MERCADEO
PLANEACION - REALIZAR SEGUIMIENTO
ESTRATEGICA A LOS INDICADORES
ESTABLECER LA - DOCUMENTAR Y
METODOLOGIA PARA LA REGISTRAR

PLANEACION DE LAS
VENTAS Y MERCADEO

ACTUAR VERIFICAR
- REALIZAR LAS
- EMPRENDER AUDITORIAS AL PROCESO
ACTIVIDADES DE DE MERCADEO Y VENTAS
MEJORA - IDENTIFICAR
OPORTUNIDADES DE
DOCUMENTAR Y MEJORA
REGISTRAR - EVALUAR DE

INDICADORES

Fuente: Ishikawa, Kaoru. ¢ Qué es Control Total de Calidad?. Editorial Norma
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PLANEAR

- PROPONER LOS OBJETIVOS DE PLANEACION ESTRATEGICA: La
Gerencia cada fin afio se reunird para proponer los objetivos y metas, segun
los resultados obtenidos en el afio en curso, determinara cuales son los que
debe seguir en el proximo periodo.

Ejemplo:

La gerencia ha decidido aumentar los ingresos en un 15% en el afio 2014 en
comparacion con el afio inmediatamente anterior, 5% por encima de la media de
crecimiento historico de los ingresos. Para alcanzar éste objetivo definié que se
deben aumentar en 20% el ingreso por re-venta, 13% ingreso servicios y 10%
ingreso por fabricacidbn. Se ha identificado que los xxx meses tienen un
crecimiento de xxx, por tanto, en el primer trimestre deberd cumplirse el xxx de las
metas propuestas, en el segundo trimestre debera alcanzar xxx, en el tercer
trimestre debera alcanzar xxx y para cumplir el con el objetivo propuesto en el
altimo trimestre debera alcanzar xxx.

- ESTABLECER LA METODOLOGIA PARA LA PLANEACION DEL
MERCADEO Y VENTAS: Realizando un minucioso analisis de la informacion
relacionada con los clientes, el comportamiento de las ventas y los servicios
ofrecidos por Surticampo Ltda, la Gerencia debe guiar a su equipo de
mercadeo y ventas.

Ejemplo:

La gerencia encontré que el 80% del total de los clientes son antiguos, es decir,
llevan con la compafiia a los menos 2 afios, y que de éste porcentaje el 55%
corresponden a fabricacion, el 25% corresponde a servicios y el 20% restante
corresponde al proceso de re-venta. De los clientes nuevos (el 20% restante)
corresponde: 70% a fabricacién, el 15% a servicios y el 15% restante al proceso
de re-venta. Segun los datos anteriores, los directivos le pidieron al Departamento
de Gestion Comercial que potencializara el despliegue de los recursos de
publicidad en el 70 de los clientes nuevos que son los de fabricacion, ya que en el
analisis de las compras de éste grupo de clientes se determiné que tienen alto
poder adquisitivo y sus compras tan solo representan el 10% del total de las
mismas.

HACER
- CREAR INDICADORES DE DESEMPENO DE MERCADEO Y VENTAS:

Se plantean los indicadores relacionados con el proceso de mercadeo y
ventas;
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Indicadores De Desempefio Del Proceso De Mercadeo Y Ventas

Ingresos por servicio: Sumatoria de ingresos por servicio

Ingresos por re-venta: Sumatoria de ingresos por re-venta

Ingresos por fabricacién: Sumatoria de ingresos por fabricacion

Ingresos totales: Sumatoria de ingresos por servicio + Sumatoria de

ingresos por re-venta + Sumatoria de ingresos por fabricacion

Numero de clientes por servicio: Sumatoria de clientes por servicio

Numero de clientes por re-venta: Sumatoria de clientes por re-venta

NUumero de clientes por fabricacion: Sumatoria de clientes por

fabricacion

8. Numero total de clientes: Sumatoria de clientes por servicio +
Sumatoria de clientes por re-venta + Sumatoria de clientes por
fabricacion

9. Porcentaje de clientes de servicio nuevos: Clientes nuevos
servicios/Clientes totales

10.Porcentaje de clientes de re-venta nuevos: : Clientes nuevos re-
ventas/Clientes totales

11.Porcentaje de clientes de fabricacion nuevos: Clientes nuevos
fabricacion/Clientes totales

12.Porcentaje total de clientes nuevos: (Clientes nuevos servicios +
Clientes nuevos re-ventas + Clientes nuevos fabricacion)/Clientes
totales

13.Porcentaje de clientes de servicio perdidos: Numero de clientes de
servicio perdidos/Numero de clientes perdidos totales

14.Porcentaje de clientes de re-venta perdidos: Numero de clientes de
re-venta perdidos/Numero de clientes perdidos totales

15.Porcentaje de clientes de fabricacion perdidos: Numero de clientes
de fabricacion perdidos/Numero de clientes perdidos totales

16.Porcentaje total de clientes perdidos: Numero de clientes perdidos /
Numero de clientes totales

17.Porcentaje de ingresos de re-venta: Ingreso de re-venta /Ingresos
totales

18.Porcentaje de ingresos de servicio: Ingreso de servicio /Ingresos
totales

19.Porcentaje de ingresos de fabricacién: Ingreso de fabricacion
/Ingresos totales

20.Porcentaje de variacion de los ingresos totales: (Ingresos del actual
— Ingresos del afio anterior)/Ingreso del afio anterior

21.Numero de garantias atendidas: Sumatoria de novedades garantias
atendidas

22.Numero de quejas: Sumatoria novedades quejas

23.Numero de reclamos: Sumatoria novedades reclamos

24.Numero de sugerencias: Sumatoria novedades sugerencia

25.Numero de felicitaciones: Sumatoria novedades felicitaciones

hrwpbE
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26.Porcentaje de quejas atendidas: Numero de quejas atendidas/Quejas
totales

27.Porcentaje de reclamos atendidos: Numero de reclamos
atendidos/Reclamaciones totales

28.Porcentaje de sugerencias atendidas: Numero de sugerencias
atendidas/Sugerencias totales

29.Costo de garantias atendidas: Sumatoria garantias atendidas X costo
de garantias atendidas

30.Cumplimiento de ingreso presupuestado re-ventas: Ingreso real re-
ventas/Ingreso presupuestado reventas

31.Cumplimiento de ingreso presupuestado fabricacion: Ingreso real
fabricacion/Ingreso presupuestado fabricacion

32.Cumplimiento de ingreso presupuestado servicios: Ingreso real
servicios/Ingreso presupuestado servicios

- CREAR INDICADORES DE CONTROL DE MERCADEO Y VENTAS: Se
plantean los siguientes relacionados con el proceso de control;

Indicadores De Control

1. Numero de no conformidades: Sumatoria de novedades no
conformidades

2. Costo de no conformidades: Sumatoria de no conformidades por
costo de no conformidades

3. indice de costos asociados a la no Calidad: (Costo de reproceso +

Costo de garantias atendidas + Costo de no conformidades)/Total

costos

Numero de reprocesos: Sumatoria de novedades reproceso

Costo de reproceso: Sumatoria numero re-proceso por costo de

reproceso

6. Antiguedad promedio de clientes: (Sumatoria de antigiedad de
clientes)/Numero de clientes

7. Porcentaje de clientes visitados: Clientes visitados/Clientes estimados
a visitar

8. Porcentaje de clientes Illamados: Clientes Ilamados/Clientes
estimados a llamar

9. Porcentaje de clientes encuestados: Clientes encuestados/Clientes
estimados a encuestar

10.Cumplimiento de tiempo de entrega: Tiempo de entrega
ofrecido/Tiempo de entrega real

11.Numero de cotizaciones realizadas: Sumatoria de novedades
cotizaciones realizadas

ok

78



-Realizar Seguimiento a Los Indicadores: Se propone el uso del
Formato de Analisis de Indicadores:
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Tabla 4. Seguimiento a indicadores

'r—‘,— GGE-for-001
l'l GESTION DE GERENCIA versién: 0 i
NN ersion:
Q URTIVZY, 10/10/2013
AMPO* Indicadores de Gestion Comercial
Proceso Indicador Comportamiento Frecuen | Meta | Promedio | ene- | feb- | mar- | abr- | may | jun- | jul- | ago- | sep- | oct- | nov- | dic-
cia 2014 2014 14 14 14 14 | -14 | 14 14 14 14 14 14 | 14
Ingresos por servicio B EEEsua | xx XXX | 006 | X | oo | oo | Xk | X | X
Ingresos por re-venta Bm._ B .’lensual XXX XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
Ingresos por fabricacion . Be=e B .’Iensual XXX XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
Ingresos totales Bm._ B .’lensual XXX XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
Numero de clientes por Il
P Im=__ B ensual | xxx XXX XXX [ XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
re-venta |
Numero de clientes por | I|L9
o P In=__ B nsual | Xxxx XXX XXX [ XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
fabricacion I
Numero total de clientes . B=e B ensual | xxx XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
Porcentaje de clientes de
Mercadeo entaj Im._ H ensual | xxx XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
servicio nuevos |
y Ventas . .
Porcentaje de clientes de | ] B I||e
e nsual | xxx XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
re-venta nuevos I
Porcentaje de clientes de | ] B IIL?
=T | e nsual | Xxxx XXX XXX [ XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
fabricacion nuevos |
Porcentaje total de = || nsual | Xxx XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
clientes nuevos —
Porcentaje de clientes de | ] B Ille
-~ . e nsual | Xxxx XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
servicio perdidos |
Porcentaje de clientes de | ] B Ille
. e nsual | Xxxx XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
re-venta perdidos |
Porcentaje de clientes de | ] B Ille
=T : [ P nsual | Xxxx XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
fabricacion perdidos |

80




AMP

W
iy

GESTION GERENCIAL

GGE-for-001

Versioéon: O

0)

Formato de Indicadores

10/10/2013

Pagina: 2 de 3

Proceso indicador Comportamiento Frecuen | Meta | Promedi | ene- |feb- | mar |abr- |may |jun- |jul- |ago-|sep- |oct- |nov-|dic-
cia 2014 | 02014 |14 |14 |-14 |14 |-14 |14 14 14 14 14 14 |14
Porcentaje total de | é
) J€ 1o . | I .. nsual | xxx XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
clientes perdidos |
Porcentaje de ingresos de | ‘ 4}
J 9 . BE=_- H . nsual | xxx XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
re-venta |
Porcentaje de ingresos de | ‘ é
servicioj 9 .--_7.. nsual | xxx XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
[
Porcentaje de ingresos de | ‘ é
entay 9 .--_7.. nsual | xxx XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
fabricacion |
Porcentaje de variacion | ‘ é
ay . | .. nsual | xxx XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
de los ingresos totales |
Numero de garantias
! 9 . | e . nsual | xxx XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
atendidas
Mercadeo | ngmero de quejas .-__ .‘.ensual XXX XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
Ventas —
y NUmero de reclamos eénsual | xxx XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
e
Numero de sugerencias .-___.‘.ensual XXX XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
Numero de felicitaciones .-___.‘.ensual XXX XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
Porcentaje de quejas ‘
nay que) .--__..ensual XXX XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
atendidas |
Porcentaje de reclamos | ‘ é
nay . | .. nsual | xxx XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
atendidos |
Porcentaje de | ‘ GL
Jf . . | .. nsual | xxx XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
sugerencias atendidas |
Costo de garantias | ‘ J}
9 . | .ll nsual | xxx XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX

atendidas
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l.l' GESTION GERENCIAL GGE-for-001
pron J Version: 0
‘ S URTI /O\',

AME = Formato de Indicadores 10/10/2013

Pagina: 3de 3

Cump"miento de ingreso | . - e . .pnqual XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX
presupuestado re-ventas
Cumplimiento de ingreso I I I
presupuestado B Mensual | xxx XXX XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX | XXX
fabricacion
Cumplimiento de ingreso
presupuestado servicios | . - | .| IJEHSUBJ XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX

Elaboracién: Propia
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Documentar Y Registrar: Las personas encargadas de los procesos de
mercadeo y ventas, deben llevar un registro documental (fisico y/o magnético) de
las novedades que se presenten con los indicadores.

Ejemplo:

El proceso de Gestion Comercial registra que en lo corrido del afio se han
registrado: una queja, tres reclamos y ninguna felicitacion; unos ingresos totales
de $500 millones de los cuales pertenecen $300 millones a servicios y $200
millones a Ventas.

VERIFICAR

- Realizar las Auditorias al Proceso de Mercadeo y Ventas: Es necesario
evaluar el proceso de mercadeo y ventas, para esto, se debe formalizar un
programa de auditorias a realizar, el registro de éstas debe reposar en el
Formato de Auditorias, luego, se construye el plan especifico de cada
Auditoria, se documenta en un formato con igual nombre. En las auditorias se
debe llevar control estricto de los requisitos a evaluar y/o a auditar y de las
evidencias a recopilar.

Ejemplo:

La gerencia programé tres auditorias al afio, en las cuales se definid que se
debian evaluar los capitulos de la Norma ISO 9000 de 2008 relacionados con el
cliente, con el compromiso de la alta gerencia y de mejora. Se encontr6 como
resultado de las auditorias, que las reuniones trimestrales no permiten descubrir
soluciones optimas y rapidas, ya que el periodo es demasiado largo y las
soluciones tardan demasiado en atender las no conformidades generadas.

- ldentificar Oportunidades De Mejora: Una vez se analiza el proceso
auditado, se identifican factores y fallas que permitan la creacién de un plan de
acciones de mejoras.

Ejemplo:

A partir de los resultados de la auditoria, se determina que la encuesta de
satisfaccion del cliente no contiene los criterios para realizar una medicion
eficiente de la satisfaccion del cliente, se encuentra también que la empresa
cumple en un 20% el tiempo de entrega establecido y el tiempo de solucién de
guejas, reclamos y sugerencias es demasiado prolongado, por tanto, aunque se
presente solucion, el retraso hace que el cliente no se sienta satisfecho.
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- Evaluar Indicadores: La organizacion revisa y comprueba la consistencia de
los indicadores de mercadeo y ventas con la meta establecida.

Ejemplo:

La gerencia encontrd que en lo corrido del afio 2014, la meta de ingresos se ha
cumplido en un 65%, 10 puntos porcentuales por debajo de lo presupuestado. El
namero total de clientes ha disminuido en 14%, 20% por debajo de la meta
estimada para el mes de julio. El departamento de Gestion Comercial ha recibido
cinco quejas, tres reclamos, siete sugerencias y cuatro felicitaciones, de las cuales
ha dado respuesta a tres, dos, cinco y cuatro respectivamente.

ACTUAR

- Emprender Actividades De Mejora: Se ejecuta las actividades de mejora
identificadas en el proceso anterior.

Ejemplo:

Se redisefia la encuesta de satisfaccion del cliente, se incluyen preguntas que
permitan la medicién adecuada de la misma.

Se crea una hoja de ruta para programar de forma Optima los tiempos de entrega
de los productos y/o servicios.

Se contrata analista de atencién al cliente para agilizar la atencion de las quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones.

- Documentar Y Registrar: Se registran en el formato de acciones correctivas y
preventivas todas las actividades de mejora.
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CONCLUSIONES

El presente trabajo permite a Surticampo Ltda. comprender la importancia de la
calidad total en su proceso de Gestion Comercial, pues esto permite que sus
procesos se documenten, se midan y se entiendan, ademas de facilitar la
deteccion de fallas en cualquiera de los procesos de mercadeo y ventas y poder
asi plantear actividades de mejora que contribuyan a la satisfaccion del cliente.

Es de vital importancia que la organizacion plantee y comunique los objetivos y
metas estratégicas, ya que esto permite centrar los esfuerzos y lograr mejores
resultados.

De acuerdo a los resultados del diagndéstico basado en la norma ISO 9001:2008 y
enfocado al proceso de Gestion Comercial, se puede detectar que el nivel de
incumplimiento de la organizacion es del 58%.

Con el analisis del comportamiento de las ventas desde el 2011 hasta Abril de
2013, se concluye que los mayores ingresos se dan por la venta de maquinaria y
equipos fabricados.

El comportamiento de las ventas en cada afio varia de mes a mes, es decir, no
hay un patrén de comportamiento que permita tomar decisiones facilmente.

La estandarizacion de procesos y la gestibn documental en cada uno de ellos,
garantiza un mejor servicio y/o producto, con esto se registran hallazgos
importantes que permiten medir el cumplimiento de los objetivos y metas que la
empresa se traza.

La comunicacion efectiva con el cliente garantiza que la empresa logre satisfacer
plenamente sus necesidades y expectativas, es por esto, que el sistema de
llamadas telefénicas y realizacion de encuestas para medir la satisfaccion del
cliente son claves para que la organizacion logre fidelizar al cliente.

El éxito del modelo PHVA depende de la definiciébn correcta de la mision y vision
en que se sustenten los lineamientos estratégicos de corto y largo plazo.

La implementacién de indicadores es un factor clave para realizar seguimientos y

control al cumplimiento de los objetivos que se plantean y que conllevan al logro
de un proceso efectivo y eficiente.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda utilizar los formatos que se crearon para el proceso de Gestidn
Comercial, con el fin de registrar hallazgos y facilitar acciones rapidas y efectivas
qgue encaminen al mejoramiento continuo.

Establecer y comunicar objetivos estratégicos y de calidad, que permitan orientar a
los empleados a su cumplimiento.

Medir la satisfaccion del cliente por medio de encuestas, de tal forma que se
documente, se analice y se tome acciones para mejorar la percepcion del cliente.

Documentar, analizar y atender quejas, reclamos y sugerencias, ya que esto
permite que la empresa pueda tener una idea clara de la percepcion que el cliente
tiene sobre el producto, asi como fallas del proceso interno de produccién hasta
de servicio de atencion.

Implementar los indicadores que se plantearon en el trabajo, ya que esto permite
medir el cumplimiento de los objetivos del proceso de Gestion Comercial.

Realizar auditorias que permitan obtener evidencias de manera objetiva, para
determinar la extension en que se cumplen los requisitos establecidos.

Programar reuniones continuas que le permitan a la gerencia revisar temas como:
resultados de auditorias, cumplimiento de indicadores, acciones correctivas y
preventivas a realizar, hallazgos de quejas, reclamos y sugerencias, asi como
novedades de productos no conformes.

Se recomienda realizar capacitaciones de calidad y mejoramiento continuo al
personal, con el fin de que puedan comprender la importancia de su labor para
lograr la satisfaccion del cliente, siendo ésta la clave para el éxito de la
organizacion.
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ANEXO 1. Tabulacién De Informacioén Sobre Ingresos Por Actividad Comercial

2011 2012 2013 ACUMULADO
CLIENTE MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO
TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA
Sin Informacién 800.000 710.000 90.000 15.000.000 15.000.000 15.800.000 710.000 15.090.000
A 824.400 824.400 3.633.190 582.500 3.050.690 480.800 480.800 4.938.390 582.500 4.355.890
B 3.460.000 1.890.000 1.570.000 614.000 614.000 4.074.000 1.890.000 2.184.000
C 1.020.000 1.020.000 1.020.000 - 1.020.000
D 80.000 80.000 80.000 80.000 -
E 450.000 450.000 450.000 - 450.000
F 1.280.000 1.280.000 1.280.000 - 1.280.000
G 11.614.110 11.614.110 11.614.110 - 11.614.110
H 477.750 477.750 477.750 - 477.750
| 1.165.000 1.165.000 1.165.000 1.165.000 -
J 4.488.276 480.000 4.008.276 4.488.276 480.000 4.008.276
K 19.890.400 1.650.000 18.240.400 | 47.043.600 30.255.000 | 16.788.600 | 7.043.900 7.043.900 73.977.900 31.905.000 42.072.900
L 4.000 4.000 4.000 - 4.000
M 1.475.000 995.000 480.000 1.475.000 995.000 480.000
N 1.494.100 1.494.100 1.494.100 - 1.494.100
O 1.150.000 1.150.000 1.150.000 - 1.150.000
P 3.829.000 1.716.000 2.113.000 450.000 450.000 4.279.000 1.716.000 2.563.000
Q 130.000 130.000 130.000 - 130.000
R 3.294.021 530.000 2.764.021 20.377.928 17.925.000 | 2.452.928 225.000 225.000 23.896.949 18.455.000 5.441.949
S 323.400 323.400 323.400 - 323.400
T 2.464.000 2.464.000 3.955.200 3.955.200 6.419.200 - 6.419.200
U 36.638 36.638 36.638 - 36.638
\ 2.150.000 900.000 1.250.000 2.150.000 900.000 1.250.000
w 20.000 20.000 20.000 - 20.000
X 380.000 380.000 380.000 - 380.000
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2011 2012 2013 ACUMULADO
CLIENTE MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO
TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA
Y 943.200 180.000 763.200 1.782.200 1.782.200 2.725.400 180.000 2.545.400
z 25.000 25.000 25.000 25.000 -
AA 1.210.000 1.210.000 1.210.000 1.210.000 -
AB 3.045.000 3.045.000 3.045.000 - 3.045.000
AC 1.632.000 1.632.000 1.632.000 - 1.632.000
AD 620.000 620.000 620.000 620.000 -
AE 1.320.000 1.320.000 2.769.500 2.769.500 1.039.500 1.039.500 5.129.000 - 5.129.000
AF 680.000 680.000 680.000 - 680.000
AG 80.000 80.000 80.000 80.000 -
AH 693.800 693.800 693.800 - 693.800
Al 160.000 160.000 160.000 - 160.000
AJ 20.000 20.000 20.000 20.000 -
AK 600.000 600.000 600.000 600.000 -
AL 264.000 264.000 264.000 - 264.000
AM 85.000 85.000 85.000 85.000 -
AN 420.000 420.000 420.000 420.000 -
AO 190.000 90.000 100.000 190.000 90.000 100.000
AP 50.749.942 50.749.942 50.749.942 - 50.749.942
AQ 10.399.240 130.000 10.269.240 8.654.900 8.654.900 19.054.140 130.000 18.924.140
AR 380.000 380.000 200.000 200.000 580.000 - 580.000
AS 6.200.000 6.200.000 6.200.000 - 6.200.000
AT 24.032.000 24.032.000 24.032.000 - 24.032.000
AU 1.338.000 1.338.000 223.200 223.200 1.561.200 - 1.561.200
AV 1.812.000 1.812.000 495.000 495.000 2.307.000 1.812.000 495.000
AW 228.000 228.000 228.000 228.000 -
AX 30.000 30.000 30.000 - 30.000
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2011 2012 2013 ACUMULADO
CLIENTE MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO
TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA

AY 320.000 320.000 320.000 - 320.000
AZ 540.000 540.000 540.000 540.000 -
BA 4.200 4.200 4.200 - 4.200
BB 8.017.000 2.370.000 5.647.000 9.466.600 730.000 8.736.600 1.101.600 1.101.600 18.585.200 3.100.000 15.485.200
BC 24.255.000 | 12.475.000 | 11.780.000 24.040.550 8.039.500 | 16.001.050 | 4.095.500 4.095.500 52.391.050 20.514.500 31.876.550
BD 4.706.500 4.706.500 4.706.500 - 4.706.500
BE 150.000 150.000 160.000 160.000 310.000 150.000 160.000
BF 16.900 16.900 16.900 - 16.900
BG 2.044.000 727.000 1.317.000 2.711.000 1.231.000 1.480.000 4.755.000 1.958.000 2.797.000
BH 720.000 720.000 720.000 - 720.000
Bl 210.000 210.000 210.000 - 210.000
BJ 40.000 40.000 40.000 - 40.000
BK 500.000 500.000 500.000 - 500.000
BL 493.180 493.180 493.180 - 493.180
BM 435.000 65.000 370.000 435.000 65.000 370.000
BN 50.000 50.000 50.000 50.000 -
BO 4.400.000 4.400.000 409.000 409.000 4.809.000 - 4.809.000
BP 65.689.342 65.689.342 65.689.342 - 65.689.342
BQ 2.313.500 2.313.500 2.313.500 - 2.313.500
BR 60.000 60.000 115.000 115.000 175.000 60.000 115.000
BS 1.593.000 1.393.000 200.000 7.734.000 7.303.000 431.000 9.327.000 8.696.000 631.000
BT 440.000 440.000 440.000 440.000 -
BU 3.784.400 2.470.000 1.314.400 3.784.400 2.470.000 1.314.400
BV 240.000 240.000 206.650 206.650 90.000 90.000 536.650 - 536.650
BW 300.000 300.000 300.000 - 300.000
BX 1.010.300 1.010.300 1.010.300 - 1.010.300
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2011 2012 2013 ACUMULADO
CLIENTE MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO
TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA
BY 3.060.000 3.060.000 3.060.000 - 3.060.000
BZ 420.000 420.000 420.000 - 420.000
CA 24.428.800 840.000 23.588.800 24.428.800 840.000 23.588.800
CB 1.445.000 1.445.000 1.445.000 - 1.445.000
CcC 10.000 10.000 10.000 - 10.000
CD 60.000 60.000 60.000 60.000 -
CE 260.000 260.000 260.000 - 260.000
CF 50.000 50.000 50.000 50.000 -
CG 1.978.000 1.978.000 8.582.800 8.582.800 10.560.800 - 10.560.800
CH 300.000 300.000 300.000 300.000 -
Cl 420.000 110.000 310.000 420.000 110.000 310.000
CJ 5.000 5.000 5.000 5.000 -
CK 41.100 41.100 40.600 40.600 81.700 - 81.700
CL 7.214.000 7.214.000 7.214.000 - 7.214.000
CM 25.000 25.000 25.000 25.000 -
CN 1.500.000 1.500.000 1.500.000 - 1.500.000
CcoO 1.050.000 450.000 600.000 354.000 354.000 1.404.000 450.000 954.000
CpP 287.000 287.000 287.000 - 287.000
CQ 28.499.521 28.499.521 3.150.499 3.150.499 31.650.020 - 31.650.020
CR 6.277.000 1.995.000 4.282.000 5.199.250 1.640.000 3.559.250 3.986.000 3.986.000 15.462.250 3.635.000 11.827.250
Cs 15.719.800 5.042.000 10.677.800 18.735.550 11.987.000 | 6.748.550 3.155.500 3.155.500 37.610.850 17.029.000 20.581.850
CT 790.000 790.000 790.000 - 790.000
Cu 7.581.400 5.147.400 2.434.000 5.406.620 553.000 4.853.620 78.000 78.000 13.066.020 5.700.400 7.365.620
Ccv 5.700.000 4.500.000 1.200.000 5.700.000 4.500.000 1.200.000
Ccw 160.000 150.000 10.000 30.000 30.000 190.000 150.000 40.000
CX 420.000 420.000 420.000 - 420.000
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2011 2012 2013 ACUMULADO
CLIENTE MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO
TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA
CcY 1.362.500 1.362.500 1.362.500 - 1.362.500
Ccz 75.000 75.000 75.000 - 75.000
DA 762.900 370.000 392.900 517.250 517.250 1.280.150 370.000 910.150
DB 1.100.000 1.100.000 1.100.000 - 1.100.000
DC 4.800.000 4.800.000 1.360.000 1.020.000 340.000 6.160.000 1.020.000 5.140.000
DD 781.500 781.500 781.500 - 781.500
DE 22.643.470 18.438.650 | 4.204.820 1.070.000 1.070.000 23.713.470 18.438.650 5.274.820
DF 190.000 190.000 190.000 - 190.000
DG 80.000 80.000 80.000 80.000 -
DH 200.000 200.000 200.000 200.000 -
DI 2.521.000 2.521.000 2.521.000 - 2.521.000
DJ 390.000 390.000 390.000 - 390.000
DK 608.000 478.000 130.000 608.000 478.000 130.000
DL 3.228.000 3.228.000 2.412.500 288.000 2.124.500 5.640.500 288.000 5.352.500
DM 3.135.000 2.370.000 765.000 3.330.820 1.890.000 1.440.820 6.465.820 4.260.000 2.205.820
DN 6.270.000 6.270.000 980.000 380.000 600.000 7.250.000 6.650.000 600.000
DO 5.254.000 5.254.000 5.254.000 - 5.254.000
DP 6.000.000 6.000.000 6.000.000 - 6.000.000
CQ 146.500 146.500 146.500 - 146.500
DR 6.568.000 1.910.000 4.658.000 3.216.000 1.310.000 1.906.000 9.784.000 3.220.000 6.564.000
DS 96.000 96.000 96.000 96.000 -
DT 3.255.000 130.000 3.125.000 300.000 300.000 1.021.400 1.021.400 4.576.400 130.000 4.446.400
DU 231.000 231.000 231.000 - 231.000
DV 462.000 462.000 462.000 - 462.000
DW 12.800.000 12.800.000 12.800.000 - 12.800.000
DX 527.000 527.000 527.000 - 527.000
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2011 2012 2013 ACUMULADO
CLIENTE MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO
TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA
DY 4.210.000 150.000 4.060.000 580.000 580.000 4.790.000 730.000 4.060.000
Dz 620.000 620.000 620.000 - 620.000
EA 27.971.640 | 16.226.000 | 11.745.640 3.432.828 2.895.828 537.000 283.448 283.448 31.687.916 19.121.828 12.566.088
EB 10.476.000 9.106.000 1.370.000 12.374.850 4.447.250 7.927.600 5.026.000 5.026.000 27.876.850 13.553.250 14.323.600
EC 683.600 683.600 683.600 - 683.600
ED 220.000 220.000 220.000 220.000 -
EE 6.950.000 6.950.000 6.950.000 - 6.950.000
EF 36.060.000 560.000 35.500.000 7.961.400 250.000 7.711.400 1.262.700 1.262.700 45.284.100 810.000 44.474.100
EG 135.000 135.000 135.000 - 135.000
EH 680.000 680.000 8.431.500 8.431.500 9.111.500 - 9.111.500
El 18.710.000 18.710.000 34.084.000 1.764.000 | 32.320.000 | 11.854.000 11.854.000 64.648.000 1.764.000 62.884.000
EJ 80.000 80.000 80.000 80.000 -
EK 19.586.600 | 11.200.000 8.386.600 7.220.450 175.000 7.045.450 2.429.820 2.429.820 29.236.870 11.375.000 17.861.870
EL 740.000 740.000 1.580.000 980.000 600.000 693.000 693.000 3.013.000 980.000 2.033.000
EM 2.929.400 1.446.000 1.483.400 9.036.000 7.072.500 1.963.500 830.000 230.000 600.000 12.795.400 8.748.500 4.046.900
EN 3.000.000 3.000.000 1.446.370 1.446.370 4.446.370 - 4.446.370
EO 1.004.000 1.004.000 990.000 990.000 1.250.100 1.250.100 3.244.100 - 3.244.100
EP 363.800 363.800 363.800 - 363.800
EQ 2.670.000 2.040.000 630.000 1.370.450 1.370.450 390.000 390.000 4.430.450 2.040.000 2.390.450
ER 220.000 220.000 220.000 - 220.000
ES 140.000 140.000 140.000 140.000 -
ET 97.000 97.000 97.000 - 97.000
EU 60.000 60.000 60.000 60.000 -
EV 300.000 300.000 21.427.600 21.427.600 21.727.600 - 21.727.600
EW 25.000 5.000 20.000 25.000 5.000 20.000
EX 170.000 170.000 170.000 - 170.000
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2011 2012 2013 ACUMULADO
CLIENTE MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO
TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA
EY 180.000 180.000 180.000 180.000 -
EZ 20.000 20.000 20.000 20.000 -
FA 20.000 20.000 20.000 - 20.000
FB 150.000 150.000 150.000 150.000 -
FC 240.000 240.000 879.750 879.750 138.500 138.500 1.258.250 - 1.258.250
FD 220.000 220.000 220.000 220.000 -
FE 7.882.000 7.882.000 7.882.000 7.882.000 -
FF 3.850.000 3.850.000 3.850.000 - 3.850.000
FG 150.000 150.000 150.000 150.000 -
FH 20.000 20.000 20.000 - 20.000
Fl 120.000 120.000 120.000 - 120.000
FJ 6.278.000 4.365.000 1.913.000 3.034.000 1.580.000 1.454.000 9.312.000 5.945.000 3.367.000
FK 60.000 60.000 34.000 34.000 94.000 60.000 34.000
FL 3.981.900 3.900.000 81.900 3.981.900 3.900.000 81.900
FM 281.400 281.400 281.400 - 281.400
FN 600.000 600.000 1.858.285 337.885 1.520.400 4.215.750 4.215.750 6.674.035 4.553.635 2.120.400
FO 1.004.800 1.004.800 1.004.800 - 1.004.800
FP 9.627.000 9.027.000 600.000 50.058.000 47.708.000 | 2.350.000 3.319.500 3.319.500 63.004.500 60.054.500 2.950.000
FQ 100.000 100.000 100.000 - 100.000
FR 255.000 255.000 255.000 - 255.000
FS 380.000 380.000 380.000 - 380.000
FT 6.078.800 3.330.000 2.748.800 8.962.100 8.962.100 1.668.000 750.000 918.000 16.708.900 4.080.000 12.628.900
FU 630.000 630.000 630.000 - 630.000
FVv 6.050.000 2.350.000 3.700.000 60.000 60.000 6.110.000 2.350.000 3.760.000
FW 53.450.000 300.000 53.150.000 53.450.000 300.000 53.150.000
FX 650.000 560.000 90.000 2.865.800 2.865.800 3.515.800 3.425.800 90.000
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2011 2012 2013 ACUMULADO
CLIENTE MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO
TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA
FY 8.078.000 378.000 7.700.000 8.078.000 378.000 7.700.000
Fz 100.000 100.000 100.000 - 100.000
GA 7.300.220 5.820.000 1.480.220 402.750 402.750 7.702.970 5.820.000 1.882.970
GB 7.203.400 4.025.000 3.178.400 7.538.400 6.372.000 1.166.400 1.122.100 300.000 822.100 15.863.900 10.697.000 5.166.900
GC 40.000 40.000 40.000 40.000 -
GD 200.000 200.000 200.000 - 200.000
GE 24.000 24.000 24.000 24.000 -
GF 2.765.000 2.025.000 740.000 2.237.000 2.237.000 5.002.000 4.262.000 740.000
GG 660.000 196.000 464.000 660.000 196.000 464.000
GH 2.220.000 2.220.000 2.220.000 2.220.000 -
Gl 290.000 290.000 290.000 - 290.000
GJ 20.564.884 3.180.884 17.384.000 784.000 784.000 21.348.884 3.180.884 18.168.000
GK 2.618.000 2.618.000 2.213.604 300.000 1.913.604 4.831.604 300.000 4.531.604
GL 3.800.000 3.800.000 3.800.000 3.800.000 -
GM 570.000 570.000 570.000 - 570.000
GN 1.200.000 1.200.000 900.000 900.000 2.100.000 900.000 1.200.000
GO 241.000 155.000 86.000 241.000 155.000 86.000
GP 7.342.000 542.000 6.800.000 7.342.000 542.000 6.800.000
GQ 170.000 170.000 5.040.000 5.040.000 1.313.000 1.313.000 6.523.000 - 6.523.000
GR 150.000 150.000 150.000 150.000 -
GS 1.378.000 1.378.000 2.588.300 2.588.300 1.592.800 1.592.800 5.559.100 - 5.559.100
GT 1.895.000 1.895.000 6.962.550 4.593.750 2.368.800 8.857.550 4.593.750 4.263.800
GU 26.000 26.000 26.000 26.000 -
GV 3.620.000 3.230.000 390.000 409.500 409.500 4.029.500 3.230.000 799.500
GW 5.170.000 5.170.000 5.170.000 - 5.170.000
GX 4.380.000 4.380.000 325.000 175.000 150.000 4.705.000 4.555.000 150.000
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2011 2012 2013 ACUMULADO
CLIENTE MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO MONTO
TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA TOTAL SERVICIOS VENTA
GY 284.750 284.750 809.800 809.800 1.094.550 - 1.094.550
Gz 10.370.000 | 10.370.000 10.370.000 10.370.000 -
HA 7.260.000 60.000 7.200.000 1.088.000 168.000 920.000 966.000 966.000 9.314.000 228.000 9.086.000
HB 10.118.000 9.572.000 546.000 400.000 400.000 10.518.000 9.572.000 946.000
HC 39.477.000 | 10.600.000 | 28.877.000 | 341.801.000 | 10.600.000 | 331.201.000 | 134.568.000 | 4.100.000 | 130.468.000 | 515.846.000 | 25.300.000 | 490.546.000
HD 231.000 231.000 231.000 231.000 -
HE 577.500 577.500 577.500 - 577.500
HF 23.000 23.000 23.000 23.000 -
HG 450.000 450.000 450.000 450.000 -
HH 45.956.595 45.956.595 45.956.595 - 45.956.595
HI 7.604.000 600.000 7.004.000 7.604.000 600.000 7.004.000
HJ 163.800 163.800 163.800 - 163.800
HK 37.012.000 | 24.750.000 | 12.262.000 8.447.400 180.000 8.267.400 1.880.000 1.880.000 47.339.400 26.810.000 20.529.400
HL 12.000 12.000 12.000 12.000 -
HM 5.849.000 1.514.000 4.335.000 874.000 874.000 6.723.000 2.388.000 4.335.000
HN 7.230.000 3.130.000 4.100.000 7.230.000 3.130.000 4.100.000
HO 120.000 120.000 120.000 120.000 -
HP 3.675.000 3.675.000 2.020.000 2.020.000 5.695.000 2.020.000 3.675.000
HQ 15.000 15.000 15.000 15.000 -
HR 28.000 28.000 45.400 45.400 73.400 - 73.400
HS 45.000 45.000 45.000 - 45.000
HT 733.900 55.000 678.900 733.900 55.000 678.900
HU 10.000 10.000 10.000 - 10.000
TOTAL 637.155.481 | 185.563.284 | 451.592.197 | 1.012.124.778 | 241.631.863 | 770.492.915 | 297.751.232 | 22.604.050 | 275.147.182 | 1.947.031.491 | 449.799.197 | 1.497.232.294

Elaboracién: Propia
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ANEXO 2. Acta de Reunidon

GESTION COMERCIAL

Cdédigo: GCO-for-001

[4
.' Versiéon: 0
oy
‘ S URTI /\'J Acta de Reunién Fecha: 10/10/2013
AMPO_ Pagina:1de 1
ACTA No.
Fecha:
Lugar:
Asunto:
DESARROLLO:

Elaboracion: Propia
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Anexo 3. Llamadas Realizadas

p—— . Cédigo: GCO-for-002
‘l'll GESTION DE COMERCIAL —
- A ]ﬁ Version: 0
URTI Fecha: 10/10/2013
@AMP/\_‘) Formato Diario de Llamadas echa
Pagina 1de 1
Empresa Telefono | Quien atendié la Llamada Cargo Motivo de la llamada | Fecha y Hora
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Elaboracién: Propia
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Anexo 4. Plan de Visitas

i
@'R'l%@,

AMP

GESTION COMERCIAL

Cadigo: GCO-for-003

Version: 0

Plan de Visitas

Fecha:10/10/2013

Pégina:1de 1

CLIENTE

Motivo de la Visita

Contacto

Cargo

Telefono

Fecha y Hora
Programada

Fecha y Hora
Reprogramacion
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Elaboracion: Propia
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Anexo 5. Visitas Realizadas

Coédigo: GCO-for-004

GESTION COMERCIAL

Version: 0

Fecha: 10/10/2013

Formato Visitas Realizadas

Péagina:1de 1

No.

Quien atendi6 la visita

Fechay Hora

Firmay Sello

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

Elaboracién: Propia
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Anexo 6. Registro de Datos del Cliente

MP

S U:Tﬁ/é!,

GESTION COMERCIAL

Cédigo: GCO-for-005

Versién: 0

Registro de Clientes de

Fecha:10/10/2013

SURTICAMPO LTDA. Péagina:1de 1
Cliente NIT/CC Direccién Ciudad Contacto Telefono Email Estado
Estado: NUEVO=NUE ANTIGUO=ANT POTENCIAL=POT
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Anexo 7. Requisitos especificados por el Cliente

GESTION COMERCIAL

Coédigo: GCO-for-006

Version: 0

Requerimientos y Especificaciones del
Cliente

Fecha: 10/10/2013

Pagina: 2 de 2

e . Co6digo: GCO-for-006
I.I' GESTION COMERCIAL —
e Version: 0
] =
‘ S URTI /\', Requerimientos y Especificaciones del | Fecha: 10/10/2013
AME 0-‘ Cliente Péagina:1de 2
Cliente: No.
Identificacion: Fecha:
Telefono: E-m®@il:
Direccion: Ciudad:
LINEA { Reparacion { Venta { Fabricacién I
NOMBRE DEL EQUIPO | Referencia Caracteristicas del Equipo

Requisitos Legales y Reglamentarios:

Elaboracion: Propia

104

Firma del asesor

Firma del Cliente




Anexo 8. Aceptacion de Términos de Negociacion

GESTION COMERCIAL

Cédigo: GCO-for-007

Version: 0

Aceptacion de Términos de Negociaci6

=]

Fecha: 10/10/2013

Pagina:lde 1

Nombre del Cliente:

ORDEN DE TRABAJO No.:

Identificacion CC - NIT: e-m@il:
Direccién: Ciudad:
Telefonos: Celular:

Fecha Aprobacion:

Fecha Entrega:

Referencia Cant. |Nombre del Equipo - Parte - Repuesto| Precio Unitario IVA Precio Total
TOTAL A PAGAR
DISENO OBSERVACIONES:
Cliente Vendedor Firma Gerente Gral

Elaboracion
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Empresa:
Pedido No.:
Direccién:
Transportador:

Anexo 9. Remision

GESTION COMERCIAL

Cédigo: GCO-for-008

Version: 0

W
C*\ ]ﬁ
S URTI /\'J Formato de Remision

Fecha: 10/10/2013

. N Pagina: 1de 1
REMISION No.:
NIT O CC:
Fecha: Ciudad de Origer
Teléfono: Ciudad Destino:
Conductor: Placa No.:
Recibido: Despachado:
Referencia Cantidad Descripcién del Articulo

Observaciones:

Elaborado por:

Transportado por: Recibido por:

Elaboracion: Propia
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Anexo 10. Producto No Conforme

,':“_ . Cédigo: GCO-for-009
l. GESTION COMERCIAL ~
% ]ﬁ Version: 0
URTIV5ag) Fecha: 10/10/2013
@AMP - Formato de Producto No-Conformes echa

Paginalde 1

Fecha de Elaboracién:

Nombre y cargo que identifica el No-Conforme:

Descripcion:

Verificacion de la validez del producto no conforme: Si No

Responsable de proceso:

Empleado Firma

Jefe Area Firma
Equipo de trabajo asignado para analisis de causa:

Nombre: Cargo:
Nombre: Cargo:
Nombre: Cargo:
Nombre: Cargo:

Andlisis de causas:

Accién a implementar: Correcion: Correctiva:

Costo estimado:

Fecha solucién propuesta:

SEGUIMIENTO DE LA ACCION TOMADA
Fecha:

Coordinador de Calidad: Firma:

Comentarios:

EFICACIA DE LA ACCION TOMADA
Fecha de Solucion:
Empleado: Firma:

Comentarios:

Elaboracién: Propia
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Anexo 11. Cotizaciones en curso

) Cédigo: GCO-for-010
‘BERI( GESTION COMERCIAL —
I'I Version: 0
y ]ﬁ' Fecha: 10/10/2013
RTIZZa) echa:
Cr'ot
|

UAJ Listado de Clientes con cotizacion en curso
Pagina: 1de 1
No. Cotizacion Cliente Equipo, parte, repuesto o reparacion Precio Estatus Fecha
Estatus: Aprob6=Apr Pendiente=Pen Rechazo=Rec

Elaboracién: Propia
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Anexo 12. Quejas, Reclamos y Sugerencias

; ) Codigo: GCO-for-011

_ |'|] GESTION COMERCIAL Version 0

. :

I S UEJLI/O\C!; Formato de Quejas, Reclamosy | Fecha:10/10/2013
Sugerencias Péaginalde 1

Fecha y hora:

Quien reporta:

Quienrecibe:
Manera en que se presenta:
Verbal Escrita Telefénica Mail
Naturaleza:
Queja Reclamo Sugerencia_____

Descripcion detallada:

Agradecemos todas sus observaciones y seran atendidas en el menor posible. jMuchas Gracias!

Elaboracion: Propia
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Anexo 13. Acciones Correctivas y Preventivas

GESTION COMERCIAL

Cédigo: GCO-for-012

Version: 0

W

S URTI @AJ Formato de Acciones Correctivas,
AMP . .
Preventivasy de Mejora

Fecha: 10/10/2013

Pagina:1de 1

Fecha de iniciacién:

Fecha maxima para establecer acciones:

INICIADOR:

RESP. EJECUCION:

PROCESO: RESPONSABLE DE PROCESO:

CLASE

ac] Tr] JTam]

scripcion del Hallazgo (no conformidad o no conformidad potencial o accién de mejor.

CORRECTIVO:

CAUSA RAIZ DE LA NO CONFORMIDAD:

ler Porqué?
2do Porqué?
3rd Porqué?
4to Porqué?
5to Porqué?

PLANES DE ACCION Y SEGUIMIENTO A LA IMPLANTACION DE ACCIONES (Es responsabilidad de PR)

N

ACCION

FECHA (DD/MM/AA)

PROGRAMADA

EJECUCION

SEGUIMIENTO:

VERIFICACION DE LA EFECTIVIDAD DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS / PREVENTIVAS (para eliminar, detectar o prevenir la no conformidad)

INICIADOR:

VERIFICADO POR
RESPONSABLE PROCESO:

Elaboracién: Propia
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Anexo 14. ENCUESTA: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Fecha: Nombre del Cliente:

Marque con una X la respuesta correcta.

1. ¢Desde cuando es cliente de SurtiCampo Ltda.?
1 Menos de 1 afio
1 Entre 1-3 afios
[ Entre 4-8 afios
[ Mas de 9 afios
2. ¢Através de que medio conocid de SurtiCampo Ltda.?
[ Internet
[ Prensa o revistas
[ Contactos empresariales
[ Amistades
Otro ¢ Cual?
3. ¢ Qué producto/servicio utiliza de SurtiCampo Ltda.?
[JReparacidén y mantenimiento
CJCompra de maquinaria
[CJTodas las anteriores
4. ¢Cual es su grado de satisfaccion con los productos?
[ Excelente
3 Muy bueno
3 Bueno
[ Regular
3 Malo
5. ¢Cual es su grado de satisfaccion con los servicios?
[ Excelente
1 Muy bueno
CJ Bueno
[ Regular
1 Malo
6. ¢Volveria a solicitar los productos/servicios de SurtiCampo Ltda.?
=1 Seguro
[ Posiblemente
[ Quizas
[ Posiblemente no
CJNo
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7. ¢Considera que el personal que le atiende, le proporciona un servicio fiable
y adecuado a las necesidades?
[ Si, siempre
1 Casi siempre
1 A veces
[ Pocas veces
1 Nunca
8. Eltiempo acordado de entrega de su producto a sido:
CExcelente
CIMuy bueno
CdBueno
CRegular
CMalo
9. ¢Qué le parece el horario de atencién?
CJExcelente
CMuy bueno
CdBueno
CdRegular
CMmalo
10.¢Considera que la empresa recoge adecuadamente sus quejas Yy
sugerencias?
CJExcelentemente
CMuy bien
CBien
CdRegular
Cmal
11..En cual de las siguientes opciones ha tenido alguna inconformidad con
respecto al producto/servicio ofrecido por la empresa?
] Calidad
[ Precio
[ Cumplimiento de entrega
[ Atencion al cliente
[ Ninguna
[ Todas las anteriores
12.Por favor valore de 1 a 5 (donde 1 es malo y 5 excelente) los siguientes
atributos de la empresa:
1 Orientada a satisfaccion del cliente
[ Calidad del producto
[ Calidad del servicio
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[ Servicio postventa
[ Relacion calidad/precio
13.Ahora valore del 1 al 5 la importancia que tiene para usted esos mismos
atributos
[ Orientada a satisfaccion del cliente
[ Calidad del producto
[ Calidad del servicio
[ Servicio postventa
[ Relacion calidad/precio

14.Recomendaria el producto a otras personas/empresas?
=si
[ Posiblemente
CQuizas
[ Posiblemente no
CNo

15.Comentarios y/o sugerencias

Elaboracion: Propia
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ANEXOS FORMATOS DE APOYO

Anexo 15. Garantias

GESTION COMERCIAL

Cddigo: GCO-for-013

Versién: 0

AMP

‘ URT @ =< Formatos de Garatias

Fecha: 10/10/2013

Pagina:1de 1

Fecha y hora:

Cliente:

Quien recibe:

NOMBRE DEL EQUIPO, PARTE O REPUESTO

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Elaboracion: Propia
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Anexo 16. Informe de Auditoria

GESTION COMERCIAL

Cdédigo: GCO-for-014

Version: 0

Informe de Auditoria

Fecha: 10/10/2013

Pagina:1de 1
FECHA:
No.:
OBJETIVO:
ALCANCE

CRITERIOS DE LA AUDITORIA:

AUDITOR LIDER:

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

PROCESOS AUDITADOS:

PERSONAL AUDITADO:

PROCESO AUDITADO:
ACTIVIDADES Y DOCUMENTOS AUDITADOS:
OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES:
HALLAZGOS DE LA AUDITORIA
NO CONFORMIDAD No. MAYOR MENOR
DOCUMENTO(S) REFERENCIADO(S):
DETALLES DELA NO CONFORMIDAD:
NO CONFORMIDAD No. MAYOR MENOR

DOCUMENTO(S) REFERENCIADO(S):

DETALLES DELA NO CONFORMIDAD:

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

Elaboracién: Propia
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Anexo 17. Lista de Chequeo para Auditoria Interna

GESTION COMERCIAL

Cédigo: GCO-for-015

Versién: 0

Listade Chequeo para

Fecha: 10/10/2013

Auditoria Interna

Péginalde 1

Auditoria No.:

FECHA:

PROCESO A AUDITAR:

AUDITOR:

NUMERAL

REQUISITO

EVIDENCIA REGISTROS

COMENTARIOS

OBSERVACIONES:

Elaboracion: Propia
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Anexo 18. Plan de Auditoria

GES

TION COMERCIAL

Codigo: GCO-for-016

Version: 0

Plan de auditoria

Fecha: 10/10/2013

Pagina:lde 1

FECHA:

AUDITORIA No.:

LUGAR:

HORA DE APERTURA DE REUNION:

HORA DE CIERRE DE REUNION:

AUDITOR L IDEF

OBJETIVO:

ALCANCE

EXCLUSION:

CRITERIOS DE LA AUDITORIA:

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

PROCESOS A AUDITAR:

DOCUMENTOS A VERIFICAR:

AGENDA DELA AUDITORIA

FECHA Hora Inicio [Hora Final

PROCESO

REQUISITO PORAUDITAR

PARTICIPANTES

COMENTARIOS Y/O OBSEVACIONES ADICIONALES:

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

Elaboracion: Propia
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Anexo 19. Programa de Auditoria

— Cédigo: GCO-for-017
T Z
f GESTION COMERCIAL —
I I Version: 0
Programa de Auditoria Fecha: 101102013
Péginalde 1
Periodo:
0 PROCESO RE%I[;SlITTA(;SA AUDITADO AUDTOR |ENERO_|FEBRERO| MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO |SEPTIBMERE| OCTUBRE | NOVIEMBRE| DICIMERE
1023]14]1]2(3[4|1]2|3]4[1[2|3]|4|1]2(3[4[1])2|3[4[1[2[3|4]1]2[3[4[1|2|3]|4[1[2[3[4]1]|2|3[4[1[23]4
4.1,42,5.1,52,53,54,
ES(T;;:EGTCA 55,56,6.,62,63 64, | GERENTE GENERAL
82,83,84,85
DISENOY  [423,424,73, 82,83, P(;%T)EU’\ATCE\(?:
84,85 :
DESARROLLO DBUIANTE
423,424,71,75,76, |  GERENTE DE
FABRICACION  |g5's2'g4 g5 PRODUCCION
GESTION  [423,424,72,82,83, GERENTE GENERAL
COMERCIAL ~ [84,85 ASISTENTE
COMERCIAL
Interna
GESTION  [4.23,424,6.1,62,63, GERENTE
ADMINISTRATIVA [64,82,83,84,85 ADMINISTRATIVA
GESTION 4.2.3,4.24,61,82,83
CONTABLEY |¢y'ac™ CONTADOR
FINANCERA |
GERENTE
GESTIONDE  [423,424,74,82,83, | ADMINISTRATIVA -
COMPRAS ~ [84,85 ASISTENTE DE
COMPRAS
GESTION DE COORDINADOR DE
CALDAD  |Mh4282838485 CALDAD
TODOS LOS PROCESOS
AUDITORIA DE ENTE
Externa CERTFICACION vaw;«;;:oax\ TODA LA EMPRESA | -core i hoR
Convenciones: I: |Entrega Informe de Auditoria

Auditoria Programada
Auditoria Realizada

S: Seguimiento a no Conformidades

Elaboracion: Propia
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Anexo 20. Estandar de Gestion Comercial

GESTION COMERCIAL

Cdédigo: GCO-for-018

Versién: O

Estandar Gestiéon Comercial

Fecha: 10/10/2013

Pagina: 1 de 1

OBIJETIVO

RESPONSABLE

Garantizar la satisfaccion del cliente con la utilizaciéon éptima de recursos.

Jefe de Ventas

ENTRADA

ACTIVIDADES

Necesidades y
expectativas del Cliente.

Directrices de la
Gerenci

capital.

Informacién del cliente y
de la competencia.

Planear
-Metas de los indicadores de gestién comercial (Anual).
- Estrategias a implementar para dar cumplimiento a los
objetivos.

-Recursos a utilizar.

Hacer
- Implementar estrategias comerciales.
- Analizar Informacion del cliente.

- Ejecutar presupuesto del area.

- Elaborar informes a la grencia.

- Ejecutar directrices de la gerencia.

Verificar

- Cumplimiento de indicadores de gestién.

- Cumplimiento de ejecucién presupuesto.

- Cumplimiento de directrices de la gerencia.

Actuar
- Implementar acciones correctivas, preventivas y de
mejoramiento.

RECURSOS

Humano Practicante
sena o universitario, Jefe
de ventas.

Fisicos: Oficina en
buenas condiciones.

Equipos: Computador,
teléfono, vehiculo,
fotociadora.

Software: Base de datos
para registrar
informacién de clientes.

DOCUMENTOS Y REGISTROS

GGE-for-001. Indicadores de Gestién Comercial.
GCO-for-001. Acta de Reunién.

GCO-for-002. Formato Diario de llamadas.

GCO-for-003. Plan de visitas.

GCO-for-004. Visitas realizadas.

GCO-for-005. Registro de clientes.

GCO-for-006. Requerimientos y especificaciones de clientes.
GCO-for-007. Aceptacién de términos de negociacién.
GCO-for-008. Remisién.

GCO-for-009. Producto No Conforme.

GCO-for-010. Cotizaciones en Curso.

GCO-for-011. Quejas, Reclamos y Sugerencias.
GCO-for-012. Acciones correctivas y preventivas.

SALIDAS

Clientes satisfechos.
Clientes nuevos.
Optima gestién comercial.

Informaccién relevante para
gerencia.

REQUISITOS DE NORMA

1SO 9001:2008

4.1. Requisitos generales.
4.2. Requisitos de la documentacién.
4.2.3. Control de los documentos.
4.2.4. Control de los registros.

5.2. Enfoque al cliente.

6.2. Recursos Humanos.

7.2.3. Communicacién con el cliente.
8.2.1. satisfaccion del cliente.

8.4. Analisis de datos.

8.5. Mejora continua.

INDICADORES DE GESTION

NOMBRE UND. FORMULA FRECUENCIA DE ANALISIS HERRAMIENTA DE ANALISIS
Ingresos por servicio. S Sumatoria de ingresos por servicio Mensual i de barras, tendenci lineas.
Ingresos por re-venta. S Sumatoria de ingresos por re-venta| Mensual tendencia y lineas.
Ingresos por fabricacidn. s Sumatoria de ingresos por fabricaci Mensual Grafico de barras, tendencia y lineas.

Sumatoria de ingresos por servicio
+ Sumatoria de ingresos por re- . . ;
Ingresos totales. s venta + Sumatoria de ingresos por Mensual Grafico de barras, tendencia y lineas.
fabricacion
Numero de clientes por Clientes [Sumatoria de clientes por servicio Mensual Grafico de barras, tenden lineas.
Numero de clientes por Clientes |Sumatoria de clientes por re-venta Mensual Grafico de barras, tendencia y lineas.
Clientes |Sumatoria de clientes por fabricaci Mensual Grafico de barras, tenden lineas.

Nimero de clientes por

Numero total de clientes.

Clientes

Sumatoria de clientes por servicio
+ Sumatoria de clientes por re-
venta + Sumatoria de clientes por
fabricacidn

Mensual

Grafico de barras, tendencia y lineas.

Porcentaje de clientes de

Clientes nuevos servicios/Clientes
Mensual

Grafico de barras, tendencia y lineas.

servicio nuevos. totales
Porcentaje de clientes de Clientes nuevos re-ventas/Clientes o . .
) % 4 Mensual Grafico de barras, tendencia y lineas.
re-venta nuevos totales
Porcentaje de clientes de Clientes nuevos o . .
ental % ! > Mensual Grafico de barras, tendencia y lineas.
fabricacién nuevos. fabricacién/Clientes totales
(Clientes nuevos servicios +
Porcentaje total de Clientes nuevos re-ventas + P " Py
° 4 % ! Mensual Gréafico de barras, tendencia y lineas.
clientes nuevos. Clientes nuevos
fabricacién)/Clientes totales
- - Numero de clientes de servicio
Porcentaje de clientes de o X : > . . .
< - % perdidos/Numero de clientes Mensual Grafico de barras, tendencia y lineas.
servicio perdidos. !
perdidos totales
- R Numero de clientes de re-venta
Porcentaje de clientes de ¢ < - . . .
| % perdidos/Numero de clientes Mensual Grafico de barras, tendencia vy lineas.
re-venta perdidos. !
perdidos totales
- - Numero de clientes de fabricacién
Porcentaje de clientes de o N : - . . .
o % perdidos/Numero de clientes Mensual Grafico de barras, tendencia vy lineas.
fabricacién perdidos. !
perdidos totales
Porcentaje total de Numero de clientes perdidos o . .
° je tof % - P / Mensual Grafico de barras, tendencia y lineas.
clientes perdidos. Numero de clientes totales
Numero de garantias — _|[sumatoria de novedades garantias . ; .
! E Garantias t & Mensual Grafico de barras, tendencia y lineas.
atendidas. atendidas
Numero quejas. Quejas _[Sumatoria novedades quejas Mensual Grafico de barras, tendencia y lineas.
Numero reclamos. Reclamos [Sumatoria novedades reclamos Mensual Grafico de barras, tendencia y lineas.
Numero sugerencias. Sugerencias [Sumatoria novedades sugerencia Mensual Grafico de barras, tendencia y lineas.
. [ Sumatoria novedades e X -
Numero de felicitaciones. Felicitacioned > ™MatO" Mensual Grafico de barras, tendencia vy lineas.
felicitaciones
Porcentaje de quejas Numero de quejas e R B
A % ! auel Mensual Grafico de barras, tendencia y lineas.
atendidas. atendidas/Queias totales
Porcentaje de reclamos Numer reclam - N
A % umero de reclamos Mensual Grafico de barras, tendencia y lineas.
atendidos. atendidos/Reclamaciones totales
Porcentaje de Numero de sugerencias - ) -
g . % ! ° Mensual Grafico de barras, tendencia vy lineas.
sugerencias atendidas. atendidas/Sugerencias totales
Costo de garantias Sumatoria garantias atendidas X - R B
Mensual Grafico de barras, tendencia y lineas.

atendidas.

Costo de garantias atendidas

Cumplimiento de ingreso
presupuestado re-

Ingreso real re-ventas/Ingreso
presupuestado reventas

Mensual

Grafico de barras, tendencia y lineas.

Cumplimiento de ingreso
presupuestado

Ingreso real fabricacion/Ingreso

o M 1
presupuestado fabricacién ensua

Grafico de barras, tendencia y lineas.

Cumplimiento de ingreso
presupuestado servicios.

Ingreso real servicios/Ingreso
presupuestado servicios

Mensual

Grafico de barras, tendencia y lineas.

ELABORO

| REVISO

APROBO

Elaboracién: Propia
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