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MODELO DE GESTION DE CALIDAD ENFOCADO AL PROCESO DE

MANEJO DE QUEJAS EN PYMES CASO-DAHEN.

Edison John Gémez Farez
Universidad Tecnologica Empresarial de Guayaquil

oneshak_92@hotmail.com

RESUMEN

Las pymes en la actualidad son un elemento importante en el mercado y la economia, pero de
la misma manera tienen un rol muy importante sus clientes para su crecimiento y
mantenimiento o posesion en el mercado, ya que los clientes cada dia son méas exigentes en
cuanto a su atencion al momento de adquirir un bien o un servicio, al no contar con el servicio
que requieren ellos han optado por dar a conocer a los encargados de las empresas sus quejas,
para que estas cambien el trato que se les estd brindando a sus clientes, por esta razon que se
debe implementar politicas y modelos de gestion de calidad que contribuyan con la
satisfaccion de los clientes. El presente trabajo propone un modelo de gestion de calidad
enfocado a los procesos de manejo de quejas en PYMES, siendo la distribuidora DAHEN caso
de estudio, el modelo de gestion esta basado en dos normas internacionales las cuales son: la
ISO 10002:2018 orientada a el tratamiento de las quejas y reclamos de los clientes y la ISO
9001:2015 orientada a mejorar la calidad de los procesos, ambas normas estan dirigidas a la
satisfaccion del cliente por medio de la mejora continua. En conjunto y aplicadas de manera
estratégica ambas normas pueden lograr la satisfaccion de los clientes de la empresa en cuanto
al servicio que ofrece DAHEN. La metodologia utilizada en la investigacion esta basada en
revision bibliografica y técnicas de recoleccién de datos de fuente primaria y secundaria. Con
la aplicacion del modelo de gestion en la distribuidora se conseguira la solucion de las quejas
y reclamos presentados por los clientes en tiempos cortos, y logrard una mejora institucional
para la organizacion.

Palabras claves: PYMES, Gestion de calidad (Normas I1SO), Manejo de reclamaciones y

quejas, satisfaccion al cliente.



INTRODUCCION

Los Sistemas de Gestion de la Calidad son herramientas de vital importancia para las grandes,
medianas y pequefias empresas, los cuales son utilizados para lograr la satisfaccion de los
clientes. Mediante la implementacion de estos sistemas se obtienen productos y servicios de
calidad que garantizan el cumplimiento de las exigencias y requerimientos de los clientes, que
finalmente contienen la fidelidad de los mismos por parte de las empresas.

En 2017 el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) realizd una encuesta nivel
nacional para medir las falencias de la atencion al cliente en las Pymes, segun los resultados
el 61,7% de los clientes sienten que no reciben una buena atencion, ademas un 89% mencionan
que no existe el buzén de quejas, sugerencias, reclamaciones, 0 una persona que recepte las
quejas.

La revista Ekos Negocios de Ecuador asegura que la mayoria de las Pymes ecuatorianas
carecen de sistemas de reclamaciones para sus clientes debido al estudio que realiz6 en donde
se obtuvo como resultados que solo un 3% de las grandes empresas a nivel nacional cuentan
con una certificacion de la 9001, basado en la mejora de los procesos de la satisfaccion de sus
clientes (Eko, 2015).

Mediante la metodologia de alcance descriptivo de la investigacion, utilizando la técnica de
observacién se puede constatar la realidad de la distribuidora DAHEN, a criterio propio del
autor, se evidencia una incomodidad por parte de los clientes, por el volumen elevado de
devoluciones de pedidos diariamente, lo cual pone en evidencia un descontento con el servicio
recibido, y adicional genera un caos en el manejo del inventario, aumentando un proceso
adicional a la cadena de comercializacion, ya que se debe seguir los pasos correspondiente
para el reingreso de la mercaderia a bodega, sobrecargando de tareas a los encargados del
manejo de inventario, generando malestar a los colaboradores de la empresa.

Actualmente en DAHEN la devolucion de la mercaderia seria el comdn denominador de las
quejas, pero la responsabilidad se deriva en las diferentes areas, al no contar con un sistema
de manejo de reclamos y quejas, simplemente se brinda una solucion momenténea al cliente,
pero la situacién se sigue repitiendo a diario. Surge entonces la siguiente interrogante: ¢De
gué manera un modelo de gestién de calidad mejora la gestion de quejas y reclamaciones en
las PYMES — Caso Dahen?



El objetivo del presente articulo es proponer un modelo de gestion de calidad para la empresa
“Distribuidora DAHEN” de la ciudad de Pasaje, Provincia de El Oro, el cual ayudara a mejorar
la atencion a los clientes mediante la recepcion de sus quejas y reclamos. EI modelo esta
enfocado a la calidad de los servicios, por ser un factor clave en la competitividad de las
empresas, sabiendo que “el servicio conforma la experiencia fundamental donde se da lugar
el contacto entre el cliente con la organizacion, dependiendo de esta la retencidn de un cliente
o la pérdida” (Correa, 2018).

Un modelo de gestion de calidad enfocado al proceso de manejo de quejas ayuda a conocer
las necesidades que busca satisfacer la empresa, con el objeto de aprovechar la informacion
recolectada, y convertirlas en metas organizacionales que aumenten la satisfaccion de los
clientes.

1.1 Objetivo general

Proponer un modelo de gestion de calidad enfocado a los procesos de manejo de quejas en
PYMES, buscando de esta forma un continuo mejoramiento en la entrega de sus servicios y
asegurando la calidad, utilizando los estandares que proporcionan las Normas 1SO 10002, e
ISO 9001, aplicado a la empresa “Distribuidora DAHEN” de la ciudad de Pasaje, Provincia

de EI Oro como caso de estudio.

1.1.1 Objetivos especificos

e Realizar una revision literaria de los modelos de gestion de calidad aplicada para la
gestion de reclamaciones.

e Determinar y analizar la situacion actual de la Distribuidora Dahen ubicada en la
ciudad de Pasaje, Provincia de El Oro, a través de una encuesta al gerente propietario,
y medir la satisfaccion actual de los clientes mediante una encuesta.

e Formular la propuesta del modelo para la gestion de la calidad enfocado al proceso de
manejo de quejas basado en la norma ISO 10002 e 1SO 9001, para La Distribuidora
DAHEN.

1.2 Justificacion

La implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad segun la Norma ISO 10002 que se
integre con la ISO 9001 busca la mejora continua en todos los procesos de la empresa, asi
como ser un sistema preventivo que permita detectar cualquier fallo antes de que se produzca

0 cree un problema mayor, pero sin lugar a dudas no se puede descartar la posibilidad de que



aun disponiendo de este sistema, se produzca alguna reclamacion por parte de los clientes que
deben ser tratadas de forma adecuada para extraer una adecuada y muy valiosa informacion
sobre como se puede evitar que esta situacion vuelva a ocurrir y asi evitar que mas clientes

puedan encontrarse en la misma situacién

Este articulo académico hace referencia a la importancia de la vision del cliente para mejorar
y cuales son las pautas generales para gestionar de forma eficaz una reclamacion, y asi que

una mala situacién pueda convertirse en una fuente de valiosa informacién para la mejora.

Aunque cada empresa es un mundo y no todas necesitan seguir 10s mismos procesos, existen
una serie de pautas que deben seguir para gestionar las reclamaciones y que formen las bases
para mejorar. Desde el momento en que la empresa recibe una reclamacion de uno de sus
productos y/o servicios, de la forma que sea, ya sea escrita 0 verbal, debe tramitarla. El
personal encargado de la gestion del sistema o de administracion, en ultimo tramo, debe
receptar la reclamacién de forma adecuada con toda la informacion disponible sobre la queja
en si misma. No es necesario que dicha reclamacion tenga la informacién del cliente que ha

iniciado el tramite.

Con lo antes expuesto es necesario vincular la norma ISO 10002:2018(Gestidén Reclamaciones
Satisfaccion del Cliente) con las quejas y reclamos, porque nos permite supervisar y mejorar
los procesos de gestion de quejas, desplegando acciones y anticipando posibles cambios para
lograr sentar las bases de la mejora continua, instaurando un sistema de control y analisis, que
conlleva a seleccionar los métodos mas idéneos para corregir errores al momento de la toma

de decisiones.

Ademas, la implementacion del estandar facilita la gestion de los posibles conflictos, con un
mecanismo poderoso, simple y decisivo que brinda mdaltiples beneficios que agregan

confianza y calidad en la marca y fidelidad en el cliente.

1.3 Antecedentes

En un mercado altamente globalizado y cada vez mas competitivo, las Pymes tienen que
modificar constantemente sus estrategias empresariales para adecuarlas a los cambiantes
requerimientos del mercado, de tal manera que les permita mejorar sus procesos tecnologicos

Yy Su crecimiento.



Por lo tanto, para ser mas eficientes y efectivas en el mercado en el cual participan, las Pymes
tienen que estar constantemente mejorando o innovando tanto sus procesos COmMoO Sus
productos, ya que comunmente las Pymes obtienen un margen de utilidad mayor cuando
adoptan e implementan a la innovacion como una estrategia empresarial, ademas de generar
una operacién mas eficiente de la organizacion y establecer diversas ventajas competitivas y

un mayor nivel de rendimiento (L6pez, Maldonado, Pinzén, & Garcia, 2016).

Distribuidora DAHEN es una organizacién que se dedica a la comercializacion de productos
de consumo masivo, fue constituida en el afio 2015 en la ciudad de Pasaje-Provincia de El
Oro, comenzd a operar con un nimero de once colaboradores: dos auxiliares de bodega, un
chofer, un auxiliar de entrega, tres ejecutivos de venta, un contador, dos auxiliares contables

y el gerente propietario.

Se apertura rutas de venta en la ciudad local, y en las ciudades aledafias de: Machala, EI Guabo
y Santa Rosa. Ha tenido una gran acogida ya que se dedica a un segmento de mercado que las
grandes distribuidoras tienen desatendidas, ya que estas se concentran en los comerciales

mayoristas.

No obstante en el ultimo afio se evidencia un decrecimiento, segun los reportes de ventas
anuales de la distribuidora DAHEN, del afio 2015, 2016, 2017, 2018 se mantiene un porcentaje
de sobrecumplimiento (tabla 4), sin embargo los reportes del afio 2019 hasta la fecha registran
un desfase en la meta de colocacion (tabla 5), de igual manera se observa un nivel inferior en
los indicadores de eficacia como el de crecimiento de clientes (tabla 6), y el namero de clientes

inactivos ocupa un 9.86% de la cartera actual (tabla 3).

Se evidencia un deterioro del volumen de ventas como se aprecia en la figura 1, y la
devolucién de mercaderia es diaria, por tal motivo se observa un descontento por parte de los

clientes con el servicio recibido.

Es por esto que se vuelve imprescindible la implementacion de un sistema de gestiéon de
calidad enfocado al proceso de manejo de quejas que ayude a conocer la opiniéon de los

usuarios, para poder brindarles un servicio de calidad.



Figura 1. Reporte de ventas anuales.
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Figura 1. Reporte de ventas mensuales 2019.
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DESARROLLO TEMATICO

2. Marco teodrico.

2.1 Pymes
Las pymes son empresas formadas por diferentes grupos familiares, de amigos o a su vez

pueden ser socios, los cuales aportan con un determinado capital para iniciar una pequefia



actividad econdmica. Para Sansur (2018) las pymes son herramientas eficaces que ayudan a
combatir la pobreza mediante la generacion de empleo el cual contribuye con el desarrollo

econdmico del pais.

Las pymes son un conjunto de pequefias y medianas empresas que estan categorizadas segun
su capital social, nimero de colaboradores, produccién y su volumen de ventas anuales, el
84% de las empresas ecuatorianas son pequefias y medianas empresas con un ingreso anual de
$100.000 hasta $1.000.000 (Alvarez, 2017).

Para que las pequefias y medianas tengan bases sélidas desde sus inicios deben contar con el

siguiente disefio organizacional, para que funcione de una manera correcta y eficiente:

Figura 3. Disefio organizacional de una Pymes

Duefio o
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Mercado Clientes Proveedores Colaboradores

Fuente: (Medina, 2016)

Elaborado por: Autor
2.2 Gestion de la calidad.
“La calidad se define como conformidad a las especificaciones determinadas para la
manufactura o realizacion de un producto o servicio” (Monroy, 2018). Los sistemas de gestion
de la calidad controlan que las caracteristicas del producto o servicio que se esta ofreciendo,
satisfagan de manera Optima las necesidades del cliente.
Los principios de la gestion de calidad son genéricos, es decir son aplicables a cualquier
empresa sin importar su tamafio 0 ambito.
“El concepto de gestion de calidad posibilita la direccion y planificacion de estrategias,
permite que se implementen programas de ayuda para el control de los resultados.” (Plaza &
Guzman, 2018). Uno de los puntos mas importantes de la gestion de la calidad es el
mejoramiento continuo, los resultados se miden para verificar que los procesos proporcionen
los resultados deseados, como lo dijo William Thomson Kelvin “lo que no se mide, no se

puede mejorar.”



Para obtener la calidad en los procesos de las organizaciones, las estrategias deben estar
orientadas a los usuarios, ya que la calidad es dar lo que el cliente espera recibir por un
producto o servicio. ( Lopez D. , 2018).

“La calidad es un objetivo indeleble, partiendo del aumento de la cabida de la organizacién
para satisfacer a sus usuarios, clientes o productos a través de las mejoras de los desempefios
continuos o de sus acciones”. (Andrade , 2017). A partir de la revision teorica se aprecia que
todos los conceptos de calidad se enfocan y promueven la satisfaccion del cliente, como
principal virtud.

“En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente" es un requisito indispensable para
ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por ende, en el mercado meta.” (Obregén &
Ponce , 2018). Hoy en dia todos los mercados son muy competitivos, hay una amplia gama de
productos y servicios similares, lograr la fidelizacion de los clientes es vital, y la Unica via

para lograrlo es ofrecerle calidad para su entera satisfaccion.

2.3 Mejora continua.

“La mejora continua como filosofia basada en practicas y técnicas puede ser implementada de
multiples maneras” (Esquivel, Leon , & Castellanos, 2017). La mejora continua se encuentra
dentro de muchas metodologias y filosofias respecto a la calidad para citar unas cuantas:
Segun (Pérez, 2017, pag. 96) “El ciclo de Deming o también llamado Ciclo PHRA (planificar,
hacer, revisar, actuar), es una herramienta muy importante para la calidad y el mejoramiento
continuo”.

La filosofia Kaizen, es el mejoramiento continuo en el cual se involucran a los colaboradores
de la empresas y la alta gerencia por igual para mejorar y obtener la satisfaccion de los
clientes, con el Kaizen se busca que los colaboradores de todas las divisiones de la empresa
tengan una mejor actitud y asi obtener los mejores resultados a largo plazo (Alvarado &
Pumisacho, 2017).

Six Sigma, es una metodologia que consta de 5 fases a desarrollar: Definir, Medir, Analizar,
Mejorar y Controlar con la finalidad de incrementar la capacidad de cada uno de los procesos
realizados en la empresa para asi evitar los errores que se comenten con los clientes (Felizzola
& Luna, 2014).

Las metodologias antes mencionadas ayudan en la mejora de los procesos organizacionales.

“La mejora continua no es un opcional, es un imperativo” (Yaili, 2016). Entrar en un constante
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cambio que ayude a conseguir la calidad y estar a la vanguardia debe ser un objetivo
estratégico de la empresa, sino se adopta esta corriente de pensamiento, pronto la organizacién
se vera enterrada por la competencia.

“La mejora continua se trata del conjunto de acciones planeadas, organizadas, integradas y
sistematizadas para obtener cambios, y mejoras de procedimientos en la organizacién”
(Proafio, Gisbert , & Pérez , 2017). Todos los procesos de la empresa deben estar debidamente
monitoreados, ser medidos y evaluados, y conforme a los resultados debe proponerse el plan

de mejora.

2.4 Modelos de gestion.

Los modelos de gestion proporcionan un mejor control en la toma de decisiones en las
organizaciones (Sluzarczyk Antosz, 2017). Un modelo es una descripcion clara y simplificada
de las acciones que realiza la organizacion para la ejecucion de sus procesos, de esta forma
son facilmente replicables en todas las areas.

“Las empresas requieren un modelo en el cual orientarse referente a la administracion de sus
procesos, guiandolos en su ejecucion, permitiendo realizar actividades que direccionan al
cumplimiento eficaz y eficiente en la organizacion” (Meza, 2018). El prop6sito de los modelos
es orientar a las entidades en la mejora de su gestion sin importar su sector o tamafio.

“Las estrategias necesarias para llegar al cliente deben encaminarse segtn el tipo de mercado
al que se pretende abastecer” (Cortez , 2018). EI modelo de negocio es el esquema de la
empresa en el cual representa los elementos importantes para que el negocio se dé, y la forma
en como llega a sus clientes, obteniendo ganancias y generando valor. (Décaro, Soriano, &
Ocafa, 2017).

2.5 NORMA ISO 10002:2018

2.5.1 Caracteristicas

Se caracteriza por ser una norma gue no tiene distincion o limite en lo que respecta a la
clasificacion de las organizaciones e incluso puede ser implementada por empresas dedicadas
exclusivamente al comercio electronico como son las de tipo B2C (Business to consumer),
B2B (Business to business), C2C (Consumer to consumer). Lo cual facilita su manejo y

adopcion a los diferentes tipos de modelos de negocio.



2.5.2 Objetivo

Proporciona orientacion para el disefio e implementacion de un proceso de tratamiento de las
reclamaciones eficaz y eficiente, que puede llevar a la mejora en los productos y servicios, la
satisfaccion y la fidelidad de los clientes, asi como en la reputacion (INCONTEC (Instituto

Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion), 2018).

Todo lo expuesto anteriormente contribuye a que través de procesos sistematizados de
medicion de quejas, facilita a la organizacion en conocer las necesidades especificas de sus
clientes mejorando la manera en como se ofrece su producto o servicio, teniendo como

finalidad la satisfaccion del cliente.

2.5.3 Ventajas

“Una ventaja de una gestion eficiente de las quejas es que incrementa la satisfaccion del
usuario mediante la creacion de un ambiente que se enfoque al cliente, aumentando la
capacidad de la organizacion para mejorar su servicio”. (Yanez, 2015).

“Enfocarse a gestionar la calidad a través del manejo de quejas, crea valor para el cliente
porque éste elegira aquella oferta comercial con mayor capacidad efectiva para solucionar sus
necesidades y generar satisfaccion”. (Phabmixay, 2015). De esta forma se consigue aumentar
la competitividad, obteniendo mayor participacion en el mercado, teniendo un diferenciador,
enfocado en los usuarios.

“La informacion que la empresa obtiene del tratamiento de las quejas, puede ser muy valiosa
para poder plantear procesos de mejora en los productos y en los clientes” (Torres, 2016). La
gestion del manejo de quejas se enfoca en obtener la opinidn del cliente para poder mejorar su
experiencia.

“Puede facilitar la mejora continua de la calidad de los productos, servicios y procesos basados
en la retroalimentacion de los clientes y otras partes interesadas relevantes”. (NORMA ISO
10002: 2018). Se entiende por “otras partes interesadas relevantes” a los proveedores,
sindicatos, agencias gubernamentales para la proteccion de los consumidores, personal,
propietarios y cualquier otro afectados por el proceso de tramitacion de quejas.

Cabe recalcar que el enfoque de la gestion de reclamaciones no es reducir la cantidad de quejas
que se recibe, sino utilizar la informacion recibida para convertirla en una mejora

organizacional, mejorando de esta forma su imagen como institucion.
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2.5.4 Flujograma de Certificacion
Descripcion del proceso de certificacion que se implementa en el Ecuador mediante la empresa

C.1.C. (Calidad Internacional de Certificaciones).

Figura 4. Flujograma de Certificacién En Ecuador
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2.6 1SO 9001:2015

Las organizaciones que hayan adoptado la normas ISO 9001 en su modelo de negocio deben
actualizarse a la version 1SO: 9001:2015 la misma que entrd en vigencia en septiembre del
2018.

Esta quinta edicion anula y sustituye a la cuarta edicion (Norma ISO 9001:2008), que
ha sido revisada técnicamente, mediante la adopcion de una secuencia de capitulos

revisados y la adaptacion de los principios de gestion de la calidad revisados y de
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nuevos conceptos. También anula y sustituye al Corrigendum Técnico 1SO
9001:2008/Cor.1:20009.

(Secretaria Central de 1SO, 2015)

Cabe recalcar que actualmente la norma que rige es ISO 9001:2015 en su version 2018 ya que

en ese afno fue que entro en vigencia, no existe la norma ISO 9001:2018.

2.6.1 Caracteristica

Tomando en consideracion las versiones anteriores de la norma 1SO 9001:2015, sale a realce
la importancia de analizar y delimitar “el potencial impacto en el entorno social y
econdmico que pueda tener en la organizacion” (ISOTools , 2018). Se caracteriza por ser una
norma que para su implementacion y desarrollo se basa en las variables internas y externas, lo

cual la diferencia de las demas normas.

Tabla 1. Beneficios de la Norma I1SO 9001:2015

Estandarizacion Internacionalidad Sistematizacion
Précticas aceptadas y Lenguaje comun para Modelo para abordar
reconocidas trabajar con clientes y oportunidades y riesgos
internacionalmente para la proveedores en todo el de manera estructurada
gestion de la calidad. mundo. y con sistematica
mejorada.

Fuente: Sitio web Entrepeneur.com

Elaborado por: Autor

2.6.2 Objetivo
Los objetivos de esta norma son de calidad es por ello que se debe “Implementar un Sistema
de Gestién de la Calidad, ademas de definir una politica de calidad, tenemos que establecer
los objetivos de esa politica. Esto, pone de relieve el resultado que el Sistema debe entregar
finalmente a la organizacion” (Escuela Europea de Excelencia, 2017). Las estrategias que
adopte la empresa en su modelo de negocio tiene que ser coherente con sus objetivos, y los
mismos deben ser medibles, controlados y comunicados a los colaboradores de la

organizacion.
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Tabla 2 Requisitos de la norma ISO 9001:2015

autoridades de la

organizacion

lograr objetivos
de calidad

Clausula 4: ) ) ] )
Clausula 5: Clausula 6: Clausula 7: Clausula 8:
Contexto de la ) o .
L Liderazgo Planificacion Soporte Operacion
organizacion
6.1 Acciones
4.1. Entender el )
5.1 Liderazgoy | para abordar el )
contexto de la _ ) 7.2 Competencia
L compromiso riesgo y las
organizacion _
oportunidades
4.2. Comprender
. 6.1.2 La
las necesidades y L
_ 5.1.2 Enfoque al organizacion o
expectativas de _ . 7.3 Conciencia
cliente debera
las partes -
_ planificar
interesadas:
8.1
4.3 5.2 Politica: 6.2 Objetivos e,
o Planificacion y
Determinacion
5.2.1 Desarrollo de 6.2.1La control
del alcance del )
: , la Politica de organizacion operativos
sistema de gestion
. Calidad debera:
de la calidad:
5.2.2 Comunicacion 7.4
de la Politica de 6.2.2 Al Comunicacion
4.4 Sistema de Calidad planificar
gestion de la 5.3 Funciones, acciones para
calidad: responsabilidades y

Elaborado por: Autor.
Fuente: (Escuela Europea de Excelencia, 2017).

En la tabla 2 se enumera las clausulas de la norma ISO 9001:2015, las cuales se traducen como

los requisitos que las organizaciones deben de analizar y desarrollar en cada uno de sus
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procesos para de esa manera llevar acabo la implementacion de dicha norma de manera

correcta y obtener la certificacion internacional.

2.8 Distribuidora DAHEN.

DAHEN es una empresa distribuidora de productos de consumo masivo ubicada en la ciudad
de Pasaje provincia de EI Oro, el negocio surgio al ver una oportunidad en su segmento de
mercado desatendido que son las pequerias tiendas de la localidad, las cuales no son atendidas
por las grandes distribuidoras, que se enfocan en los comerciales mayoristas, a esto se le llama
ventas de cobertura.

La organizacion es creada en el afio 2015, con un nimero de once trabajadores, entre los cuales
se encuentran bodegueros, vendedores, personal de entrega, el personal administrativo y el
gerente propietario. El catalogo de productos que maneja DAHEN son: productos alimenticios
elaborados, productos de limpieza y aseo personal, entre otros. DAHEN tiene establecida sus
rutas de ventas en las ciudades de: El Guabo, Machala, Pasaje, Santa Rosa, pertenecientes a la
provincia del El Oro.

Ha tenido gran acogida en el mercado, contando actualmente con una cartera de 568 clientes,
no obstante en el Ultimo afio se evidencia un decrecimiento, segin los reportes de ventas
anuales, hasta la fecha se registran un desfase en la meta de colocacidn, de igual manera se
observa un nivel inferior en los indicadores de eficacia como el de crecimiento de clientes, y
el numero de clientes inactivos ocupa un 9.86% de la cartera actual, se evidencia un deterioro
del volumen de ventas, y la devolucion de mercaderia es diaria, por tal motivo se observa un
descontento por parte de los clientes con el servicio recibido.

Por ello es indispensable la implementacion de un sistema de gestion de calidad enfocado al
proceso de manejo de quejas, que ayude a conocer las necesidades de sus clientes, mediante
el manejo adecuado de la queja obtener la informacion necesaria para detectar los fallos y
partiendo de ese punto ofrecer no solamente una respuesta a la queja, también ofrecerle una
mejora organizacional al cliente, para que la situacién que caus6 inconformidad al usuario no
se repita, para que de esta forma se pueda manifestar que la empresa esta comprometida en

mejorar.
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Tabla 3 Distribucién de la cartera de clientes 2019

NUMERO |PORCENTAJE
RUTA LOCALIDAD DE RESPECTO A
CLIENTES | LA CARTERA |CLIENTES
INACTIVOS
BUENAVISTA 35 3% 3
CASACAY 20 2% 0
CANAQUEMADA 15 1% 0
LOMA DE
FRANCO 25 2% 5
PASAJE PROGRESO 29 3% 1
OCHOA LEON 50 5% 8
TRES CERRITOS 28 3% 4
BOLIVAR 30 3% 2
UZHCURRUMI 14 1% 0
TOTAL 246 43%
RIO BONITO 17 2% 3
TENDALES 15 1% 0
EL GUABO BARBONES 7 1% 1
LA IBERIA 11 1% 1
TOTAL 50 9%
SANTA ROSA 25 2% 4
BELLAVISTA 20 2% 2
AVANZADA 22 2% 0
LA VICTORIA 15 1% 1
SANTA ROSA SAN ANTONIO 15 1% 0
TORATA 16 2% 3
BELLAMARIA 17 2% 0
JAMBELI. 9 1% 1
TOTAL 139 24%
MACHALA 40 4% 10
9 DEMAYO 30 3% 4
PUERTO
BOLIVAR 20 2% 2
MACHALA EL CAMBIO 14 1% 0
LA
PROVIDENCIA 16 2% 1
JUBONES 13 1% 0
TOTAL 133 23% 56
SUMA DE TOTALES | 568 | 100% 9.86%

Elaborado por: Autor.
Fuente: Distribuidora DAHEN
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Tabla 4 Reporte de colocacién anual.

2015 2106 2017 2018
Meta de colocacién Anual $648,000 $660,960 $674,179 $687,663
Monto Colocado $654,570.72 | $667,582.82 | $681,008.64 | $694,697.57
Sobre cumplimento $6,570.72| $6,622.82 $6,829.44 $7,034.79
Desfase 0 0 0 0
porcentaje 1.014% 1.002% 1.013% 1.02%
Elaborado por: Autor.
Fuente: Distribuidora DAHEN
Tabla 5 Reporte de colocacién mensual 2019.
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
Meta de colocacion
mensual $58,164.00 | $58,164.00 | $58,164.00 | $58,164.00 | $58,164.00 | $58,164.00 | $58,164.00 | $58,164.00
Monto Colocado $57,146.13 | $54,429.87 | $57,245.01 | $54,901.00 | $58,466.45 | $56,442.35 | $55,872.34 | $56,814.60
Sobre cumplimento $302.45
Desfase -$1,017.87 | -$3,734.13| -5$918.99|-$ 3,263.00 S -|-$1,721.65(-52,291.66| -$1,349.40
porcentaje -1.75% -6.42% -1.58% -5.61% 0.52% -2.96% -3.94% -2.32%
Elaborado por: Autor.
Fuente: Distribuidora DAHEN
Tabla 6 Reporte anual de crecimiento de clientes.
2015 2016 2017 2018
Meta de Crecimiento De Clientes | 180 180 180 180
Crecimiento De Clientes 183 176 187 192
Sobre cumplimento 3 - 7 12
Desfase - |- 41| - -
porcentaje 1.67% -2.22% 3.89% 6.67%

Elaborado por: Autor.
Fuente: Distribuidora DAHEN
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Tabla 7 Reporte mensual 2019 de crecimiento de clientes.

Enero Febrero |Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
Meta de Crecimiento De
Clientes 15 15 15 15 15 15 15 15
Crecimiento De Clientes 12 8 13 9 17 10 10 13
Sobre cumplimento - - - - 2 - - -
Desfase 3 7 2 6 - 5 5 2
porcentaje -20.00% | -46.67% -13.33% -40.00% 13.33%| -33.33%| -33.33%| -13.33%

Elaborado por: Autor.
Fuente: Distribuidora DAHEN

Imagen 1. Distribuidora DAHEN

Fuente: Distribuidora DAHEN
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Figura 5 Estructura Organizacional DAHEN

GERENTE
PROPIETARIO

ADMINISTRATIVO CONTADOR CONTABLE
|

ESTRATEGICO BODEGERO CHOFER PO )2 el

APOYO DE VENTAS

Fuente: Informacion de la estructura organizacional DAHEN

Elaborado por: Autor.

Mision: Somos una comercializadora de productos de consumo masivo, brindamos un
servicio de calidad, cumpliendo con los tiempos de entrega y poniendo a disposicion una gran
variedad de productos con aceptacion en el mercado, proporcionando a nuestros clientes una
gran satisfaccion.

Vision: Ser una de las empresas lider en la ciudad de Pasaje al 2019, con productos de calidad
y precios competitivos. Innovando en el mercado a través de nuevas formas de llegar a
nuestros clientes, agregando valor a los servicios ofrecidos.

3. Marco metodoldgico.

El trabajo cuenta con 3 fases, que buscan satisfacer los objetivos especificos, primero se revisd
literatura acerca de las variables: Las Pymes, la gestion de la calidad, mejora continua, los
modelos de gestion, norma ISO 10002:2018 y la norma ISO 9001:2015. A partir de la revision
bibliografica se estructura el marco tedrico. Luego se realiz6 una entrevista al gerente del
negocio y una encuesta para medir la satisfaccion de los cientes, para conocer la situacion
actual del negocio y por ultimo se formula la propuesta del modelo.

El presente trabajo adopta el disefio documental y no experimental, se tom6 un enfoque mixto
(cuantitativo y cualitativo), el cualitativo realiza la recoleccién de datos sin medicién numérica

para la formulacién de preguntas de investigacion con la gerencia de la distribuidora, el
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enfoque cuantitativo mediante la herramienta de recoleccion de datos “encuesta” para medir
la satisfaccion del cliente, conociendo de esta forma la situacién actual de la empresa caso de
estudio. Y finalmente el alcance de la investigacion es descriptivo ya que se recoge la
informacién de manera independiente o conjunta observando directamente la realidad de la
organizacion de la distribuidora DAHEN.

3.1 Métodos y técnicas

El trabajo utilizo las técnicas de recoleccion de datos de fuente primaria y secundaria, para
conocer la situacion inicial de la empresa se utiliz6 la fuente primaria mediante la informacion
recogida en la entrevista estructurada dirigida al gerente del negocio, también se basé en una
encuesta con preguntas de tipo cerrada y de formato tipo Likert que ayuda a cuantificar
facilmente la informacion. Se utilizé la fuente secundaria para validar la informacién, se
expuso las variables que conforman parte del modelo, investigando diferentes trabajos
relacionados. Ver en el anexo 1.

La encuesta utilizd un muestreo de tipo probabilistico el cual que asegura que la muestra
seleccionada sea representativa para la poblacion de estudio.

Universo: clientes de DAHEN
Poblacién: 568 — N =z, =p>xg
d><x(N—-1)+Z>xpxgq

Nivel de confianza: 95%
Error muestral: 5%
n=230

N= 568

Z=95% es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos.

= 568*(1.96)"2*0.5*0.5
0.05"2*(568-1)+(1.96)72*0.5*%0.5

p=qg Donde p es la probabilidad de éxito y g es la probabilidad fracaso.

d= 0,05 error maximo admisible en niveles de proporcion.
Se elegira de forma aleatoria a 230 clientes de DAHEN, de esta forma todos los elementos del
universo tienen la misma probabilidad de ser seleccionados.
4. Resultados
Los resultados estan basados en una entrevista realizada al gerente de la empresa DAHEN, la
encuesta dirigida a los clientes para medir su satisfaccion y recoleccion de informacion

bibliogréafica.
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Resultados de la entrevista. - Para DAHEN los clientes son muy importante, son el pilar
fundamental para el crecimiento de la empresa tanto en el mercado y econdmicamente. Segun
el gerente, las quejas 0 sugerencias son expuestas por los clientes esporadicamente a los
colaboradores cuando realizan las entregas de pedidos. Al momento de recibir una gqueja se
procede a llamar via telefonica al cliente para darle a conocer que se ha recibido la queja y
poder recabar mucha mas informacion de la queja, y poder darle una solucién lo antes posible,
la solucidn se la hace llegar con la entrega del siguiente pedido que realiza el cliente. Como
gerente y propietario de la empresa le gustaria contar con un sistema de tratamiento de quejas
para poder resolver de una manera eficiente las diferentes situaciones de inconformidad de sus

clientes.
Resultados de la encuesta:
Pregunta 1. Sexo de la poblacion.

Graéfica 1. Sexo de la poblacion.

90

85

80
70
60 =
50 44
40
30 21
20 10 12
- Hm

0

Masculino Femenino
H18-35 44 52
H36-50 16 85
B 18-35 ®36-50 51-75
51-75 12 21

Elaborado por: autor
La encuesta proporciona la siguiente informacion, la cual se representa en la gréfica 1, el 69%
de los encuestados son clientes mujeres, de las cuales el 37% tienen un rango de edad de entre
36 a 50 afios, informacidn valiosa para que la empresa establezca promociones dirigidas al
grupo femenino dominante de su cartera. EI 31% corresponde a varones de los cuales el 19%
tienen un rango de edad de entre 18 a 35 afios.
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Pregunta 2. ;Hace cuantos afos es cliente de DAHEN?

Grafica 2. {Hace cuantos afios es cliente de DAHEN?
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Elaborado por: autor
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El 42% de los encuestados son personas que llevan 5 afios utilizando los servicios de DAHEN,

lo que indica que la empresa cuenta con una cartera de clientes consolidados.

Pregunta 3. ;Cudl es la calidad de nuestros servicios en comparacion con las compafiias de

competencia?

Gréfica 3. ;Cual es la calidad de nuestros servicios en comparacion con las compafiias de

competencia?
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Elaborado por: autor
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179 de las personas encuestadas que representan el 78% de la muestra, sefialan que perciben

el servicio que les brinda DAHEN igual en comparacion al servicio de otras empresas, esto
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denota una falta de fidelizacion de los usuarios, un aspecto vital para no perder participacion
en el mercado. Mientras 25 encuestados que representan el 11% de la muestra sefial6 que si
percibian de una mejor forma el servicio recibido en comparacion a otras empresas, al ponerlo
en contraste con el tiempo que el cliente lleva utilizando los servicios de la empresa, se observa

que los clientes més antiguos son los que en su mayoria sienten una inconformidad.
Pregunta 4. Razon por la cual eligié a DAHEN como su proveedor.

Graéfica 4. Razon por la cual eligio a DAHEN como su proveedor.

M Precios M Promociones M Credito Atencion
Elaborado por: autor
El 73.04% de las personas encuestadas asegura que elige DAHEN por la facilidad de pago a

crédito que se les ofrece por sus compras, y el 13,48% lo elige por sus precios, puntos

importantes en los cuales debe reforzarse para atraer mas clientela.
Pregunta 5. ¢ Ha tenido algun tipo inconveniente con el servicio ofrecido?

Gréfica 5. ¢Ha tenido algun tipo inconveniente con el servicio ofrecido?
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Elaborado por: autor
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De los 230 encuestados 217 personas que representan el 94% son clientes activos. ElI 3%
sefiala que no ha tenido ningun inconveniente con el servicio prestado, mientras que el 96%
dijo que ha tenido algun problema, dentro este porcentaje se encuentran 13 de 13 clientes
inactivos. Evidenciando los resultados por la falta de calidad, al no brindarle al cliente un buen

servicio.
Pregunta 6. ¢ El cliente es activo o inactivo?

Gréfica 6. ;El cliente es activo o inactivo?
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Elaborado por: autor
La informacion recolectada da como resultado que el 6% de los clientes encuestados
corresponde a clientes que no han realizado pedidos en un periodo de 3 a 6 meses,

evidenciando una pérdida de participacién de mercado.
Pregunta 7. ¢De qué tipo ha sido el inconveniente?

Graéfica 7. ¢ De qué tipo ha sido el inconveniente?
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Elaborado por: autor

23



Se clasifico los inconvenientes por tipos de tema administrativo, despacho y ventas. De los
223 clientes que manifestaron haber tenido algun tipo de problema, el 88% sefial6 que ha sido

por temas de despacho.
Pregunta 8. ¢ Cuél ha sido el percance que ha tenido con el servicio ofrecido?

Graéfica 8. ¢ Cual ha sido el percance que ha tenido con el servicio ofrecido?
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Elaborado por: autor

Mediante la encuesta se verifica que la principal causa de insatisfaccion se da por errores en
el despacho del pedido, siendo el 45% de clientes que expresa este malestar, y un 34%
manifiesta que se le presentan demoras al momento de atender sus quejas. Por lo que se
refuerza la importancia de un modelo de gestion de calidad enfocado al proceso de manejo de
reclamaciones.

Pregunta 9. ;Se le proporcion6 de manera oportuna una respuesta a su percance?

Gréfica 9. ¢ Se le proporciond de manera oportuna una respuesta a su percance?
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Elaborado por: autor
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El 66% expresa que no se le ha brindado una respuesta oportuna a su queja, por lo que afianza
la propuesta del modelo de gestion de calidad enfocado al proceso de majo de quejas.
Pregunta 10. ¢Conoce Ud. otro medio por el cual realizar sus pedidos, si el ejecutivo de
ventas no lo visita?
Gréfica 10. ;Conoce Ud. otro medio por el cual realizar sus pedidos, si el ejecutivo de

ventas no lo visita?
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Elaborado por: autor
El 98% de los clientes sefialé que si conoce las otras formas de realizar sus pedidos
directamente a la empresa, lo cual indica que el personal de ventas cumple con la funcién de
promover los otros medios implementados para mantener al cliente en contacto directo con la
organizacion.

Pregunta 11. ;Conoce Ud. algin medio por el cual reportar una queja o sugerencia
directamente a la empresa?

Grafica 11. ;Conoce Ud. algin medio por el cual reportar una queja o sugerencia
directamente a la empresa?
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Elaborado por: autor
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El 98% de los clientes sefialé que conoce los medios para realizar una queja 0 sugerencia
directamente a la empresa, lo cual indica que el personal de ventas cumple con la funcién de
promover los otros medios implementados para mantener al cliente en contacto directo con la
organizacion.

Pregunta 12. ¢Cuél es el grado de satisfaccion de cliente?

Grafica 12. ¢Cudl es el grado de satisfaccion de cliente?
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Elaborado por: autor

Finalmente las preguntas tipo Likert ayud6 a conocer el grado de satisfaccion del cliente, la
interpretacion de los resultados indica que los usuarios estan altamente satisfechos con los
precios, ofertas y variedad de los productos que ofrece DAHEN, el cual es el eje principal del
negocio, por otro lado se observa que las respuestas que denotan falta de fidelidad e
insatisfaccion del cliente se concentran en el servicio ofrecido, siendo el 48% de los usuarios
gue manifiestan estar insatisfechos. Y el 47% sefiala que se encuentra medianamente
satisfechos. La empresa tiene una buena propuesta de negocio, pero al no ofrecerle al cliente
calidad en el servicio puede perder participacion en el mercado, como lo demuestra el
porcentaje de clientes inactivos frente a la cartera vigente. La propuesta del modelo del sistema
de gestion de calidad enfocado al proceso de maneja de quejas basado en la norma ISO
100002:2018 y en la norma ISO 9001:2015, buscar conocer las necesidades especificas del
cliente, mediante la informacion expuesta en la queja se puede detectar los fallos y ofrecerle
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al cliente no solamente una respuesta a su reclamo, también una mejora organizacional que le

haga sentir que la empresa trabaja en la mejora para su satisfaccion.

Resultados de revision bibliografica. - segun la informacién recabada de la norma 1SO
10002:2018 Esta norma es ideal para ser utilizada como un sistema de gestion de calidad, ya
que contribuye a la mejora continua en la satisfaccion de las necesidades de los clientes, por
medio las quejas y reclamaciones que tienen del servicio ofrecido por DAHEN a ellos. Ya que
para la empresa su objetivo es dar un servicio de calidad y eficiencia.
De la misma manera la norma ISO 90001:2015 se enfoca a la calidad y la mejora continua de
los procesos especificos de un servicio o produccion de un producto, en el caso de estudio la
norma 9001 se enfocara en establecer las actividades correctas para el proceso de atencion al
cliente para satisfacer y fidelizar a sus clientes. Para esto la opinién de los clientes es
importante porque si no se conoce sus necesidades no se podria llegar a satisfacerlos.

Una empresa certificada bajo normas 1ISO 10002 Y 9001 obtienen éxitos extraordinarios
en cuanto a la satisfaccion del cliente, y rentabilidad econdmica en el mediano plazo. Que ese

sistema de calidad sea ejemplo a seguir para otras empresas del mercado.

5. Propuesta del Modelo de Gestion de Calidad para DAHEN

La encuesta proporciona resultados que indican que el 96% de los clientes han tenido algin
problema con el servicio que les ofrece DAHEN, dentro este porcentaje se encuentran 13 de
13 clientes inactivos, de este grupo el 45.29% manifiesta que tuvo inconvenientes con el

despacho del producto.

Como respuesta a esta problematica se propone el modelo de gestién de calidad enfocado a
los procesos de manejo de quejas en PYMES, buscando de esta forma un continuo
mejoramiento en la entrega de sus servicios y asegurando la calidad, utilizando los estandares
que proporcionan las Normas ISO 10002, e ISO 9001, conociendo la opinién de los usuarios
para detectar los fallos dentro de los servicios que se ofrecen, para poder proponer una mejora
organizacional, se busca elevar el compromiso con los clientes y la satisfaccion de ser

atendidos de una manera eficiente y eficaz por parte de la empresa.

El modelo de tratamiento de las quejas y reclamaciones tiene cinco fases las cuales son:
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Fase de comunicacion. - se dara conocer a los clientes que DAHEN cuenta con varios
canales de comunicacion como whatsapp, e-mail, linea exclusiva para quejas, los cuales
estan disponibles para recibir sus quejas, reclamos y sugerencias sobre cualquier
inquietud que ellos tengan como clientes.

Fase de recepcion de reclamaciones. - cuando se recepta la queja o reclamo se las
ordena por orden prioritario, sin despreocupare de las mas sencillas que igual son
importante, porque todos los clientes tienen el mismo trato sin excepcion alguna.

Se debe elaborar un formato para el proceso de manejo de quejas en donde se debe
describir toda la informacion posible respecto a la queja y las partes involucradas, de
esta forma se documentard todos los procesos creando un historial que facilite la toma
de decisiones.

Fase de acuse de recibo de reclamaciones. - por medio del canal utilizado por el
cliente se le da a conocer que su queja o reclamo ha sido recibida y esta siendo revisada
para darle una solucion.

Fase de verificacion y evaluacion. - en esta fase se evalUa el problema existente,
empezando por la identificacién de los errores que se estd cometiendo por parte de la
empresa, que causa una incomodidad a los clientes. Una vez verificado el error se toman
las medidas necesarias para corregirlo, la decision siempre debera ser tomada entre el
gerente propietario, personal administrativo y las partes involucradas en el error, esto
con la finalidad de mantener el compromiso desde la gerencia de implementar mejoras
organizacionales, de esta manera poder satisfacer lo requerido por el cliente y
expresarle que se trabaja en mejoras para su satisfaccion.

Fases de respuesta al cliente. - dependiendo de la gravedad de la queja se visitara al
cliente o se utilizara uno de los canales de recepcion de la misma para darle a conocer

cual es la respuesta su queja y la accidn a tomar por parte de la empresa para mejorar.

Como referencia se le recomienda a toda organizacién debe trabajar bajo un ciclo de mejora

continua, la norma 1SO10002: 2018 pone a disposicién lo que se debe hacer para mantener

localidad de este proceso, y mejorarlo continuamente.

5.1 Propuesta de implementacién de la norma ISO 9001:2015 en DAHEN

Con la implementacion de un modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO

90001:2015, DAHEN definird un manual de procedimiento de cada una de las actividades a
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seguir por parte de los diferentes colaboradores de la empresa y los tiempos en que se deben

cumplir el proceso de cada cliente. El manual debe cumplir con la siguiente estructura:

1. Contexto de la organizacion:

e Definir el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad para lo cual se debe considerar

los factores internos y externos, como factores legales para empresas de este tipo.

e Se debe definir todas las partes interesadas para poder proporcionar servicios y

productos que satisfagas sus necesidades.

e Determinar las entradas y salidas que debe proporcionar el proceso de manejo de

quejas.

e Determinar los recursos y su disponibilidad para el proceso de manejo de quejas.

e Mantener informacion documentada de todas las quejas, que ayuden a mantener un

historial para la futura toma de decisiones.

Liderazgo:

Difundir desde la gerencia de DAHEN la filosofia de la calidad donde todas las
partes interesadas, estén involucradas promoviendo una cultura organizacional, el
enfoque de procesos, el pensamiento basado en riesgos y un enfoque al cliente.
Asegurarse que los recursos necesarios para el proceso de manejo de quejas estén
siempre disponibles.

Capacitar al personal sobre la importancia de la gestion de la calidad, facilitando
una alta comprension de la estrategia organizacional.

Establecerla politica de calidad.

Comunicar las politicas de calidad establecidas.

Delegar roles y responsabilidades para asegurar el funcionamiento del proceso de

manejo de quejas.

3. Planificacion:

Determinar los riesgos y oportunidades respecto al proceso de manejo de quejas,
asegurandose que cumpla con los resultados deseados.

Establecer objetivos de calidad acorde a las politicas de calidad, los cuales deben
ser medibles, y conformes a las especificaciones que satisfagan las necesidades del

cliente.
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Al planificar los objetivos de calidad para el proceso de manejo de quejas se debe
considerar: los responsables, los recursos que se destinaran, su finalizacion y de qué
forma serén evaluados.

Monitorear y revisar temas externos o internos que puedan afectar el

desenvolvimiento del sistema de gestion de calidad.

4. Apoyo:

Establecer nuevos lineamientos sobre la gestion de los recursos sobre la
competencia del personal, sobre la toma de conciencia, sobre el sistema de
comunicacion de informacion, y sobre la informacion documentada, para sostener

el Sistema de Gestion de la Calidad que se implementara.

5. Operacion:

Planificar, implementar, controlar los procesos necesarios para:

e Cumplir con la recepcién optima de la queja.

e Cumplir con los tiempos de respuesta para la queja.

e Cumplir con la comunicacion de todas las partes involucradas en la queja.

e Cumplir en la emisién de una respuesta oportuna de la queja.

6. Evaluacion del Desempefio:

Ejecutar auditorias internas a intervalos continuos y planificados para medir la

conformidad del sistema de gestion de calidad conforme a lo estipulado.

7. Mejora continua:

Implementar métodos preventivos para identificar no conformidades en el proceso
de manejo de quejas.

En caso de existir una no conformidad se debe reaccionar ante ella tomando
acciones para controlarla y corregirla.

Realizar correcciones y mejoras en el proceso de ser necesario.

Con la implementacion de un modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001 se

busca mejorar cada proceso por medio de la mejora continua.
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5.2. Estimacion de presupuesto de la propuesta

La estimacion del presupuesto cuenta con los recursos indispensables para su implementacion,
en primer lugar la capacitacion de personal sobre el sistema de gestion, la adquisicion de una
base celular para utilizacion exclusiva del manejo de las quejas y sugerencias, y la elaboracion
de panfletos para la distribucion de la informacion necesaria para que el cliente tenga
conocimiento del servicio adicional con el que se contara, su forma de utilizacion y su

importancia para que la empresa pueda atender sus inconformidades.

En Ecuador las empresas dedicadas a ofrecer servicios de capacitacion sobre las normas 1SO
son muy pocas, las capacitaciones sobre estas normas de calidad ayudan a una buena gestion
de las reclamaciones y la mejora en los procesos de la organizacién. Estas capacitaciones

cuentan con el siguiente esquema:

ISO 100002:2018 EMPRESA SGS (GUAYAQUIL)

Introduccion

Definiciones

Los derechos basicos de los consumidores y usuarios
Breve introduccion a la norma PNA 38000104

La Triada ISO 10001, 10002 y 10003

ISO 10002:2004

Principios

Marco de referencia

Proceso

Mejora y mantenimiento

Ejemplos de casos de estudios y talleres

0O 0O O O O

COSTO: $218.40 por persona

NORMA 1SO 9001:2015 BUREAU VERITAS ECUADOR S.A. (QUITO)

Obijetivos Especificos:

o Comprender los requisitos de la Norma I1SO 9001:2015.
e Analizar la aplicacion de la Norma en los procesos Empresa.

Contenido:
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Introduccién a los Sistemas de Gestién de Calidad

Términos y Definiciones
Estudio de Clausulas

Dirigido a:

Personal de la empresa que se relacione con el Sistema.

Toda persona que desee conocer e interpretar los requisitos de esta norma.

Duracion:

Dos dias (16 horas)

Certificado:

Se emite certificado de asistencia.
COSTO: $300 por persona

La adquisicion de una base celular para utilizacion exclusiva del proceso de manejo de

quejas:

Tabla 8: Planes celulares

Minutos 200

GB 4

CLARO

SMS ilimitados

$16.80

Minutos ilimitados a
moviles

Chat WhatsApp Gratis

MOVISTAR

Youtube 10 Horas

Movistar
Play ilimitado

24.99

Llamadas ilimitadas a
todas las operadoras
fijas y moviles

CNT

Facebook y whatsapp
libre

Sms de texto

27.9

Fuente: Operadoras celulares

Elaborado por: El Autor.
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Se elige la telefonia CNT por la cantidad de beneficios que ofrece, los cuales se ajustan a las

necesidades que se requieren para la base celular, que se utilizara4 para mantener el contacto

con el cliente.

La elaboracion de panfletos con la informacién necesaria para que el cliente tenga

conocimiento del compromiso que tiene la organizacién para conocer sus necesidades,

opiniones y sugerencias, se elaborard 1000 volantes, la imprenta EL ORO nos ofrece el

siguiente presupuesto: cantidad: 1000 volantes tamafo:10x21cmcalidad, full color (la

resolucion del producto final dependera de la resolucion del arte que se proporcione) material:

couche brillante 115 gr sin problemas en variacion de medidas en corte - sin problema en

colores a la hora de imprimir, por un coste de $50.

Tabla 9: Presupuesto

RUBRO CANTIDAD COSTO COSTO TOTAL
UNITARIO
CAPACITACION ISO 11 PERSONAS $218.40 $2402.40
100002
CAPACITACION ISO 11 PERSONAS $300 $3300
9001
BASE CELULAR 1 $27.90 $27.90
PANFLETOS 1000 $0.05 $50
TOTAL $5780.30

Elaborado por: El Autor
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CONCLUSIONES

Se responde entonces al objetivo planteado en la presente investigacion, en primer lugar se
realiz6 una revision literaria sobre modelos de gestion de calidad, sobre reclamaciones, para
el segundo objetivo se cumple con el analisis de la situacién actual de la distribuidora DAHEN
corroborando que no tiene un sistema de quejas segun lo indicado por su Gerente General sr.
Dario Peldez Maldonado, y mediante la encuesta se reafirma la importancia de la
implementacion del modelo, midiendo la satisfaccion actual del cliente, finalmente se ha
brindado la propuesta basada en las notables normas internacionales de calidad ISO 10002 e
ISO 9001, de tal manera se da por cumplido los objetivos de la investigacién realizada. El
modelo de gestion de calidad propuesto esta basado en procesos, por lo cual es necesario la
implementacién de las normas internacionales de calidad como ISO 9001 y la norma 1SO
10002, que estan enfocadas en la satisfaccidn de los clientes y la mejora continua. EI modelo
de manejo de quejas y reclamos es totalmente adaptable para las PYMES indistintamente de
su estructura o tamafio. EIl objeto de este modelo gestién aplicado a DAHEN en base a las dos
normas antes mencionadas es que la empresa pueda ejecutarlo con facilidad. Uno de los
principios de las normas para el triunfo de este proceso es el compromiso por parte de la
gerencia para la implementacion, dar a conocer a todos sus colaboradores sobre los objetivos
que se persigue con este modelo de gestidn, el cual es conocer la opinion del cliente respecto
al servicio que esta recibiendo, y que la empresa esta dispuesta hacer lo necesario para
satisfacer cualquier inconformidad que se presente con ellos, por esta parte se recomienda que
la cabeza o gerencia de la empresa este enteramente comprometida como el lider que debe ser.

34



BIBLIOGRAFIA
Lopez, D. (2018). Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s
de la ciudad de Guayaquil. Repositorio de la Universidad Catolica Santiago de
Guayaquil, 109. Obtenido de http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/9867/1/T-
UCSG-POS-MAE-160.pdf

Alvarado, K., & Pumisacho, V. (2017). Précticas de mejora continua, con enfoque Kaizen, en
empresas del Distrito Metropolitano de Quito: Un estudio exploratorio. Intangible
Capital, 13(2), 479-497. Obtenido de
http://www.redalyc.org/pdf/549/54950452008.pdf

Alvarez, F. (28 de septiembre de 2017). EI telégrafo . Obtenido de
https://www.eltelegrafo.com.ec/noticias/economia/4/el-42-de-las-companias-

registradas-en-el-pais-son-pymes

Andrade , P. (2017). “PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION ORIENTADO A LA
MEJORA CONTINUA DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION DE LA
EMPRESA PESQUERA CENTROMAR S.A. Repositorio de la Universidad de
Guayaquil, 25. Obtenido de
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/18325/1/Tesis%20Paul%20Andrade.pdf

Correa, J. (2018). PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA CONTINUA BAJO LA
METODOLOGIA CRM EN EL PROCESO SERVICIO AL CLIENTE EN LA
EMPRESA AUDIOCOM S.A.S. Repositorio Institucional Universidad Catdlica de
Colombia, 12. Obtenido de
https://repository.ucatolica.edu.co/bitstream/10983/22395/1/TRABAJO%20DE %20
GRADO%20SUSTENTADO%20JHORMAN%20CORREA%20539107.pdf

Cortez , W. (2018). LOGISTICA DE DISTRIBUCION Y LA RENTABILIDAD DE LA
EMPRESA DE PRODUCTOS DE CONSUMO MASIVO INDUFANNY.
Repositorio de la  Universidad de Ambato, 30. Obtenido de
http://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/27779/1/Tesis_%20t1382mgo.pdf

35



Décaro, L., Soriano, M., & Ocafia, R. (2017). LOS MODELOS DE NEGOCIOS Y LAS
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION. TLATEMOANI. Obtenido de

http://www.eumed.net/rev/tlatemoani/26/modelos-negocios.pdf
Eko. (2015). Revista Ekos Negocios. Obtenido de https://www.ekosnegocios.com/revista

Escuela Europea de Excelencia. (2017). https://lwww.escuelaeuropeaexcelencia.com.
Obtenido de https://www.escuelaeuropeaexcelencia.com/2017/06/objetivos-de-la-
politica-de-calidad/

Esquivel, A., Ledn , R., & Castellanos, G. (2017). Mejora continua de los procesos de gestion
del conocimiento en instituciones de educacion superior ecuatorianas. Scielo, 17.
Obtenido de http://scielo.sld.cu/pdf/rdir/v11n2/rdir05217.pdf

Felizzola, H., & Luna, C. (2014). Lean Six Sigma en pequefias y medianas empresas: un
enfoque metodologico. Ingeniare. Revista Chilena de Ingenieria, 22(2), 263-277.
Obtenido de http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=77231016012

INCONTEC (Instituto Colombiano de Normas Teécnicas y Certificacion). (2018).
https://icontec.isolutions.iso.org. Obtenido de
https://icontec.isolutions.iso.org/obp/ui#iso:std:is0:10002:ed-3:v1:es

INEC. (2017). Instituto Nacional de Estadisticas y Censo. Obtenido de
http://www.ecuadorencifras.gob.ec

ISOTools . (2018). Obtenido de https://www.isotools.org/2018/09/05/cuales-son-los-
principales-cambios-que-se-debe-implantar-para-no-perder-el-certificado-en-iso-
9001/

Lopez, G., Maldonado, G., Pinzén, S., & Garcia, R. (2016). Colaboracion y actividades de
innovacion en Pymes. Contaduria y Administracion, 61(3), 568-581. Obtenido de
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=39546036010

Medina, J. (2016). EI cambio en la estructura de la industriade confeccion en Colombia, la
subcontratacion y el desarrollo de proveedores. Civilizar, 16(30), 137-144. Obtenido
de http://www.scielo.org.co/pdf/ccso/v16n30/v16n30al0.pdf

36



Meza, M. (2018). MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA, APLICADA A LA
UNIDAD EDUCATIVA “VIDA NUEVA”, UBICADA EN EL SECTOR DE
GUAMANI, CANTON QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA. Dspace, 28.
Obtenido de http://www.dspace.uce.edu.ec/bitstream/25000/15800/1/T-UCE-0003-
CAD-017AE.pdf

Monroy, G. (2018). “DISENO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA
SECRETARIA GENERAL DE LA UEMS”. Repositorio de la Universidad de
Guayaquil, 43. Obtenido de
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/33078/1/TESIS%201SCE%20-
%20218%20-%20Dise%C3%B10%20sistema%20gestion%20calidad%20UEMS.pdf

Obregén, X., & Ponce , G. (2018). PROPUESTA DE MEJORA DE PROCESOS
ADMINISTRATIVOS APLICADO A CNEL-EP MATRIZ GUAYAQUIL.
Repositorio de la Universidad de Guayaquil, 17. Obtenido de
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/27190/1/TESIS%200BREGON-
PONCE%20CORREGIDA%20al%20fin.pdf

Pérez, M. (2017). Implementacién de herramientas de control de calidad en MYPEs de
confecciones y aplicacion de mejora continua PHRA. Industrial Data, 20(2), 95-100.
Obtenido de http://www.redalyc.org/pdf/816/81653909013.pdf

Phabmixay, C. (2015). GESTION EMPRESARIAL DEL SISTEMA DE
RECLAMACIONES Y QUEJAS BAJO LOS ENFOQUES MECANICISTA Y
ORGANICO. ANTECEDENTES Y RESULTADOS. Repositorio de la Universidad
de Valladolid, 180. Obtenido de
https://uvadoc.uva.es/bitstream/10324/16798/1/Tesis981-160415.pdf

Plaza, R., & Guzman, J. (2018). DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA ESCUELA ESTEBAN
%20219%20-%20Dise%20sist%20gest%20calidad%20norma%?20iso.pdf

Proafio, D., Gisbert , V., & Pérez , E. (2017). METODOLOGIA PARA ELABORAR UN
PLAN DE MEJORA CONTINUA. 3C Empresa, 7. Obtenido de
https://www.3ciencias.com/wp-content/uploads/2018/01/art_6.pdf

37



Secretaria Central de 1SO. (2015). Instituto de Seguridad Social. Obtenido de
https://www.bps.gub.uy/bps/file/13060/1/normativa-internacional-iso-9001.2015.pdf

Sluzarczyk Antosz, M. (29 de DICIEMBRE de 2017). MODELO DE GESTION DE LAS TIC
PARA LAS PYMES DE RIOBAMBA (ECUADOR). 3C TIC, 18.
doi:http://dx.doi.org/10.17993/3ctic.2017.58.1-18

Torres, E. (2016). PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION DE CLIENTES,
APLICABLE A UNA CADENA DE AUTOSERVICIO DE CONSUMO
CONFORME A LA NORMA 1ISO 10002:2004 Y AL MERCADO RELACIONAL.
Dspace, 24, Obtenido de
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/12188/Trabajo%20de%20Titul
aci%C3%B3n%20Elena%20Torres.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Yaili, P. (2016). La mejora continua de los procesos en una organizacion fortalecida mediante
el uso de herramientas de apoyo a la toma de decisiones. Latindex, 1. Obtenido de
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/5580335.pdf

Yénez, A. (2015). MODELO DE GESTION PARA EL TRATAMIENTO DE QUEJAS EN
LA EMPRESA LOGISTICA ECUATORIANA S.A. LOGISTECSA, BASADO EN
LA NORMA ISO 10002:2004. Repositorio de la PONTIFICIA UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL ECUADOR, 162. Obtenido de
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/9945/Tesis%20Final.pdf?seque
nce=1&isAllowed=y

38



Anexo 1. Formato de entrevista.

ENTREVISTA

Fecha:18 de febrero del 2019

Nombre: Dario Pelaez Maldonado

Cargo o funcion: Gerente propietario

Empresa: DAHEN

1. ¢Cuantos afos tiene DAHEN en el mercado de la distribucion de
productos de consumo masivo?

DAHEN lleva 5 afos en el mercado.

2. ¢Con cuéantos colaboradores cuenta la empresa?

La empresa cuenta con 11 trabajadores.

3. ¢Cuantas lineas de productos cuenta la empresa?
El negocio cuenta con 30 lineas de productos.

4. ¢Cuéles son los canales de distribucion y venta con los que cuenta
la empresa?

DAHEN llega directamente a los clientes a través de los ejecutivos de

ventas, adicional ellos proporcionan informacion e incentivan a los

clientes para que realicen sus pedidos a traves de los medios digitales,

como llamadas telefonicas o whatsapp.

5. ¢Qué tan importante son sus clientes?

Los clientes son la razdn de ser de la institucion, es la base del negocio.

6. ¢Cuéantas quejas o reclamos receptan al dia de parte de los
clientes?

Se receptan en promedio 5 quejas.

7. ¢Cbmo realizan la recepcion de queja de los clientes?
Por el momento se las recibe por medio de los ejecutivos de ventas y el

namero de whatsapp.

8. ¢Cdmo realizan el tratamiento del proceso de quejas y reclamos

para dar solucion a los clientes?
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Por el momento no se cuenta con un proceso, y se intenta dar solucién

dentro del marco de lo posible.

9. ¢En qué tiempo estimado le dan una respuesta a su cliente?
La mayoria de las quejas son resueltas en un lapso de 3 dias, ya que
se tratan de recepcion de pedidos mal despachados.

10. ¢ La empresa cuenta con algun sistema de recepcion de quejas?

Por el momento no se cuenta con un sistema de recepcion de quejas.

11. ¢Le gustaria que la empresa tenga un sistema de recepcion y
tratamiento de quejas y reclamos?
Aun sin contar con un sistema, la apertura de un medio digital para
estar contacto con el cliente, abrié la oportunidad de conocer las
quejas de los clientes, lo cual llevo a planificar una mejora en la gestion
de inventario, por lo que la empresa lo situ6 como objetivo estratégico.
Se estima que la implementacién de un sistema ayudara a conocer las
necesidades insatisfechas de nuestros clientes, lo cual conllevara a un

continuo mejoramiento y estar a la vanguardia.

Entrevistador: Edison Goémez Farez

Entrevistado: Dario Pelaez Maldonado

Elaborado por: El Autor.
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ENCUESTA DE SATISFACCION
Estimado cliente, con la finalidad de poder brindarle un mejor servicio, nos gustaria
conocer su opinion sobre la calidad de nuestro servicio y productos. Por favor, ayddenos a

evaluar los siguientes puntos sobre el servicio de la distribuidora DAHEN y conocer ciertos

datos de interés.

1)  SEXO mascutno[  Jremenino [ ]
EDAD 18-35 IS [ 5175 maspE7s[ |

2) ¢Hace cuantos afios es cliente de DAHEN?

v A W N -

3) ¢Cudl es la calidad de nuestros servicios en comparacion con las compafiias de

competencia?

Mucho mejor

Mejor

Igual

Peor
Mucho
peor

4) Sefale la razon por la cual eligi6 a DAHEN como su proveedor.

Precios

Promociones
Crédito

Atencidn
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5) El cliente es: activo (rango de tiempo de su ultimo pedido de 1 semana hasta 2

meses) inactivo (rango de tiempo de su Gltimo pedido de 2 meses a 6 meses)

ACTIVO
INACTIVO

6) ¢Ha tenido algun tipo inconveniente con el servicio ofrecido?

S|
NO

PASAR A PREGUNTA 7
PASAR APREGUNTA 10

7) EL INCONVENIENTE HA SIDO DE TIPO:

ADMINISTRATIVO

VENTAS

DESPACHO

8) De los siguientes items sefiale el percance que ha tenido con el servicio ofrecido.

Demora en la atencién de quejas
Error en facturacion

Producto Caducado

Producto en Mal estado (empaque roto, con abolladuras)

Mala atencidn

Personal no capacitado

Error en el despacho de su pedido
Demora en la entrega del pedido

9) ¢Se le proporcion6 de manera oportuna una respuesta a su percance?

SI
NO
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10) ¢Conoce Ud. otro medio por el cual realizar sus pedidos, si el ejecutivo de ventas no

lo visita?

S|

NO

11) ¢Conoce Ud. algin medio por el cual reportar una queja o sugerencia directamente a

la empresa?

S|

NO

12) Marque con X segun corresponda el grado de satisfaccion.

Muy insatisfecho

Insatisfecho

Medianamente
satisfecho

Satisfecho

Muy

satisfecho

ATENCION DE EJECUTIVO DE VENTAS

OFERTAS Y PROMOCIONES

VARIEDAD DE PRODUCTOS Y MARCAS

SERVICIO

ATENCION AL CLIENTE

PERSONAL BIEN CAPACITADO
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