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ANEXO E - CAMARA DE COMERCIO



CAPITULO 1 RESENA DE LA EMPRESA

Nombre de la empresa: Almacén Surtihogar.

Logo:

CEN SURTIH
uMA OGap

TODO PARA SU HOGAR Y A COCINA

Objeto social: compray venta de articulos para el hogar y la cocina.
Ubicacion: Calle 10 # 5 — 65 Vélez, Santander

E-mail: Surtihogar-velez@hotmail.com

Resefa
El almacén Surtihogar fue creado en el afio 1.997 por el Sefior Libardo Leén Hernandez
quien es el representante legal.

Esta empresa se dedica a la compra y venta de articulos para el hogar y la cocina, por
esta razon los principales objetivos de la entidad son: ofrecer articulos de calidad y
brindar un buen servicio al cliente.

La empresa se ha enfocado en brindar variedad de productos con diferentes calidades
a la comunidad, esta caracteristica ha permitido que la empresa sea competitiva en su
gremio y se haya mantenido dando muy buenos resultados.

La principal caracteristica diferenciadora del Almacén Surtihogar con respecto a su
competencia ha sido el precio. Esta ventaja competitiva se ha logrado gracias al
esfuerzo de su propietario, el Sefior Libardo Ledn, quien desde sus inicios como



comerciante y propietario de dicho almacén, enfocé sus esfuerzos en encontrar

proveedores que le ofrecieran los mejores precios del mercado, sin descuidar la calidad
de los articulos.

Los principales proveedores de los articulos que se venden en el almacén son RDN, El
Mayorista, El surtidor, Ajover, Dispolbolsa; y los clientes o consumidores finales son los
habitantes del municipio de Vélez y municipios o veredas aledafas.)



CAPITULO 2 DIAGNOSTICO INICIAL

Para realizar el presente trabajo, se conté con la aprobacion por parte del Sefior
Libardo Leon.

A pesar de que el Almacén Surtihogar no se encuentra dividido o separado por
departamentos, puesto que es una pequefia empresa, la matriz de diagnostico
empresarial se pudo aplicar en su totalidad y se obtuvieron los siguientes resultados:

[ 1 |PLANEACION ESTRATEGICA 3,53 70,59%
2 |GESTION COMERCIAL 3,12 62,35%
3 |GESTION CONTABLE 4,18 83,53%
4 |GESTION ADMINISTRATIVA 2,53 50,59%
5 |GESTION HUMANA 3,94 78,82%
6 |GESTION FINANCIERA 3,41 68,24%
7 |GESTION DE LA CALIDAD 2,18 43,53%

Como se puede observar el resultado mas bajito obtenido es de 43,53%
correspondiente al componente de “Gestion de calidad”. Por esta razén, éste sera el
componente en el que implementaremos algunas estrategias con el fin de mejorarlo.



CAPITULO 3 PROBLEMATICA

Se evidencia una falencia en el componente “Gestion de calidad” del Almacén
Surtihogar.

Esta problematica se debe principalmente a que la empresa no cuenta con

procedimientos establecidos para el mejoramiento de la calidad en la prestacion del
servicio.

Los efectos que se generarian si no se hace algo al respecto serian pérdida de clientela
y por ende disminucién de las ventas.



CAPITULO 4 PROPUESTA DE SOLUCION

Estrategia
Con el fin de mejorar el area de gestibn de calidad de la empresa se propone
implementar las siguientes estrategias:

1.

2.
3.
4

Disefar la politica de calidad en el servicio al cliente.

Identificar y documentar los procesos criticos.

Capacitar al personal sobre servicio al cliente para el mejoramiento continuo.
Medir el indice de satisfaccion del cliente.

Resultados esperados
Con la implementacion de estas estrategias se lograria

gue el personal encargado de la atencion al cliente tenga mejores capacidades
gue le permitan realizar sus labores obteniendo mejores resultados v,

conocer la opiniény las sugerencias o recomendaciones de los clientes con
respecto a la prestacién del servicio.



CAPITULO 5 RESULTADOS

Desarrollo de estrategias

Estrategia 1: Disefiar la politica de calidad en el servicio al cliente.

POLITICA DE CALIDAD

En el compromiso de satisfacer a plenitud a nuestros clientes, la calidad en el
almacén Surtihogar la manifestamos mediante la practica de los siguientes principios:

a bR

Espiritu de servicio como valor cultural maestro.

Amabilidad en el servicio y agilidad en los procesos.

Pulcritud en nuestra presentacion personal y de las instalaciones fisicas.
Conciencia de un trabajo individual y de equipo, libre de errores.

Polifuncional, asumiendo responsablemente las funciones que demande cumplir
un servicio de calidad.

Identificacion, como sentido de relacion y pertenencia con la empresa.

Estrategia 2: Identificar y documentar los procesos criticos

Con el fin de documentar los procesos criticos se propone el formato que se
muestra a continuacion.

Este formato es de gran importancia puesto que permite identificar los diferentes
procesos criticos que se pueden presentar en el hegocio y su respectivo manejo.

Este formato se encuentra en proceso de prueba con el fin de evidenciar el efecto
de la implementacion de esta estrategia propuesta.



IDENTIFICACION Y MANEJO | FORMATO: PC001
DE PROCESOS CRITICOS Version: 01

DEFINICION

Proceso Critico: es el proceso que afecta de forma directa a la satisfaccion del cliente
y a la eficiencia econdmica de la organizacion.

OBJETIVO

El objetivo de este formato es poder identificar los diferentes procesos criticos que se
presentan en el negocio y tener una guia o referente de las acciones que se deben
realizar con el fin de prevenirlo.

ALCANCE

El alcance de este formato son todos aquellos procesos criticos que hacen parte de las
actividades propias del desarrollo del objeto social de la empresa y las instalaciones
gue abarca son el almacén (punto de venta) y todas las bodegas en las cuales se
almacenan los inventarios.

PROCESOS CRITICOS IDENTIFICADOS

Proceso critico 1: ocasionar dafios en los productos disponibles para la venta
(inventarios) debido al inadecuado traslado de los mismos desde su ubicacion en
la bodega hasta el punto de mostrador en el almacén.

Acciones preventivas: se deben usar las canastillas respectivas para llevar a cabo
un adecuado traslado de las mercancias.

Proceso critico 2: ocasionar dafios en los productos disponibles para la venta
(inventarios) debido al incorrecto almacenamiento de los mismos (ubicaciones en
alturas o superficies no uniformes).

Acciones preventivas: se debe procurar almacenar los productos fragiles y/o
susceptibles de presentar dafios por golpes, en las partes bajas de las estanterias.

Elaborado por: Aprobado por:
Liz Andrea Ledn y Jacqueline Carrefio Libardo Le6n Hernandez




Estrategia 3: Capacitar al personal sobre servicio al cliente para el
mejoramiento continuo.

El dia 16 de noviembre se realiz6 una capacitacion al personal involucrado en la
atencion de servicio a los clientes, en la cual se les recalcé la importancia de brindar un
buen servicio y se les manifestd la relevancia de tener clientes felices y satisfechos

tanto con los productos como con la prestacion de los servicios.

Las diapositivas que se utilizaron son las siguientes:

CAPACITACION
SERVICIO AL CLIENTE

Liz Andrea Leon Acosta
Jaqueline Carrefio Santana

Diagnéstico Empresarial
Unidades Tecnoldgicas de Santander

Queremos brindarle cada
dia, un mejor servicio.

Haganos
llegar su
QUEJA.

e ]
CLIENTE

Es la persona mas importante de
nuestro negocio y no alguien ajeno.

El no depende de nosotros, nosotros
dependemos de él.

Nos esta comprando un producto y no
haciéndonos un favor.

e ]
VALORES QUE UN CLIENTE SIEMPRE BUSCA

1. Apoyo

2. Actitud positiva ¢Satisfecho?
3. Confiabilidad

4. Un mensaje integro y tangible @ I A
5. Aseguramientoy &
reaseguramiento @

6. Empatia ]
®u

7. Servicio excepcional
8. Interaccion amistosa
9. Quieren las cosas AHORA




LA PROFESION DE

"ATENDER AL PUBLICO"

RESOLUCION
DE PROBLEMAS

AMABILIDAD
Y LA CORTESIA

Calidad
de Atencién

CONCEPTO
DEL CLIENTE

SERVICIO

MANEJO DE
OBJECIONES

CALIDAD
DE SERVICIO

Unidades Tecnoldgicas
de Santander

El objetivo de esta capacitacion consistio en lograr que los brindadores o prestadores
del servicio reconocieran la importancia de tener una clientela feliz y satisfecha con el
servicio recibido.

Las personas que participaron en la capacitacion son el Sr. Libardo Leon, la Sra. Evelia
Acosta y el Sr. Jose Leon.

CAPACITACION
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Estrategia 4: Medir el indice de satisfaccion del cliente.

Una de las estrategias propuestas anteriormente corresponde a medir el indice de
satisfaccion del cliente la cual se llevé a cabo por medio de la aplicacion de encuestas.

El sefior Libardo Ledén manifesté que en el almacén Surtihogar se cuenta con
aproximadamente 50 clientes fijos. Contando con esta informacién se procedi6 a
calcular el tamafio de la muestra como se muestra a continuacion:

Se uso la siguiente férmula:

N (pxq)
e?x(N-1)+(pxq)

n=

Donde,

n=tamafo de la muestra

N = poblacién, en este caso serian los 50 clientes

p = aciertos, en este caso sera del 50%, es decir, 0,5

g = desaciertos, en este caso sera del 50%, es decir, 0,5

e = margen de error, en este caso sera del 5%, es decir, 0,05



El resultado obtenido al aplicar la formula de muestra poblacionalcorresponde a un total
de 33; sin embargo, decidimos aplicar 47 encuestas.

La encuesta estaba conformada por 8 preguntas cada una de las cuales podia ser
valorada o calificada dentro de un rango de 1 a 5, donde 1 significaba el minimo grado
de satisfaccion y 5 significaba el maximo grado de satisfaccion.

Al final de este documento se encuentra el formato de la encuesta aplicada.

Analisis de las encuestas

Los resultados obtenidos en cada una de las preguntas se muestran a continuacion:

Pregunta numero 1: ; Como califica la atencion de nuestro personal?

Pregunta 1

ml
m2
w3
m4

m5

El 76% de las personas encuestadas tienen un alto grado de satisfaccion con respecto
a la atencién del personal del almacén y el 24% restante le dio una calificacion de 4 a
esta pregunta.



Pregunta numero 2: ¢ Encontr6 lo que buscaba?

Pregunta 2

m1
m2
m3
ms

m5

En el 63% de los casos las personas encuentran en el almacén el o los articulos que
buscan. Otro 35% de las personas encuestadas le dio una valoracion de 4 a esta
pregunta y el 2% restante le dio una calificacién de 3.

Pregunta numero 3: La rapidez con la que le fue atendido

Pregunta 3

ml
2
m3
m4

m5

En el 59% de los casos los clientes se sienten muy satisfechos con la rapidez de la
atencion. El 41% restante le dio una calificacion de 4 a esta pregunta.



Pregunta numero 4: ¢La persona que lo atendidé le transmiti6 confianza y tiene
conocimiento para responder sus preguntas?

Pregunta 4

m1
m2
m3
m4

m5

En el 70% de los casos los clientes se sienten completamente satisfechos con la o las
personas que lo atienden y con las respuestas a sus preguntas. El 30% restante le dio
una calificacion de 4 a esta pregunta.

Pregunta numero 5: ¢ El espacio fisico del almacén es adecuado?

Pregunta 5

m1
m2
m3
m4

m5

El 51% de los encuestados manifiesta estar completamente satisfecho con el espacio
fisico del almacén. Sin embargo, otro 47% le dio una calificacion de 4 a esta pregunta y
el 2% restante le dio una calificacion de 3.



Pregunta nimero 6: ¢ Recomendaria usted el almacén a otras personas?

Pregunta 6

ml
u2
m3
m4

m5

El 65% de los encuestados estad completamente seguro de recomendar el almacén a
otras personas. El 35% restante le dio una valoracion de 4 a esta pregunta.

Pregunta numero 7: ¢ Cémo califica la calidad del servicio al cliente?

Pregunta 7

ml
u2
m3
m4

m5

El 78% de los encuestados le dio la maxima calificacién a la calidad del servicio al
cliente. El 22% restante opt6 por darle una calificacion de 4 a esta pregunta.



Pregunta numero 8: ¢ Volveria a comprar en nuestro almacén?

Pregunta 8

ml
u2
m3
m4

m5

En el 89% de los casos los clientes volverian a comprar en el almacén. Y el 11%
restante optd por darle una calificacion de 4 a esta pregunta.



CAPITULO 6 DIAGNOSTICO FINAL

Al finalizar el desarrollo de las estrategias, se aplic6 huevamente la matriz en el area de
gestion de la calidad y se obtuvieron los siguientes resultados:

[ 1 [PLANEACION ESTRATEGICA 3,53 70,59%
2 |GESTION COMERCIAL 3,12 62,35%
3 |GESTION CONTABLE 418 83,53%
4 |GESTION ADMINISTRATIVA 2,53 50,59%
5 |GESTION HUMANA 3,94 78,82%
6 |GESTION FINANCIERA 3,41 68,24%
| 7 | GESTION DE LA CALIDAD 476 95,29%

Como se puede observar, el area intervenida presenta una mejora significativa en su
valoracion puesto que inicialmente se obtuvo un puntaje de 43,53% el cual incrementé
a 95,29%.

Este resultado se obtuvo gracias a la aplicacién de las diferentes estrategias.

De las encuestas de satisfaccion aplicadas a los clientes se puede analizar que los
clientes del almacén Surtihogar en su mayoria dieron una calificacién de 5 en todas las
preguntas. Ademas, el porcentaje restante en su mayoria le dieron una valoracién de 4
y solo una pequefia minoria califico algunas preguntas con 3.

De igual manera, la politica de calidad le brinda a la empresa un lineamiento y deja
definidos los principios que la organizacioén tiene en cuenta a la hora de realizar la
atencion a los clientes.

La capacitacion realizada permitio mejorar las habilidades de atencion a los usuarios lo
cual es de gran importancia.

Y finalmente, la documentaciéon de los procesos criticos le permite a la empresa tener
identificados los mismos y contar con acciones preventivas.



CAPITULO 7 RECOMENDACIONES

Se recomienda que la empresa continle capacitando frecuentemente al personal
encargado de la atencion y servicio al cliente, con el fin de contribuir a la mejora
continua de la organizacion.

Asi mismo, se recomienda que el Gerente continde impulsando, promoviendo y
liderando programas de calidad en la empresa.

De igual manera, se recomienda que se continde diligenciando el formato de
identificacion de procesos criticos con el fin de que el mismo sea mas completo y
servicial.



ANEXOS

ANEXO A — FORMATO DE ENCUESTA APLICADA

CEN SURTIH P
i O6ap

TODO PARA SU HOGAR Y LA COCINA

ENCUESTA DE SATISFACCION

,r‘- ‘

s

Su opinién es muy importante para nosotros. La informacion aqui recopilada nos resultara muy (til
para conocer sus valoraciones, sugerencias y nos permitirdn mejorar nuestro desempefio.

Por favor, califique su grado de satisfaccion en los siguientes puntos, teniendo en cuenta que el 1
implica el minimo grado de satisfaccion y 5 el maximo grado de satisfaccion (marque con una X).

iMUCHAS GRACIAS!

INFORMACION GENERAL 1 2345

Como califica la atencion de nuestro personal.

Encontré lo que buscaba.

La rapidez con la que le fue atendido.

La persona que lo atendid le transmitié confianza y tiene conocimiento para
responder sus preguntas.

El espacio fisico del almacén es adecuado.

¢Recomendaria usted el almacén a otras personas?

Como califica la calidad del servicio al cliente.

¢Volveria a comprar en nuestro almacén?

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS:




ANEXO B — ENCUESTAS APLICADAS
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ENCUESTA DE SATISFACCION

Su opini6n es muy importante para nosotros. La informaci
para conocer sus valoraciones, sugerencias y nos permitira
Por favor, califique su grado de satisfaccién en los siguie
implica el minimo grado de satisfaccién y 5 el méximo grad

6n aqui recopilada nos resultara muy Gtil
N mejorar nuestro desemperio.

ntes puntos, teniendo en cuenta que el 1
0 de satisfaccion (maque con una X).

[MUCHAS GRACIAS!

( INFORMACION GENERAL 5 )

Como califica la atencién de nuestro personal.

Enconftr6 lo que buscaba.

La rapidez con la que le fue atendido.

La persona que lo atendi6 le transmiti6 confianza y tiene conocimiento para |
responder sus preguntas. | ‘

El espacio fisico del almacén es adecuado. 1

¢Recomendaria usted el almacén a otras personas? | ‘ ||
|

Como califica la calidad del servicio al cliente.

[ |
[ ‘ WA
¢Volveria a comprar en nuestro almacén? \ 1 [ \{\

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS:

ENCUESTA DE SATISFACCION

Su opinién es muy importante para nosotros. La informacién aqui recopilada nos resultara muy Gtil
para conocer sus valoraciones, sugerencias y nos permitiran mejorar nuestro desempeno.

Por favor, califique su grado de satisfaccion en los siguientes puntos, teniendo en cuenta que el 1
implica el minimo grado de satisfaccion y 5 el maximo grado de satisfaccion (maque con una X).

iMUCHAS GRACIAS!

-
INFORMACION GENERAL 1 12 345, W

Como califica la atencién de nuestro personal. \’\

Encontré lo que buscaba. \

La rapidez con la que le fue atendido. [ \[\
| La persona que lo atendi6 le transmiti6 confianza y tiene conocimiento para | \f\
| responder sus preguntas.

S — — - L =

|
| El espacio fisico del almacén es adecuado. | S
¢ Recomendaria usted el almacén a otras personas? ‘ | \ |
e = _. o N N e i
| Como califica la calidad del servicio al cliente. | \I\
[
e mea I L e B *.
¢Volveria a comprar en nuestro almacen? | |

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS:




ENCUESTA DE SATISFACCION

Su opinién es muy importante para nosotros. La informacién aqui recopilada nos resultara muy atil
para conocer §us valoraciones, sugerencias y nos permitiran mejorar nuestro desempefio

_Por favor, @lfﬁque su grado de satisfaccién en los siguientes puntos, teniendo en cuen'ta que el 1
implica el minimo grado de satisfaccién y 5 el maximo grado de satisfaccion (maque con una X).

IMUCHAS GRACIAS!

-
¥ INFORMACION GENERAL

Como califica la atenci6n de nuestro personal.

Encontré lo que buscaba.

La rapidez con la que le fue atendido. ‘ N

L2 persona que lo atendié le transmitié confianza y tiene conocimiento para \i\;
responder sus preguntas. |
El espacio fisico del almacén es adecuado. S s

4l
¢Recomendaria usted el aimacén a otras personas? |

Como califica la calidad del servicio al cliente. [

¢ Volveria a comprar en nuestro almacén?

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS:

-+

ENCUESTA DE SATISFACCION

Su opinién es muy importante para nosotros. La informacién aqui recopilada nos resultara muy Gtil
para conocer sus valoraciones, sugerencias y nos permitiran mejorar nuestro desempenio.

Por favor, califique su grado de satisfaccion en los siguientes puntos, teniendo en cuenta que el 1
implica el minimo grado de satisfaccion y 5 el maximo grado de satisfacciéon (maque con una X).

iMUCHAS GRACIAS!
~
IVNFORMACION IGENERAL === = 1234 5}

Como califica la atencién de nuestro personal. X

Encontr6 lo que buscaba. ><

La rapidez con la que le fue atendido. o
|La persona que lo atendi6 le transmitio confianza y tiene conocimiento para | |
| responder sus preguntas. )(
= S S —
| El espacio fisico del almacén es adecuado. | \x

¢Recomendaria usted el almacén a otras personas?

[ |
‘ Como califica la calidad del servicio al cliente. | ‘K
\

¢Volveria a comprar en nuestro almacén? X

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS:








































ANEXO C — CARTA

TODO PARA SU HOGAR Y A COCINA

SURTIHOGAR VELEZ
NIT. 13953634-6

CERTIFICA

Que el docente investigador Jorge Alberto Bravo Geney integrante del Grupo de
Investigacion SERCONT de las Unidades Tecnologicas de Santander, y los
estudiantes LIZ ANDREA LEON ACOSTA y JAQUELINE CARRENO SANTANA
disefiaron y ejecutaron la innovacién empresarial denominada GESTION
ORGANIZACIONAL PARA LA MEJORA DEL AREA DE GESTION DE LA
CALIDAD EN LA EMPRESA SURTIHOGAR DEL MUNICIPIO DE VELEZ,
MEDIANTE LA APLICACION DE INNOVACION, durante el periodo 06 de agosto
al 30 de noviembre del afio 2018.

Esta innovacién en la gestion empresarial de tipo organizacional generd un nuevo
modelo de operacion para la empresa.

Anexos:

Certificado Camara de comercio actualizado
RUT vigente
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