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ANTECEDENTES

Reposteria y Panaderia Norma es un negocio familiar que se constituyé hace 15 afios
en la ciudad de Managua, iniciando con una sola sucursal de servicios que se hallaba
ubicada en el sector de Linda Vista Norte, actualmente la casa matriz. Al percibir su
creciente demanda de productos, ésta se extendié por toda Managua, contando de un

total de 8 sucursales en la capital y 1 sucursal ubicada en el municipio de Masaya.

Una parte importante que sefalar es la seleccion cuidadosa de la materia prima que ha
utilizado en el proceso de elaboracion de los productos, suministrada por proveedores
de prestigio, ya que su principal compromiso con la comunidad es el no utilizar
preservantes ni quimicos que tengan como resultados efectos negativos a corto o largo

plazo en el organismo de las personas.

Este Negocio ha sido Unico por la calidad de sus productos elaborados, ademas que

cuenta con una gama de 216 variedades, que la han diferenciado de la competencia.

El personal de Servicio tiene un bajo nivel académico, pues la Administracion General
asi lo considera necesario, para el desempefio de cargos. La Capacitacion a los
empleados es de forma empirica, el Administrador es el encargado de orientar y dirigir a

los mismos.

El proceso de Facturacion se ha venido realizando de forma manual desde su inicio
hasta la actualidad. Pues no cuenta con tecnologia adecuada que ayude agilizar el

proceso de atencion al Cliente.

Con lo antes expuesto, nace la oportunidad de proponerle a Norma un Sistema de

Gestidon de Calidad, con el fin de orientarla hacia un mejoramiento continuo de la misma.

— —— 6
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INTRODUCCION

En Nicaragua la demanda de derivados de la harina ha aumentado debido al
crecimiento de la poblacion, es por ello que han surgido panificadoras en el mercado

nacional para abastecer a las personas que se sirven de estos productos.

Las panaderias tienen como objetivo el brindar un buen servicio al cliente y de esta

manera alcanzar una satisfaccion de éste con respecto al producto adquirido.

El presente estudio contempla la Propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad en
el Area de Servicio al Cliente en Reposteria y Panaderia Norma, el que ha sido
desarrollado con el propoésito de identificar oportunidades de mejoras que permitan
obtener cambios de forma progresiva en todos los procesos involucrados para la

prestacion del servicio al cliente.

El estudio esta compuesto de dos partes, estructurado de la manera siguiente:

En el Capitulé 1: Se realiza un diagnostico que nos permita identificar elementos que

afecta de forma negativa al negocio.

En el Capituld 2: Se Proponen alternativas de solucion, que de ser aplicadas serian de
gran beneficio para mejorar la calidad del servicio al Cliente, en el Area de ventas de la

Panaderia.

— = 7
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JUSTIFICACION

La realizacion de este estudio tiene como meta el proponer mejoras del servicio ofrecido
a sus Clientes en el Area de Ventas de Panaderia Y Reposteria Norma. Dado la
presencia de faltas realizadas por todas las personas involucradas en dicha area.
Desde el administrador quien es el encargado de dirigir dicho negocio, hasta el CPF

quien es el encargado de recibir al Cliente.

La combinacion de lo antes mencionado dara como resultado la Propuesta de un
Sistema de Gestion de La Calidad, el que con su aplicacién generard beneficios

significativos al Cliente y por ende al negocio.

— — 8
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

2 Proponer un Sistema de Gestion de la Calidad del Servicio al Cliente en el area

de Ventas de Reposteria y Panaderia Norma.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

2 Describir los aspectos generales del Negocio que permitan recopilar informacién

necesaria para su debida evaluacion.

2 _Realizar un andlisis FODA para determinar factores internos y externos del

Negocio, que influyen de manera positiva y negativa en el mismo.

2 Aplicar las técnicas de Calidad del Servicio “Servqual y Gap” que permitan un

andlisis preciso de la informacion obtenida.

2 Utilizar la herramienta de Gestion de la Calidad “Ruta de la Calidad” a fin de
plantear un mejoramiento continuo del negocio, representado a través de

técnicas.

— —— 9
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RESUMEN

En Reposteria y Panaderia Norma desarrollaremos un estudio orientado al
mejoramiento del Servicio en el area de atencion al cliente, realizdndose en dos

capitulos para de esta manera alcanzar lo deseado.

CAPITULO I: Diagnéstico de Reposteria y Panaderia Norma

CAPITULO Il Propuesta para Reposteria y Panaderia Norma.

Analizamos como se encuentra el Negocio actualmente y proponemos alternativas de
solucion que efectuandose serian de gran beneficio para mejorar la calidad en la
prestacion de servicios mediante la ejecucidén de planes de motivacion y capacitacion,

para lograr un mejor nivel de satisfaccion en el cliente.

——— —=— 10
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MARCO TEORICO

Para la elaboracion de esta investigacion, se lleva a cabo una revision de algunas

disciplinas como Administracion de la Calidad, Mercadotecnia, Estadistica, entre otras.

La recoleccion de estas fuentes bibliograficas aplicadas en la elaboracion de este
estudio, comienza por definir que es Calidad que segun (Sebastian Bruqgue Camara y
José Moyano Fuentes) en *Herramientas Operativas en la Gestion de la Calidad
“Calidad es el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos
en un sistema productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos

del usuario”.

Se puede decir que en la actualidad el término Calidad es un tanto complejo y
dindmico, y que a su vez no existe aun una definiciébn concreta que sea Util en todas
las situaciones y bajo todos los entornos. Ante este planteamiento se articulan tres
categorias de los conceptos de calidad béasicos, que han ido evolucionando y
adaptandose a la realidad econémica y organizativa:

Calidad necesaria o concertada: Representa la calidad que desea el cliente para
satisfacer sus necesidades y esta relacionada con las diferentes caracteristicas que

aportan calidad al producto.

Calidad de disefio o programada: Es la calidad que la empresa disefa, planifica y
qguiere llegar a producir para responder a las necesidades que el cliente calcula o
prevé que quiere satisfacer. Es la calidad prevista.

Calidad realizada o de fabricacion: Tiene que ver con el grado de cumplimiento de
las caracteristicas de calidad de un producto o servicio y de las especificaciones de

disefio. Es la calidad resultante del proceso de produccion.

! para ver la documentacion bibliografica dirigirse a: www.portalcalidad.com
——— —— 11
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Ciertamente los deseos de los seres humanos son ilimitados, esta combinacion ha
hecho que la satisfaccidon por un producto o servicio por parte del cliente sea un objeto
continuo de estudio. De ahi segiin (Martin Rutte) en ’Fundamentos teéricos sobre la
calidad de servicio, define Servicio como “Conjunto de elementos y/o actividades
identificables, intangibles realizadas por el hombre y destinados a la satisfaccion de

sus deseos y necesidades”.

La calidad, y mas concretamente la calidad del servicio, se esta convirtiendo en
nuestros dias en un requisito imprescindible para competir en las organizaciones
industriales y comerciales de todo el mundo, ya que las implicaciones que tiene en la
cuenta de resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy positivas para

las empresas envueltas en este tipo de procesos.

De esta forma, la calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que
confiere una ventaja diferenciada y perdurable en el tiempo a aquellas que tratan de

alcanzarla.

Por tanto, si satisfacer las expectativas del cliente es tan importante como se ha dicho,
entonces es necesario disponer de informacion adecuada sobre los clientes que
contenga aspectos relacionados con sus necesidades, con los atributos en los que se
fijan para determinar el nivel de calidad conseguido. Por tanto se consideraran las
herramientas “Servqual y Gap” para que con sus aplicaciones se logre obtener lo

antes mencionado.

El Servqual es una técnica que puede ser utilizada por una empresa de
servicio para mejorar la calidad del servicio. La cual consiste en una encuesta
dirigida a los Clientes, cuyos datos recogidos de la muestra de Clientes se
basa en una serie de preguntas alrededor de cinco dimensiones dominantes
del servicio las cuales son:

2 para ver la documentacion bibliografica dirigirse a: www.portalcalidad.com

——— == 12
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1. Bienes materiales: Aspecto de instalaciones, del equipo, del personal,
y de materiales fisicos de la comunicacion.

2. Confiabilidad: Capacidad de realizar el servicio prometido confiable y
exactamente.

3. Sensibilidad: Buena voluntad de ayudar a clientes y de proporcionar
servicio rapido.

4.  Aseguramiento: Conocimiento y cortesia de empleados y su capacidad
de transportar confianza.

5. Empatia: La firma proporciona cuidado y la atencion individualizada a
sus clientes.

Modelo GAP: Se basa en que el cliente percibe la calidad de un servicio como la
diferencia entre lo que espera del mismo y lo que realmente percibe. Esta diferencia
es la suma de una serie de diferencias parciales:

1 Gap 1: Diferencia entre el servicio esperado por el cliente y lo que la
direccién percibe que el cliente espera.

2 Gap 2: Diferencia entre lo que la direccion percibe que el cliente espera
y las especificaciones que se marcan para el servicio.

3 Gap 3: Diferencia entre las especificaciones y el servicio realizado.

4 Gap 4: Diferencia entre el servicio realizado y el servicio percibido por el
cliente.

El que una Empresa gire entorno a la calidad como elemento basico y que ademas la
direccién se acentle al compromiso de que toda la empresa, se oriente hacia la
excelencia en todos los aspectos de los productos y servicios que sean importantes;
para los clientes, se esta hablando de un Sistema de Gestion de la Calidad. Los
sefores (Heizer y Render) en Fundamentos tedricos sobre la calidad del servicio
plantean que un Sistema de Gestion de la Calidad “Es la aplicacion de una normativa,

de una sistematica, en los distintos procesos y funciones a desarrollar en la
—— —=— 13
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organizacion empresarial, con la finalidad de conseguir las mejoras necesarias que

nos lleven a la excelencia”.

Por ultimo, se puede decir que la importancia de implementar un sistema de gestion de
la calidad, radica en el hecho de que sirve de plataforma para desarrollar al interior de la
organizacioén, una serie de actividades, procesos y procedimientos, encaminados a
lograr que las caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los requisitos del
cliente, en pocas palabras sean de calidad, lo cual da mayores posibilidades de que
sean adquiridos por este, logrando asi el porcentaje de ventas planificado por la
organizacion. De ahi se define “La Ruta de la Calidad” como un procedimiento para
solucionar problemas. La soluciébn para un problema es mejorar el resultado
deficiente hasta lograr un nivel razonable. Las causas de los problemas se
investigan desde el punto de vista de los hechos y se analiza con procesion la

relacion causa — efecto. Cuenta de siete pasos los cuales son:

1. Problema:

Identificar el problema.

2. Observacion:

Reconocimiento de las caracteristicas del problema.

3. Analisis:

Busqueda de las principales causas.

4. Accion:

Accibdn para eliminar las causas.

5. Verificacion:

Confirmacion de la efectividad de la accion.

6. Estandarizacion:

Eliminar permanentemente las causas.

7. Conclusion:

Revision de las actividades y planeacion del trabajo futuro. Si estos siete pasos se
clarifican e implementan en el mismo orden, las actividades de mejora seran

|6gicamente consistentes y se acumularan establemente.

— —=— 14
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Se puede decir que existe un conjunto de herramientas encaminadas a la gestion de la
calidad total. En base a las caracteristicas del estudio a realizar se destacan las
siguientes segun los sefiores (Sebastian Bruque Camara y José Moyano Fuentes) en

Herramientas Operativas en la Gestion de la Calidad:

Diagrama Causa-Efecto: Se trata de una herramienta orientada a localizar los lugares
del proceso donde pueden surgir los problemas de calidad o donde colocar puntos de
inspeccion. El objetivo es identificar las distintas causas que afectan a los resultados de
calidad, sefialando mediante flechas la relaciobn causa-efecto entre ellas. Se conoce
también como diagrama de Ishikawa o diagrama de espina de pescado y se utiliza en

las fases de Diagndstico y Solucion de la causa.

El diagrama causa-efecto es un vehiculo para ordenar, de forma muy concentrada,
todas las causas que supuestamente pueden contribuir a un determinado efecto. Nos
permite, por tanto, lograr un conocimiento comun de un problema complejo, sin ser

nunca sustitutivo de los datos.

Diagrama de Flujo: Es la representacion grafica de los pasos de un proceso, que se
realiza para entender mejor al mismo. Se basan en la utilizacién de diversos simbolos
para representar operaciones especificas. Se les llama diagramas de flujo porque los
simbolos utilizados se conectan por medio de flechas para indicar la secuencia de

operacion.

No es indispensable usar un tipo especial de simbolos para crear un diagrama de flujo,
pero existen algunos ampliamente utilizados por lo que es adecuado conocerlos y
utilizarlos, ampliando asi las posibilidades de crear un diagrama mas claro y
comprensible para crear un proceso légico y con opciones multiples adecuadas. Siendo

los que a continuacion se mencionan:

——— —=— 15
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Flecha ———>: Indica el sentido y trayectoria del proceso de informacion o tarea.

Rectangulo [C_]: Se usa para representar un evento o proceso determinado.
Este es controlado dentro del diagrama de flujo en que se encuentra. Es el

simbolo méas comuUnmente utilizado.

Rectangulo redondeado (C_J : Se usa para representar un evento que ocurre
de forma automatica y del cuél generalmente se sigue una secuencia

determinada.

Rombo <>: Se utiliza para representar una condicion. Normalmente el flujo de
informacién entra por arriba y sale por un lado si la condicion se cumple o sale
por el lado opuesto si la condicidn no se cumple. Lo anterior hace que a partir de

éste el proceso tenga dos caminos posibles.

CircquO: Representa un punto de conexion entre procesos. Se utiliza cuando
es necesario dividir un diagrama de flujo en varias partes, por ejemplo por
razones de espacio o simplicidad. Una referencia debe de darse dentro para

distinguirlo de otros. La mayoria de las veces se utilizan nimeros en los mismos.

Diagrama de Afinidad: El Diagrama de Afinidad, referido a veces como método KJ,

es una herramienta que sintetiza un conjunto de datos verbales (ideas, opiniones,

temas y expresiones) agrupandolos en funcion de la relacion que tienen entre si. Se

basa, por tanto, en el principio de que muchos de estos datos verbales son afines,

por lo que pueden reunirse bajo unas pocas ideas generales.

S —=— 16
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DISENO METODOLOGICO

A. Fuentes de informacion

a. Fuente de informacién secundaria: Se recopilara informacion en Internet a

si como también monografias elaboradas en el gremio de Panaderia.

b. Fuentes de informacion primaria: Se elaboraran entrevistas, encuestas, a

clientes y al personal del negocio.

B. Los métodos de obtencidn de informacion:

a. Método cualitativo: Se emplearan formularios de entrevistas dirigidos a los

vendedores y gerente de la Reposteria y Panaderia Norma.

b. Método cuantitativo: Se usaran formatos estructurados, de esta manera
obtendremos informacion indispensable referente al servicio, se hara uso
de las siguientes técnicas:

1. Utilizaremos encuestas: Tomando en cuenta un nimero determinado de
poblacién, logrando de esta manera que los objetivos de la investigacion
puedan proyectarse con el fin de conocer el servicio brindado por la
Reposteria y Panaderia Norma.

2. Observacion directa: La cual se realizara directamente en las instalaciones

de Servicio.

——— —=— 17
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C. Poblacion o Universo
En Reposteria y Panaderia norma se desconoce la poblaciéon o universo, puesto que no
cuenta con un registro de clientes. Para determinar el universo a estudiar se tomo una
muestra aleatoria en cada una de las sucursales de Reposteria y Panaderia Norma en
un periodo de tiempo de nueve dias, un dia para cada sucursal. Con los datos ya
recopilados se procedera a realizar el método de regresion no lineal cuyo analisis
permitird conocer la Poblacion aproximada del negocio.

La formula a utilizar serd la siguiente:

Y = AX°B

a= (LnX)"2(LnY)—-LnX*(LnX*LnY)
n (Ln X)"2 — (Ln X)"2

B=n(LnX*LnY)-LnX*LnY
n (Ln X)*2 — (Ln X)"2

CCP=n(LnX*LnY)—(LnX)*(LnY)
V(n(LnX)"2 - (LnX)"2)*Vn (Ln Y)"2 - (Ln Y)"2

D. Muestra

Se realizard una encuesta a los clientes de la Reposteria y Panaderia Norma que

reciben un servicio en cada una de las sucursales del negocio.

a. Tamafio muestral: La muestra utilizada sera de tipo estratificada por
afijjacion simple, ya que se desconoce con exactitud la proporcién

correspondiente de los 9 estratos.

La muestra se calculo con la siguiente formula:

n=Ni/N

Donde n = Es la submuestra a ser aplicada en cada estrato.
Ni = Tamafio de la Poblacion

N = El numero de estratos presentes en el estudio.
— —— 18
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Tipo de estudio: El estudio es cualitativo donde se evaluara el Servicio que se ofrece al
Cliente en panaderia Norma dirigida a un determinado segmento seleccionado al azar.

El universo lo constituyen todos los clientes de la Panaderia

Obtencion de lainformacion:

Fuentes de Informacion: La informacion fue obtenida de fuente primaria y secundaria.

Fuente Secundaria: Se hara revision Bibliografica de documentos disponibles como:
libros de Calidad en los Servicios, archivos de Internet, Informacion general de la

Empresa e informacion recopilada en un reportaje televisivo.

Fuente Primaria:
Entrevista con informantes claves: Se entrevistara al administrador de Reposteria y
Panaderia Norma. Encuesta dirigida a los consumidores de los productos y servicios

que ofrece Panaderia Norma.

——— —=— 19
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ASPECTOS GENERALES DEL NEGOCIO

Para la elaboracion del estudio del servicio de atencion al cliente en el area de ventas
en Reposteria y Panaderia Norma se tomaradn en cuenta aspectos generales de la

misma que proporcionen informacion relevante para la evaluacion actual del negocio.

Razon social de la institucion o empresa

Reposteria y Panaderia Norma

Giro Principal
Es un negocio dedicado a la elaboracion de pan y reposterias, asi como a brindar un
servicio de atencién al cliente para la comercializacion de sus productos en cada una de

sSus sucursales.

Vision
Ser Empresa lider en Nicaragua en la industria del pan y reposteria manteniendo

siempre los mas altos estandares de calidad y mejores precios para nuestros clientes.

Mision
Es darles a nuestros clientes productos de alta calidad con los precios mas bajos del

mercado contribuyendo asi con la economia local.

Objetivos Organizacionales
a. Ser reconocidos por nuestros clientes como una Reposteria y Panaderia,
que satisface sus necesidades con productos confiables y de primera
calidad.
b. Abastecer a todo el mercado actual y potencial de consumidores de pan,

reposterias y pasteles.

——— —=— 21

Propuesta de un SGC




c. Asegurar productos de calidad en base al cumplimiento de normas de

higiene desde su elaboraciéon hasta el producto terminado.

Anélisis Situacional
Después de observar el ambiente de cada sucursal de la Panaderia hemos encontrado

los siguientes aspectos:

Estructura formal: En la Panaderia existe un area de atencion al cliente, area de
produccion y contabilidad. Todas ellas no estan definidas dentro de una estructura
organizativa formal y no cuentan con un Sistema de quejas que le permita evaluar las

inquietudes de sus clientes.

Tecnologia: Para brindar el servicio de atencion al cliente Panaderia Norma no posee
equipos computarizados y software que permita agilizar el proceso de pago y control de
venta de los productos. No cuenta con camaras de seguridad en las instalaciones del

local.

Recursos Financieros: Poseen capital disponible para futuras inversiones que

contribuyan al mejoramiento del servicio de atencién al cliente.

Politicas y Normas: La Panaderia cumple con normas del Ministerio de Trabajo las
cuales son: Deducciones INSS, treceavo mes y vacaciones. Carecen de comisiones por

venta y promocion del personal.

Aptitudes y Habilidades del personal: El personal que labora en la Panaderia refleja
deficiencia al momento de brindar el servicio solicitado por el cliente, debido a que la

Gerencia General no posee politicas que motiven al trabajador.

Creencias o Paradigma: El personal y la organizacién estan conformes de la forma de
llevar a cabo sus actividades sin reconocer las debilidades existentes en cada uno de

ellos.

——— = 22
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DETERMINACION DE LA MUESTRA

La encuesta se realizard a una muestra seleccionada de clientes que solicitan un
servicio en Panaderia Norma conformadas por las sucursales ubicadas en Managua y

Masaya detalladas a continuacion:

Sucursal Linda Vista

Sucursal Bello Horizonte

Sucursal en Masaya

Sucursal Bolonia

Sucursal Carretera Masaya Km. 11 %
Sucursal Plaza Caracol

Sucursal Gancho de Camino

Sucursal 7 sur.

© 0 N o g b~ wWwDdPRE

Sucursal Ciudad Jardin

Debido a que no se tenia un dato numérico del tamafio de la poblacién total de
Panaderia Norma, se procedié a realizar la aplicacion del método de Regresion no
Lineal tomando una muestra aleatoria para cada sucursal en dias diferentes, los

resultados obtenidos se detallan en la siguiente tabla.

NOMBRE DE LA SUCURSAL DEMANDA POR
DIA

Carretera Masaya Km. 11 %2 91

Masaya 120

Siete Sur 104

Bolonia 118

Ciudad Jardin 129

Plaza Caracol 87

Gancho de Camino 144

Bello Horizonte 135

Linda Vista 147

Total 1075
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El prondstico de la demanda de clientes serd proyectado para un mes utilizando el

meétodo de la curva potencial. Y los resultados fueron los siguientes:

NOMBRE DE DEMANDA | X |[LNX (LN LNY (LNY)2 | (LN
LA SUCURSAL | POR DIA X)A2 X)*(LN Y)
Carretera 91 1 0 0 45109 |20.3482 |0
Masaya Km. 11
1/2
Masaya 120 2 0.6931 |0.4804 |4.7875 |22.9202 |3.3182
Siete Sur 104 3 1.0986 |1.2069 |4.6444 |21.5705 |5.1023
Bolonia 118 4 1.3863 |1.9218 |4.7707 |22.7596 |6.6136
Ciudad Jardin 129 5 1.6094 | 2.5902 |4.8598 |23.6177 |7.8213
Plaza Caracol 87 6 1.7918 |3.2105 |4.4659 |19.9443 |8.0019
Gancho de 144 7 1.9459 |3.7865 |4.9698 |24.6989 |9.6707
Camino
Bello Horizonte | 135 8 2.0794 |4.3239 |4.9053 | 24.062 10.2000
Linda Vista 147 9 2.1972 | 4.8277 |4.9904 |24.9041 | 10.9649
Total 1075 45 |12.8017 | 22.3479 | 42.9047 | 204.8255 | 61.6929
Y=AX"B
a= (LnX) "2 (LnY)—LnX*(LnX*LnY)
n(Ln X) *2—(Ln X) "2
a= (22.3479) * (42.9047) — (12.8017) *(61.6929) a= 45387

9* (22.3479) — (12.8017)

-— =
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B=n(LnX*LnY)-LnX*LnY
n(Ln X) *2 —(Ln X) 2

B= 9*(61.6929)— (12.8017) * (42.9047) B = 0.1606
9 * (22.3479) — (12.8017) "2
CCP = n(Lkn X*LnY)—(LnX)*(LnY)

Vn (Lo X)2 - (Ln X) *2)* Yn(LnY) *2-(LnY) 2

CCP = 9* (61.6929) — (12.8017) * (42.9047)
V(1 9%(22.3479) — (12.8017) N 2) V(9 *(204.8255)*(42.9047) 2)

CcCcp=0.6061

A=E&Ma A= & N 45387 A= 93.5691

Y =AX "B

Y =161.56 Pronostico de
clientes aproximado

Y = (93.5691) (30) ~ 0.1606
La muestra se calculé de la siguiente forma:
n=Ni/N

Donde n = Es la submuestra a ser aplicada en cada estrato
Ni = Tamafio de la Poblacion aproximado
N = El numero de estratos presentes en el estudio
n=162/9

n =18 Encuestas a ser aplicadas en cada sucursal.

RESULTADOS: De acuerdo a lo evaluado en las Encuestas, los clientes de
Reposteriay Panaderia Norma se muestran insatisfechos por el servicio prestado,
siendo importante el andlisis situacional y la creacion de propuestas para mejora del
servicio en el negocio. (Ver Anexo 2 “Resultados de Encuesta dirigida a los

clientes”
—— = 25
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Gréafico de Regresion no lineal: Curva potencial

En el siguiente grafico se muestran el comportamiento de los clientes, de acuerdo a lo
evaluado en cada sucursal de la Panaderia, encontrandose la cantidad aproximada de

personas que visitan las instalaciones del negocio.

DEMANDA POR DiA PARA CADA SUCURSAL

160
140
120

Cantidad de clientes asistentes
p/Suc
oo
S

0 1 1 1 1 1 1 1 1 1
0 1 2 3 4 5 6 I 8 9 10

Nimero de Sucursales

——— —==— 26

Propuesta de un SGC



DESCRIPCION DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

A continuacion presentamos una descripcion detalla del proceso de servicio establecido

por Reposteria y Panaderia Norma que permita identificar en que parte del proceso

existen demoras.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

El Cliente llega a Panaderia Norma y este es recibido por el guarda de seguridad

quien le habré la puerta y lo invita a entrar.

El Cliente se dirige al mostrador donde se exhiben la variedad de productos
siendo atendido por el vendedor, quien es la persona encargada de ofrecer el
producto. Una vez que el cliente ha sido informado, pide el producto al vendedor.
(A excepcion de la casa matriz ubicada en Linda Vista Norte, quien es la Unica

donde se tiene que tomar un nimero y esperar ser atendido por el vendedor)

Una vez que el Cliente ha elegido el producto a comprar, el vendedor realiza la

orden de pedido.

Posteriormente el Cliente se dirige a pagar el producto, quien es atendido por el
cajero, una vez presentada la orden de pedido se procede a realizar la venta
recibiendo el pago correspondiente del producto. En algunas ocasiones se
observa una demora al momento de pagar, cuando existe mayor afluencia de

personas en el local, debido a que la transaccion se realiza manualmente.

El vendedor verifica la cancelacion del producto elegido por el Cliente a través de

observacién directa, para proceder al empaque y entrega del producto.

El Cliente se retira del local.

-—
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Segun el analisis del Diagrama de Flujo, es preciso mencionar la existencia de

demora antes de ser atendido por el vendedor en sucursal Linda Vista, debido a la

afluencia de personas.
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La siguiente tabla muestra las actividades presentes en el proceso de atencion al Cliente en Panaderia Norma, que

permita identificar los elementos basicos para la construccion del Diagrama de Flujo.

) ¢ QUIEN ? (PERSONA ¢, CUANDO ? ) ) ?DE(SE(IZfJ-II;/IRECI)\IS'I'.O
¢QUE ? O GRUPO QUE (MOMENTO EN QUE ¢, COMO ? (EN QUE CONSISTE QUE NUTRE
(ACTIVIDAD) REALIZA LA SE REALIZA LA LA ACTIVIDAD) LA

ACTIVIDAD) ACTIVIDAD) ACTIVIDAD)
Recibir al cliente El Guarda de Seguridad _Cuando el cliente Cu:_:mdo el Guarda de seguridadlo |
ingresa al local recibe.
Cuando el Cliente se El Cliente es atendido por el
Atender al Cliente | El Vendedor encuentrz_:\,en yendedo_r,qwen le brinda |
observacion de los informacion sobre las
productos en exhibicidon. | caracteristicas del producto.
. El vendedor realiza el llenado de
, Cuando el Cliente ha : ~ :
Realizar la orden . una hoja pequefia que contiene los
. El Vendedor decidido llevar el T -
de pedido datos del producto seleccionado
producto :
por el Cliente.
Cuando el Cliente se El Cajero procede ha realizar la Orden de
Registrar la venta | El Cajero dirige ha realizar el pago | venta y recibiendo el pago del Pedido
del producto producto correspondiente.
Empacary Cuando el Vendedor ha
- . El vendedor procede ha empacar y
Entregar el El vendedor verificado la cancelacion SO A P
entregar el producto al Cliente.
producto. del producto.

-— =
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SERVICIO

[ Llega el Cliente }

Recibir al Cliente

A 4

Atender al Cliente

l

No Existencia del Si
J producto
Reemplazar el
producto
A
Acepta Si | Rea_lizar orden de
> | pedido
A\ 4
No Registrar venta

A4

Empacar y entregar
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ANALISIS FODA

Para la realizacion del FODA se llevo a cabo una tormenta de ideas en el grupo de

trabajo respecto a lo observado e informacién proporcionada por la administracion, que

permita identificar sus oportunidades de mejoras, creando asi estrategias que permitan

elevar sus utilidades.

Fortalezas:

1.

Excelente calidad de sus productos.

2. Variedad de sus productos

3. Cuenta con maquinaria y equipos adecuados para la elaboracion vy
comercializacion de sus productos.

4. Cuenta con el capital disponible para invertir en recursos necesarios para el
negocio.

Debilidades:

1. Instalaciones pequefias del negocio.

2. Falta de un plan de capacitacién para el personal.

3. No cuenta con un sistema de facturacién que agilice las ventas.

4. Poca creatividad en la presentacion del negocio.

5. No cuenta con una estructura organizativa formal.

6. Falta de un plan de incentivos para los empleados.

Oportunidades:

1. Adquisicion de materia prima importada del exterior a bajos precios.

2. Adquisicion de bienes y materiales a un costo menor, ya que esta exenta de
impuesto.
Cuenta con nueve sucursales para la distribucion de sus productos.
Es reconocida por sus largos afios de trayectoria en el mercado nacional.
Posibilidad de capacitar a sus empleados fundamentalmente para el area de
atencion al cliente.
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Amenazas:

1. Pérdida de confianza y credibilidad por parte de clientes insatisfechos.

2. Existencia de un mercado competitivo.

3. Apertura de nuevos mercados con la aprobacion del Tratado de Libre Comercio.
4. Crisis situacional en la parte politica, econdmica y social del pais.
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1. Excelente calidad de sus productos.

2. Variedad de sus productos

3. Cuenta con maquinaria y equipos adecuados para
la elaboracion y comercializacion de sus productos.

4. Cuenta con el capital disponible para invertir en

recursos necesarios para el negocio.

MATRIZ FODA
Factores Oportunidades

1. Adquisicion de materia prima importada del

exterior a bajos precios.

2. Adquisicion de bienes y materiales a un

costo menor, ya que esta exenta de impuesto.

3. Cuenta con nueve sucursales para la

distribucién de sus productos.

4. Es reconocida por sus largos afos de

trayectoria en el mercado nacional.

5. Posibilidad de capacitar a sus empleados
fundamentalmente para el é&rea de
atencion al cliente.

Fortalezas Estrategias FO

El: Crear un plan de capacitacion en materia de
calidad para el personal de servicio, a realizar al
menos una vez por afio.

E2: Elaborar de politicas para la captaciéon de
nuevos clientes a través de sus canales de
distribucion que aprovechando la variedad vy

calidad de sus productos.

Debilidades
1. Instalaciones pequefias del negocio.
2. Falta de un plan de capacitacion para el personal.
3. No cuenta con un sistema de facturacion que
agilice las ventas.
4. Poca creatividad en la presentacion del negocio.
5. No cuenta con una estructura organizativa formal.

6. Falta de un plan de incentivos para los empleados.

Estrategias DO
E3: Ampliar las instalaciones del negocio para
brindar al Cliente mayor comodidad.
E4: Crear un sistema de facturacién para el control

y agilizacién del proceso de ventas.

—_—
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Factores Amenazas
1. Pérdida de confianza y credibilidad por
parte de clientes insatisfechos.
2. Existencia de un mercado competitivo.
3. Apertura de nuevos mercados con la
aprobacion del Tratado de Libre Comercio.
4. Crisis situacional en la parte politica,
econdmica y social del pais.
Fortalezas Estrategias FA

1. Excelente calidad de sus productos.

2. Variedad de sus productos

3. Cuenta con maquinaria y equipos adecuados para
la elaboracién y comercializacion de sus productos.

4. Cuenta con el capital disponible para invertir en

recursos necesarios para el negocio.

E5: Establecer normas de atencion al Cliente para
brindar un mejor servicio.

E6: Elaborar planes de publicidad y promocién que
permita al negocio darse a conocer en nuevos

mercados.

Debilidades

1. Instalaciones pequefias del negocio.

2. Falta de un plan de capacitacion para el personal.
3. No cuenta con un sistema de facturacion que
agilice las ventas.

4. Poca creatividad en la presentacion del negocio.

5. No cuenta con una estructura organizativa formal.

6. Falta de un plan de incentivos para los empleados.

Estrategias DA
E7: Innovar en la presentacion de las instalaciones
y servicio, que permita enfrentar mercado actual y
futuro.
E8: Crear una estructura organizativa formal para

un mayor control y orden de las actividades.

—_—
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MATRIZ DE IMPACTO CRUZADO

En este andlisis, con las estrategias ya definidas anteriormente, se cuantifica las
relaciones sistema-elemento y elemento — sistema, dicha cuantificacion se lleva acabo

en un arreglo matricial, los niveles de evaluacion son: nulo (0), intermedio (4) y alto (9).

Los valores otorgados a las relaciones se conforman en un arreglo matricial, donde las
sumatorias de cada una de las columnas y los renglones permiten establecer la relacion

estructural por elemento.

338 El | E2 | E3 | E4 | E5 | E6 | E7 | E8 | E/S
3 g El 0 9 4 0 0 4 9 0 26
o § . E2 0 0 9 9 9 9 4 4 44
z E % E3 0 4 0 0 0 0 4 0 8
%E % E4 4 9 0 0 0 0 4 4 21
c 3 g E5 0 9 0 9 0 4 9 0 31
c 20 E6 9 0 0 0 0 0 9 0 18
é 23 E7|] 4 | 9[9[ 9] 9] 9]0 9 |s5s
g % g ES8 4 0 0 0 0 0 0 0 4
2 GE) % E/IS| 21 40 22 27 18 26 39 17
B T7 N )

La sumatoria en cada uno de los elementos .

indica la influencia del sistema sobre el

elemento
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DETERMINACION DEL AREA MOTRIZ

Las sumatorias obtenidas en el arreglo matricial ayudan a ubicar la relacion estructural
entre los elementos, pues cada uno de estos se encuentra identificado por dos valores
diferentes; uno indica la influencia que el elemento tiene sobre el sistema, el otro ofrece
un indicador de la influencia que el sistema ejerce sobre el mismo elemento; estos dos
elementos no son iguales. Al tener dos valores para un mismo elemento, este se ubica
en un espacio cartesiano que a su vez de manera grafica indica las posibles areas de

influencia en la estructura.

A
=7

©

A
e
5 L E2
K2 T
" © A
O o
R .E5
S (@]
o E1
© o
5o B E4
T o A E6
> c J
LE 403) A E8 B3

Influencia que cada elemento
tiene sobre el sistema

Segun la matriz realizada anteriormente se observo que las estrategias a implementar
son:

E1l: Crear un plan de capacitacion en materia de calidad para el personal de servicio a
realizar al menos una vez por afo.

E3: Establecer normas de atencion al cliente para brindar un mejor servicio.

E4: Elaborar planes de publicidad y promociéon que le permita darse a conocer en
nuevos mercados.

E6: Crear un sistema de facturacién para la agilizacién y control de ventas.
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MATRIZ EFI
Fortalezas PR C PP
1. Excelente calidad de sus productos 0.16 0.48
2. Variedad en sus productos 0.15 0.60
3. Cuenta con maquinaria y equipos adecuados para la
- e 0.09| 3 |0.27
elaboracion y comercializacion de sus productos
4. Cuenta con el capital disponible para invertir en recursos
: . 0.10| 3 [0.30
necesarios para el negocio
Debilidades PR C PP
1. Instalaciones pequefias del negocio 009 | 3 |027
2. Falta de un plan de capacitacion para el personal 013 | 1 | 013
3. No cuenta con un sistema de facturacion que agilice las
0.07 | 2 |0.14
ventas
4. Poca creatividad en la presentacion del negocio 004 | 3 1012
1. No cuenta con una estructura organizativa formal 006 | 3 |018
2. Falta de un plan de incentivos para sus empleados 0.11 0.22
=1 27

2.71
Calificacion:

4: Respuestas superior
3: Respuesta media
2: Respuesta media inferior

1: Respuesta mala por debajo de la media

El andlisis realizado en base a la matriz EFI, dio como resultado un peso ponderado =

2.71; lo cual quiere decir que Reposteria y Panaderia Norma no esta aprovechando al

maximo sus fortalezas.

—_—
——
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MATRIZ EFE

Oportunidades PR C
PP

1. Adquisicion de la materia prima importada del exterior a

- - 0.07| 3 |0.21
bajos precios

2. Adquisicion de bienes y materiales a un costo menor ya que

: 0.13| 2 |0.26
esta exenta de impuestos

3. Cuenta con nueve sucursales para la distribucién de sus

0.06| 4 |0.24
productos

4. Es reconocida por sus largos afios de trayectoria en el

. 0.09| 3 |0.27
mercado nacional

5. Posibilidad de capacitar a sus empleados fundamentalmente

para el area de atencion al cliente. 0.151 21030

Amenazas PR C PP
1. Perdida de confianza y credibilidad por parte de clientes
. . 0.17| 1 |[0.17
insatisfechos
2.Existencia de un mercado competitivo 0121 3 |0.36
3. Apertura de nuevos mercados con la aprobacion del tratado
. . 0.14| 2 |0.28
de libre comercio
4.Crisis situacional en la parte politica, econémica y social del
. 0.07| 3 [0.21
pais
=1 23
2.30

El andlisis realizado en base a la MATRIZ EFE, dio como resultado un peso ponderado
=2.30, lo cual quiere decir que Panaderia Y Reposteria Norma no esta aprovechando al

mMAaximo sus oportunidades.
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Técnica del SERVQUAL

Reposteria y Panaderia Norma ofrece servicios dirigidos a la venta de productos
derivados de la harina, distribuyendo sus productos en las distintas sucursales ubicadas

en Managua y Masaya.

Este Negocio comercializa su producto a una poblacion aproximada de 162 personas
diarias por sucursal, tomandose una muestra de 20 personas para realizar el diagnostico
de servicios a través del muestreo al azar simple y de esta manera percibir como se esta

comportando el cliente con respecto al servicio que esté recibiendo.

El SERVQUAL es un instrumento en forma de cuestionario que utilizaremos con el
propésito de evaluar la calidad de servicio ofrecida por Reposteria y Panaderia Norma,
tomandose en cuenta cinco elementos muy importantes como son: fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Esta constituido por una escala
de respuesta multiple disefiada para comprender las expectativas de los clientes
respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento que permite
mejorar el sistema del negocio y compararlo con la competencia.

Nos permitird medir lo que el cliente espera de la institucion que presta el servicio en las
cinco dimensiones citadas, contrastando esa medida con la estimacion de lo que el

cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.

Puntuacion:

1: Muy en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: De acuerdo

4: Muy de acuerdo

5: Totalmente de acuerdo
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PREGUNTAS

FIABILIDAD

1

2

1. ¢ Considera usted que
Reposteria y Panaderia Norma
esta comprometida en la

prestacion del servicio?

10

2. ¢El servicio percibido cumple
con las expectativas que usted

espera del mismo?

10

3. ¢ El producto que Reposteria 'y

Panaderia Norma ofrece llena sus

expectativas como consumidor?

PREGUNTAS CAPACIDAD DE RESPUESTA
1 2 3 4
1. ¢ Responde eficazmente el 2 13 5
prestador de servicio ante
determinado imprevisto?
2. ¢El tiempo de espera en la 6 4 10
entrega del producto es corto?
PREGUNTAS SEGURIDAD
1 2 3 4 5
1. ¢ Considera usted que el 2 12 6
vendedor es una persona activa
en la prestacion del servicio?
2. ¢Cree que el vendedor es 3 7 4 6
puntual en la entrega de
determinado encargo?

—_—
——
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PREGUNTAS EMPATIA
1 2 4 5
1. ¢ La prestacion del servicio es 11
personalizada?
2. ¢Cree usted que el vendedor 8 9
gue establece comunicacién con
usted es sociable, amable y
educado?
PREGUNTAS ELEMENTOS TANGIBLES
1 2 4 5
1. ¢ Considera usted que el 10 5
vendedor cuenta con las técnicas
de servicio apropiadas para
ofrecer el producto?
2. ¢ Considera usted que existe 12 6
amplitud y comodidad en las
instalaciones?
3. ¢ El vendedor que brinda el 8 7
servicio tiene buena presentacion?
_— = 41
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ANALISIS Y PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

FIABILIDAD
1. ¢Considera usted que Reposteria y Panaderia Norma esta comprometida en la

prestacion del servicio?

FIABILIDAD

15

1 2 3 4 5

Puntuacién

Segun los resultados apreciados en el grafico en cuanto al compromiso en la prestacion
de servicio para con los clientes se detalla de esta manera: 50% En desacuerdo, el 10%
De acuerdo y el 40% Muy de acuerdo. Lo que significa que los consumidores dicen

sentirse no tan seguros del compromiso de la Panaderia para con ellos.

2. ¢El servicio percibido cumple con las expectativas que usted espera del mismo?

FIABILIDAD

15 |

1 2 3 4 5

Puntuacién

Hablando del servicio percibido y si este cumple con las expectativas del cliente se
obtuvieron los siguientes resultados: 30% Muy en Desacuerdo, 50% En Desacuerdo y
el 20% De acuerdo. Lo que significa que la mayor cantidad de encuestados consideran

gue no cumplen con sus expectativas.
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3. ¢El producto que Reposteria y Panaderia Norma ofrece llena sus expectativas

como consumidor?

FIABILIDAD

15

1L,
1 2 3 4 5

Puntuacién

Se puede decir que el producto ofrecido por Panaderia Norma si cumple o llena las
expectativas de sus clientes, siendo el resultado de los graficos los siguientes: 40%
consideran estar 40% De acuerdo, el 45% Muy de acuerdo y el 15% Totalmente de

acuerdo.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

1. ¢Responde eficazmente el prestador de servicio ante determinado imprevisto?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

15 |
13

1 2 3 4 5

Puntuacién

En cuanto a si el prestador de servicio responde eficazmente ante un determinado
imprevisto, se sefiala lo siguiente segun el grafico: 10% Muy en desacuerdo, 65% En
desacuerdo y el 25% De acuerdo. Lo que significa que el servicio brindado carece de

eficacia ante cualquier dificultad que pueda suceder.

3. ¢Eltiempo de espera durante la entrega del producto es corto?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

15 |
13

1
-1
1 2, 3 4 5

Puntuacion

El tiempo de entrega del pan para con sus clientes, segun los resultados de la grafica
dicen asi: 30% Muy en Desacuerdo, 20% En desacuerdo y el 50% De acuerdo.
Significa que existe un equilibrio en el porcentaje, por lo tanto es necesario agilizar el

proceso de recepcion del pedido.

—_— = 44

Propuesta de un SGC




SEGURIDAD

1. ¢(Considera usted que el vendedor es una persona activa en la prestacién

del servicio?

SEGURIDAD

15

=1L,
1 2 3 4 5

Puntuacién

Analizando los resultados del grafico se logra apreciar que los clientes definen a la
persona activamente vendedora de la siguiente manera: 10% Muy en desacuerdo,
60% En desacuerdo y el 30% De acuerdo. La mayoria de los encuestados consideran
al vendedor como una persona no activa, lo que significa una debilidad que tendra que

ser superada por el negocio, para el buen funcionamiento del mismo.

2. ¢Cree que el vendedor es puntual en la entrega de determinado encargo?

SEGURIDAD

15

=1L,
1 2 3 4 5

Puntuacién

En este gréfico quizas los resultados se visualicen un poco mas repartidos en
comparacion con los anteriores, defendiendo la puntualidad del vendedor en la entrega
del producto asi: 15% En desacuerdo, 35% De acuerdo, 20% Muy de acuerdo y el
30% Totalmente de acuerdo.
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EMPATIA

1. ¢La prestacion del servicio es personalizada?

EMPATIA

1L
1 2 3 4 5

Puntuacién

En tanto la prestacion del servicio si es personalizada segun las personas encuestadas,
considerandose el: 45% De acuerdo y el 55% Muy de acuerdo. Lo que quiere decir,

que el servicio brindado es de persona a persona.

2. ¢Cree usted que el vendedor que establece comunicacién con usted es

sociable, amable y educado?

EMPATIA

1L,
1 2 3 4 5

Puntuacién

Segun lo reflejado por el grafico, la persona vendedora no es lo suficientemente amable,
sociable y educado siendo los resultados asi: 40% Muy en desacuerdo 45% En
desacuerdo y el 15% De acuerdo, reaccionando la mayoria de las personas de forma

negativa.
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ELEMENTOS TANGIBLES

1. ¢Considera usted que el vendedor cuenta con las técnicas de servicio

apropiadas para ofrecer el producto?

ELEMENTOS TANGIBLES

15 |

=1L,
1 2 3 4 5

Puntuacién

Segun los calculos mostrados en grafico se dice que el vendedor no cuenta con técnicas
de prestacion de servicio donde se refleje la calidad, ya que un 75%. Del porcentaje

obtenido en esta pregunta dicen no estar De acuerdo.

3. ¢Considera usted que existe amplitud y comodidad en las instalaciones?

ELEMENTOS TANGIBLES

Puntuacién

Esta pregunta es para conocer un poco mas de las expectativas de los clientes y segun
lo considerado por ellos se describe lo siguiente: 60% Muy en desacuerdo, el 30% En

desacuerdo y el 10% De acuerdo. El cliente no siente comodidad en las instalaciones.
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4. ¢El vendedor que brinda el servicio tiene una buena presentacion?

ELEMENTOS TANGIBLES

15 |

=1L,
1 2 3 4 5

Puntuacién

En cuanto a la presentacion del vendedor la mayoria de los encuestados expresan que
el vendedor no posee una buena presentacion, siendo los resultados los que a
continuacion se detallan: 40% Muy en desacuerdo, 35% En desacuerdo y el 25% De

acuerdo, representando este ultimo la minoria.
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TECNICA DEL GAP

GAP 1.

& El cliente potencial de Reposteria y Panaderia Norma se crea un concepto tanto
positivo como negativo por medio de las opiniones de los consumidores.

& El cliente actual que solicita el producto se crea expectativas mejores o peores de
acuerdo al servicio recibido.

& El cliente potencial de Reposteria y Panaderia Norma posee expectativas
distintas con respecto al cliente que ya ha recibido el servicio creAndose su propio
criterio.

d E| cliente considera necesaria la publicidad y promocion de los productos

ofrecidos por el negocio para informarse acerca de los mismos.

GAP 2:

& El| administrador considera que las referencias acerca de Panaderia Norma
brindadas por el consumidor al cliente potencial son positivas.

& El administrador considera que el servicio brindado al cliente se realiza de manera
eficiente, ya que cree que las normas establecidas verbalmente son cumplidas
por los empleados del negocio.

& E| administrador esta consiente de que las expectativas que se forman sus
clientes potenciales difieren de las de sus clientes.

&l Es del conocimiento de la administracion el no contar con un plan publicitario y

ademas no consideran necesario la realizacion de este.

GAP 3:

& El vendedor del Negocio no esta capacitado para prestar un servicio de calidad al
cliente.

&l El vendedor conoce las normas establecidas por el negocio, pero no se somete a
estas.

& E| comportamiento del vendedor con respecto al cliente varia de acuerdo al

estado de animo en el que se encuentre.
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&l El vendedor conoce de la inexistencia de publicidad y promocién de lo ofrecido

por el negocio.

GAP 4:

Gap 5:
& E| servicio que espera el cliente con respecto al servicio que cree dar el

—_—

& El cliente potencial no tiene conocimiento de los productos ofrecidos por

Reposteria y Panaderia Norma, ya que este se deja guiar solo por lo que le dice
el consumidor y no por los anuncios publicitarios.

El cliente actual que compra el producto emite un juicio del negocio, debido a que
este visita las instalaciones y no porque lo conozca a través de un medio
publicitario.

El negocio no cuenta con un plan publicitario y de promociones con el que de a

conocer sus productos.

administrador difiere, ya que el administrador considera que presta un buen
servicio, mientras que la actitud del cliente puede ser un tanto negativa como
positiva.

Con respecto a la publicidad y promocion, el cliente considera que es necesario
este plan, mientras que el administrador del negocio lo cree poco relevante.

El administrador cree dar un buen servicio, debido a las normas establecidas por

el negocio al trabajador, pero este no las cumple completamente.
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GRAFICO GAP

CLIENTE
., ) Percepcion (Consumidor): Expectativas:
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T algo mejor aunque su o el i
[ percepcion sobre el
| A
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3 El personal del negocio no
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Norma
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PROPUESTA

PROPUES A
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RUTA DE LA CALIDAD

La Ruta de La Calidad es una metodologia que consta de siete pasos, que con su
aplicacion nos lleva a solucionar problemas. La propuesta de esta sera con el fin de
presentar alternativas de mejoras al negocio, para obtener resultados a un nivel

razonable.

Descripcién del problema:

Las personas que visitan Panaderia y Reposteria Norma esperan un servicio de atencién
de calidad que supere sus expectativas, quedando asi estos totalmente satisfechos.
Cuando el cliente llega en vehiculo a la Panaderia no encuentra un lugar seguro para
estacionarse, ya que no cuenta con un parqueo en el negocio. Cuando el Cliente esta en
el interior de las instalaciones se encuentra en un ambiente poco agradable, pues las
personas prestadoras del servicio son pocos amistosos y muy toscos. Las instalaciones
del negocio son pequefias, y con una minima cantidad de Clientes el local se ve
saturado, generando en el Cliente sofocacién. Otro inconveniente estad cuando el Cliente
realiza el pago, ya que quizas tenga que esperar un poco debido a que la cancelacion se

realiza de forma manual.

Observacion:

La técnica de Observacién Directa en el interior de cada una de las sucursales, la
entrevista realizada a los empleados y las encuestas aplicadas a los Clientes se
utilizaron con el fin de conocer las principales causas que afectan el Bajo Nivel de
Satisfaccion en el Cliente.

Los resultados de las técnicas antes mencionadas generaron inconformidades en los

Clientes. Entre ellas estan:

2/ El no poder estacionar su vehiculo en un lugar seguro.

4l Las personas que prestan el servicio son poco amables.
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4l Presentacion inadecuada del personal de servicio.

4l Manipulacion inadecuada de equipos.

1/ No hay presentacion adecuada para la exhibicion de los productos.
4l Muebles son un tanto incomodos.

4l Locales muy pequefios.

4l Mala calidad del producto.

Cada uno de estos elementos es sumamente importante ya que ayudan a conocer con

exactitud las causas que generan el problema a tratar.

—_—
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1. Andlisis de las causas:

DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

Para el analisis de las causas se aplica el Diagrama Causa-Efecto que es una herramienta para organizar y representar las

principales causas de un problema. Con este diagrama podemos ordenar de forma muy concentrada, todas las causas que

N ot

supuestamente pueden contribuir a un determinado efecto.

Trabajadores Instalaciones

Muebles no
Ergondémicos

Personal no Falta de

calificado — Falta de condiciones
T Incentivos b Poca
arqueo
l inexistente > Cromatismo lluminacion

Capacitacién
nula

Bajo nivel académico

\&— Desmotivacion

Local Pequefio

Bajos Salarios

Inadecuado

————

——4

Bajo nivel
satisfaccion

Panaderia y Reposteria Norma

el Cliente.

Area de
«— Servicio no
atractiva

Presentacién

/ Desorden

<4—

< Saturacion del
producto en

Manejo las Vitrinas

inadecuado
de Equipos

Desaseo
en el local

Tecnologia

de
en

Retraso en la

“4— {ransaccion

Inexistencia
de un sistema
de facturacion

-—

———
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Los puntos que desglosamos seran: Instalaciones del Negocio, Tecnologia Utilizada,

Presentacion del personal y el comportamiento de los trabajadores del area de servicio.

Presentacion

A continuacién se analizaran las causas secundarias del diagrama causa y efecto:

Causas: Trabajadores

Desmotivacion

Causas: Presentacion

Area de Servicio no
atractiva

Falta de
Incentivos
Bajos Salarios ‘/
Capacitacion —
nula 7 Bajo nivel
—— ;.
académico
Personal no
calificado

Trabajadores J

Manejo
Inadecuado de

Desaseo en el local

e

equipos T

Desorden

Presentacion J
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Causas: Instalaciones

Falta de Condiciones

Cromatismo
inadecuado

Muebles no

ergonémicos | T———

Poca lluminacion

Local Pequefio

Parqueo Inexistente

Causas: Tecnologia

Retraso en la Transaccion

Inexistencia de un
Sistema de

Facturacion I

Instalaciones

Tecnologia DJ
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1. Establecer acciones:

Se definen acciones correctoras, que eliminen las causas raiz del problema. Para ello
se implementa una accion de cada causa antes mencionada. Las accionas se realizan

a través de una lluvia de ideas.

Trabajadores:

4 Capacitar al personal de servicio en atencion al Cliente para garantizar la calidad
en el &rea de evaluacion.

1l Crear planes de incentivos para los empleados que permitan la motivacion y asi
desempeifiar mejor su trabajo.

4l Flexibilidad en el horario de trabajo de los empleados para su crecimiento
académico.

1l Proponer comision por venta para ayudar al empleado una mayor satisfaccion de

sus necesidades.

Presentacion:

1l Realizar constantes supervisiones para llevar un mejor control del desempefio
de las funciones de cada trabajador.

4l Crear un horario de limpieza para cada trabajador, obteniendo una mejor higiene
y presentacion del local.

4l Crear medidas estrictas en el uso de equipos e instrumentos tanto en la
manipulacion del producto como en la presentacion del personal.

4l Crear normas que ayuden a clasificar cada componente del local en un lugar

adecuado.

Instalaciones:
4l Hacer una mejor combinacion de los colores en las paredes del local para que
sea mas atractivo para el Cliente.
4l Incrementar las luminarias dentro y fuera del local, para mayor visibilidad y
seguridad del Cliente.
4l Sustituir los muebles actuales por muebles de comodidad y confort para el

Cliente.
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1l Proponer una ampliacion del negocio en las sucursales con mayor afluencia de

Clientes.

Tecnologia:
4/ Proponer la implementacion de un sistema de facturacion que ayude agilizar el

proceso de venta.

2. Ejecutar Acciones:

Para la ejecucion de las acciones se informard y entrenara a todo el personal
involucrado en el proceso y se hard un registro adecuado segun los resultados

obtenidos de dicha ejecucion.

3. Resultados esperados:
Estos resultados, los que ya una vez ejecutadas las acciones (Estas acciones antes
mencionadas se proponen pero no se ejecutan) se obtendrdn mejoras significativas

esperadas en el negocio detallado a continuacion:

1l Personal capacitado para un mejor desempefio de sus funciones.

4 Personal motivado.

4/ Mayor conocimiento intelectual y educativo del trabajador, mejorando asi sus
relaciones con el Cliente.

1/ Ambiente agradable en cada una de las instalaciones del negocio que sirvan de
motivacion al Cliente.

4 Disciplina en el trabajador tanto en el desempefio de sus funciones como en el
cumplimiento de las normas del negocio.

4l Agilizacion del proceso de venta y satisfaccion en el Cliente.

4. Estandarizar:

La estandarizacion se realiza en base a los términos de las 5W y 1H.
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4 Why? ¢Por qué se necesitan esos cambios en los estandares actuales?
Se realizan estas acciones debido a que el Cliente necesita mayor satisfaccion y la
Unica manera de darle respuesta es ejecutando las acciones tanto preventivas

como correctivas para mitigar el problema antes expuesto.

4 Who? ¢Quién es el responsable de implantar, revisar y evaluar los
estandares?

Es el administrador — propietario del negocio (Reposteria y Panaderia Norma) .

L

When? ¢ Cuando se van a implantar los nuevos estandares?
Cuando el administrador reconozca la importancia de este proceso de

reingenieria y este dispuesto a asumir el costo del proyecto.

L

Where? ¢Doénde se van a implantar los nuevos estandares?

A lo interno del negocio.

L

What? ¢ Qué tipos de acciones se necesitan para su implantacion?

Acciones preventivas y correctivas.

L

How? ¢ COmo se van a dirigir esas acciones?
De acuerdo a los resultados obtenidos, ya una vez ejecutado el proyecto. Que sirva

para una mejora continua en el negocio.
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DIAGRAMA DE AFINIDAD

El diagrama de Afinidad consiste en encontrar los problemas existentes en el area de

ventas a través de la lluvia de ideas para mejorar la organizacion del negocio,

realizando este analisis por medio de observacion directa e informacion proporcionada

por el administrador.

¢, Como se puede mejorar el servicio de atencion al Cliente en el area de ventas?

—_—

Capacitar al personal
de servicio

Motivar al Personal

Establecer normas de
atencion al Cliente

Crear un Sistema de
Quejas y Sugerencias

Mejorar las
Instalaciones

Proporcionar un documento
donde se especifique las
funciones de cada trabajador

Dar el uso adecuado a
los equipos utilizados
para la prestacion del

servicio

Promocionar sus
productos y servicios

Implementar nuevas
tecnologias

Incentivar al personal

Establecer normas de
higiene y seguridad

Ofrecer productos de
calidad
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¢,Como se puede mejorar el servicio de atencién al Cliente en el area de ventas?

Mejoras en el Personal

Capacitar al personal
de servicio

Motivar al Personal

Incentivar al personal

Dar el uso adecuado a
los equipos utilizados
para la prestacion del

servicio

Mejoras para el
Negocio

Mejorar las
Instalaciones

Implementar nuevas
tecnologias

Promocionar sus
productos y servicios

Crear un Sistema de
Quejas y Sugerencias

Proporcionar un documento
donde se especifique las
funciones de cada trabajador

Ofrecer productos de
calidad

Establecer normas de
higiene y seguridad

Establecer normas de
atencion al Cliente
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ARBOL DE PROBLEMAS

Se realiza una descripcion general de las causas que provocan la consecuencia

principal en Reposteria y Panaderia Norma, mediante el arbol de problemas del cual se

analizan los puntos mas importantes a evaluar.

Bajo Nivel de
satisfaccion del Cliente

Deficiencias en el
proceso de Prestacion
del Servicio.

A

Instalaciones
inadecuadas

Personal no
calificado

Uso inadecuado
de equipos

Falta de
Sistemas
tecnoldgicos
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ARBOL DE OBJETIVOS

A través del arbol de objetivos encontraremos el lado positivo de las causas y efectos

descritos en el arbol de problemas. Para de esta manera proponer opciones que nos

ayuden a dar solucién a estos.

Cliente.

Incrementar el nivel de
satisfaccion del

A

Mejorar el proceso de
prestacion de Servicio

Ampliar las
instalaciones
del Negocio

Capacitar al
personal

Hacer uso
adecuado de
los Equipos.

Implementar un
Sistema de
Facturacion

= — 64

—_—

—

Propuesta de un SGC




——

S :
f_% Oria
AEPOSTERIA Y PANAOEFRIA

—~— Y

PROPUESTA DE UN PLAN DE PUBLICIDAD Y PROMOCION

A través de la realizacion del FODA se encontro la necesidad de proponer un plan de
publicidad, para dar a conocer los productos ofrecidos y sus precios correspondientes,
al igual que promociones ofrecidas por el negocio a sus clientes, presentadas a

continuacion:

Dentro del establecimiento Fuera del establecimiento
1. Ofertadelasemana: 2 X1 1. Mantas
2. Panfletos que destacan la calidad, 2. Volantes
variedad y nutricion. (Fotos) 3. Revistas cinematograficas
3. Listado de direcciones 4, Participacion en ferias
4. # de teléfonos de las sucursales. gastronémicas.
Costo detallado de publicidad.
Tipo de publicidad Costo Unitario($) Cantidad Total
Mantas 26.954 5 134.771
Volantes 0.0701 2000 140.2
Revista Cinematografica 41.1125 Lvezp/mes(3 123.3375
meses)
Costo Total US $ 398.3085

Ver anexo 10,11y 12
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PLAN DE MOTIVACION AL PERSONAL

En Reposteria y Panaderia Norma se hace necesaria la elaboracion de un plan de
motivacion para crear un compromiso en el trabajador o personal de servicio y que este
sienta que es un elemento primordial en el Negocio. A continuacion presentamos

algunas alternativas para mejorar el Servicio:

1. En época navidefia obsequiar al personal una canasta basica que sirva de

estimulo para desempefiar mejor su trabajo.

2. Seleccionar y premiar al mejor vendedor del mes en cada sucursal, logrando con

esto que el empleado de lo mejor de si al cliente.

3. Realizar evaluaciones por lo menos cada 3 meses de la sucursal que ha

obtenido mayor ganancia.

4. Capacitar al personal para que pueda asumir mejor sus funciones en el proceso

de prestacion de Servicio.
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NORMAS PROPUESTAS

De acuerdo al analisis FODA elaborado con anterioridad se llega a concluir de que es
necesaria la implementacion de normas que ayuden a mejorar el servicio brindado por
Reposteria y Panaderia Norma, se propondran un conjunto de Normas descritas a
continuacion:

1. El guarda de seguridad debe estar atento de abrir la puerta al cliente al entrar y

salir de las instalaciones, mostrando siempre una actitud de cortesia.

2. Los dependientes deben mostrar especial interés desde que el cliente ingresa en

las instalaciones hasta que abandona las instalaciones.

3. Levantar el pedido conforme lo que a lo que el cliente solicita presentandole

otras alternativas en caso de no haber existencia del producto solicitado.

4. El encargado de realizar el pedido debe indicarle al cliente el monto a pagar, y el

lugar donde realizara dicho pago.

5. Entregar al cliente el pedido requerido y verificar que lo facturado corresponda a

lo entregado.

6. Los involucrados en el proceso de prestacion de servicio deben mostrar siempre

una actitud cordial en todo momento que el cliente haga solicitud de este.

7. El dependiente debe utilizar el uniforme de trabajo completo que incluye:

Gabachas, gorros, guantes, etc.

8. En caso de alguna que queja e inconformidad, plantear al cliente alternativas de
solucion y si el problema no esta en manos del dependiente, remitirlo al responsable de

ventas de la sucursal para corregir la insatisfaccion.
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FORMATO PARA EL BUZON DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Estimado cliente Reposteria y Panaderia Norma pide su cooperacion para sugerir y

opinar acerca de nuestros servicios y productos, para de esta manera Sistema en

general.

Respecto a:

Personal que atiende:

Instalaciones y/o ambiente:

Productos que se ofrecen:

Seguridad:

Otros

sugerencias:

comentarios

Gracias por su amable colaboracion y

aporte para mejorar dia a dia para su

satisfaccion como cliente.
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PLAN DE CAPACITACION

Se muestra el Plan de Capacitacion propuesto a Reposteria y Panaderia Norma con el fin de fortalecer el area de interés donde se
presentan distintas debillidades. Cabe mencionar el niumero de empleados descrito en la tabla estan divididos en: Dependientes,
Cajeras, Jefes de Ventas, Guarda de Seguridad y Administrador dependiendo a quien vaya dirigido.El costo total del Plan de

Capacitacion sera el monto a invertir en el area de servicios

) NOMBRE DE No. COSTO* | Costo del
INSTITUCION DUR. DIRIGIDO A ACRED.
CURSO Empleados | pers. ($) | curso($)
ATENCION AL
Etiquette & Servicios CLIENTE Y Todo el personal de
Profesionales 8 horas Servicio y Constancia | 37 24.65 912.05
RELACIONES o .
Administracion
HUMANAS
Costo Total de Capacitacion(US $) 912.05

——— — 69
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Resumen del presupuesto total

A continuacion se presentan los costos que se deben hacer para cumplir con el plan

propuesto primeramente descrito.

Costo total de Capacitacion US $ 902.05
Costo total del Sistema de facturacion US $ 900.84
Costo total de publicidad US $ 398.3085
Costo Total US $ 2,201.1985
Costo Total C$ 40,832.2322

Tipo de cambio: 18.55

Ver anexo 9: Se muestra el costo del Sistema realizado en USC Cocomo Il Version 1999.0
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CONCLUSIONES

En el presente estudio se realiz6 un andlisis de la situacién actual de Reposteria y
Panaderia Norma tomandose en cuenta el area de servicios del negocio,

encontrandose:

2 Un bajo nivel de satisfaccion en el cliente tanto externo como interno, al realizarse

Entrevistas y encuestas dentro y fuera del negocio.

4 Las instalaciones del negocio son pequefias y no cuentan con un sistema de

seguridad, que brinde a sus clientes comodidad y confianza.

J Inexistencia de un plan de capacitaciéon para el personal., no aplicAndose las
técnicas adecuadas de atencidn al cliente.

2 Normas de control no establecidas, mas que de manera verbal, que permitan

evaluar la calidad del servicio durante el proceso para tomar decisiones acertadas.

2 Falta de presentacion del personal, ya que hacen uso indebido de los equipos en

general no usandose en el momento adecuado.

J Falta de motivacion del personal, de donde pueda surgir un compromiso del

trabajador para con el negocio del cual es elemento activo.

4 Carecen de un plan de publicidad y promocion en el que den a conocer sus

productos y servicios al personal, clientes actuales y clientes potenciales.

Mediante el Andlisis FODA se encontraron las principales debilidades y fortaleza del
negocio, para de esta manera determinar las estrategias que ayudaran a mitigar el
problema.

Se aplico la técnica del SERVQUAL y GAP para conocer mas detalladamente la opinion

del cliente y de esta manera mejorar el servicio de atencion.
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Debido a la inexistencia de un Sistema de Facturacion para agilizar el proceso, se

procedi6 a elaborar y proponer uno para automatizar dicho procedimiento.

El negocio no cuenta con un documento en el que se detallen las funciones de cada
puesto, se procedid a elaborar Fichas Ocupacionales para cada puesto en el area de

servicio de atencion al cliente.

Se elaboré un presupuesto para medir el costo de inversion que haria el negocio para
mejorar la calidad de sus servicios, detallandose los cursos a impartirse y quienes van

dirigidos.
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RECOMENDACIONES

dl Realizar un Plan de Capacitacion para el personal del Negocio.

&l Realizar un plan de Motivacién para el Cliente interno de Reposteria y Panaderia

Norma.
& Implementar la documentacién sobre la funcionalidad de cada puesto de trabajo.

&l Hacer efectiva la técnica de recopilacién de quejas y sugerencias por los clientes, a

través de un formato propuesto.

& Implementar un Sistema de Facturacion para hacer mas automatizado el proceso de

atencion al cliente.
&l Efectuar un plan de publicidad y promocion para captar a mas clientes.

& La ejecucion de normas propuestas, ayudaria al Negocio a llevar una mejor

distribucion de las funciones de cada punto de trabajo.
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ANEXO 1

ENCUESTA AL CONSUMIDOR

Reciba un cordial saludo. A continuacion le presentamos un conjunto de preguntas, que

tienen como finalidad identificar informacién que determine el servicio de atencién al

cliente ofrecido por Panaderia y Reposteria Norma.

El presente cuestionario servira, para la elaboracion de tesina por estudiantes de la

carrera de Ing. en Sistemas en la UNI-RUPAP. Su participacibn es sumamente

importante, le pedimos franqueza en su respuesta. Gracias

Nota: Marque todas las opciones que considere necesarias.

1. ¢Por qué compra en Panaderia Norma?

Por la calidad de sus productos Sf
Por la calidad del servicio de atencion S!
Por poseer precios bajos S!
Por tener un ambiente agradable zl

1

Por la variedad en sus productos

0 odgn

No
No
No

No

No

0 odgn

2. ¢Como considera el servicio de atencion al cliente en Panaderia Norma?

a) Malo ]
b) Regular ]
c) Bueno 1

d) Muybueno []
e) Excelente ]

3. ¢Como calificaria el tiempo de respuesta del servicio solicitado?

a) El tiempo de respuesta es igual al esperado por el Cliente

b) Eltiempo de respuesta no es igual al esperado por el Cliente

L]
L]

—_—
——
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4. ¢Que valores de los que se detallan a continuacion le atribuye al personal que

labora en Panaderia Norma?

Cortesia Adecuada |:| Inadecuada |:| No Existe:|
Amabilidad Adecuada [ | Inadecuada [ ] NoExiste[ ]

Destreza o Habilidad ~ Adecuada [_] Inadecuada ] No Existe [ ]
Respeto Adecuada [ Inadecuada [ No Existe ]

5. En caso de presentarse un problema en el producto o servicio, ¢ Coémo calificaria

las alternativas de solucién ofrecidas?

a) Eficiente ] Deficiente ]

6. Las instalaciones de Panaderia Norma segun

siguientes caracteristicas:

Ambiente acogedor Adecuada [ ] Inadecuada
Amplitud Adecuada [ Inadecuada
Muebles ergondmicos Adecuada [__] Inadecuada
lluminacién Adecuada [__| Inadecuada
Combinacién de colores Adecuada [__] Inadecuada
Parqueo Adecuada [__] Inadecuada

su criterio cuenta con las

IRNjRRERENn

No Existe |:|

No Existe |:|
No Existe [__]

No Existe |:|
No Existe |:|

No Existe [__]

Por favor especifique las caracteristicas mas relevantes que considere deberia

tener Panaderia Norma en las instalaciones.

=77

—_—

—

Propuesta de un SGC



Mo

——4

-— —

7. Segun su criterio con que caracteristicas de higiene cuenta Panaderia Norma
Limpieza en el Local. Adecuada [_] Inadecuada [_] No Existe [__]
Presentacion de los prod. En el area de exhit Adecuada [_] Inadecuada [ 1 NoExiste ]
Equipos adecuados del personal para
manipulacion del producto en el area de ve Adecuada [__] Inadecuada [ No Existe ]

Presentacion del personal de serv Adecuada [ Inadecuada [_] No Existe ]

8. Considera que Panaderia Norma ofrece seguridad en:

El interior de las instalaciones St [] No []

Con el estacionamiento de su vehiculo St [] No []
N ., ., . Si

La sefalizacion para la prevencion de peligr. 1 Noo []

9. Al solicitar el servicio, ¢ qué situacidon se presenta en Panaderia Norma?
Lo que recibio es igual a lo que espero Si [] No []
Lo que recibio es mejor que lo que esperc Si [ ] No [ ]
Lo que recibo es peor que loque espero  Si [ ] No [ ]
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ANEXO 2

RESULTADOS DE ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES

Pregunta 1. ¢Por que compra en Panaderia Norma?

PARAMETROS FRECUENCIA
Si No

1. Por la calidad de sus productos 92.8571429 | 7.14285714
2. Por la calidad del servicio de 32.1428571 | 67.8571429
atencion

3. Por poseer precios bajos 21.4285714 | 78.5714286
4. Por tener un ambiente agradable 35.7142857 | 64.2857143
5. Por la variedad en sus productos 89.2857143 | 10.7142857

Razones porlaque el cliente compraen
Reposteriay Panaderia Norma

20

O Si
O No

Segun los datos de la grafica los Clientes que compran en Reposteria y Panaderia

Norma por las siguientes razones:

@ Por la calidad de sus productos con un 93%

@ Por la variedad de sus productos con un 89%

= = 79
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Pregunta 2. (,Cémo considera el servicio de atencion al cliente en Panaderia

Norma?

FRECUENCIA %
a) Malo 50
b) Regular 21.4285714
c) Bueno 14.2857143
d) Muy bueno 7.14285714
e) Excelente 7.14285714

Servicio de atencidn al cliente en Reposteriay
Panaderia Norma

Malo  Regular Bueno Muy Excelente
bueno

Podemos observar que un 50 por ciento de las personas que fueron encuestados
respondieron que el servicio de atencion en Panaderia y Reposteria Norma es malo,
seguida de un 21 por ciento que califica dicho servicio como regular.

— == — 80
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Pregunta 3. ;Como calificaria el tiempo de respuesta del servicio solicitado?

FRECUENCIA %
a) El tiempo de respuesta es igual
al esperado por el cliente 74.07407420
b) El tiempo de respuesta no es
. : 25.925926
igual al esperado por el cliente

Tiempo de respuesta del servicio
solicitado por el cliente

M Frecuencia

Los resultados arrojaron los datos que un 75% de los encuestados opinaron que el

tiempo de respuesta al solicitar un servicio es igual al esperado por el Cliente.

—_—
——
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Pregunta 4. ;Que valores de los que se detallan a continuacion le atribuye al

Personal que labora en Panaderia Norma?

VALORES ADECUADA
a) Cortesia 58

b) Amabilidad 52

c) Destrezao
Habilidad

d) Respeto 98

64

Valores que asignan los Clientes a los vendedores de Panaderia y Reposteria

Norma
=98 m87 m87 098
058 52 LIod
o6 | O1T
0 + ‘
a) Cortesia b) Amabilidad c) Destreza o Habilidad d) Respeto

O Adecuada 0O Inadecuada O No Existe

Podemos observar que los 162 Clientes encuestados en las diferentes sucursales
opinaron lo siguiente: El personal que labora en Panaderia Norma emplean los valores
de manera inadecuada representando un 61 por ciento en cuanto a Cortesia, 54 por
ciento a lo que se refiere a amabilidad, sin embargo un 61 por ciento opinaron que el

personal emplea el valor de respeto a cada uno de los Clientes.
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Pregunta 5. En caso de presentarse un problema en

calificaria las alternativas de solucién ofrecidas?

el producto o servicio ¢Como

FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Eficiente 98 60.71429
b) Deficiente 47 28.57143
c) Ningun Problema | 17 10.71429

Representacion grafica de las alternativas de solucién cuando se
presentaun prblema en Panaderiay Reposteria Norma

@ Frecuencia O Porcentaje

Segun los resultados obtenidos, un 61 por ciento de los Clientes encuestados

respondieron que a la hora de presentarse un problema en Panaderia y Reposteria

Norma las soluciones ante estas fallas son eficientes, mientras un 29 por ciento

contesto que era deficiente

== — 83
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Pregunta 6. Las instalaciones de Panaderia Norma segun su criterio cuenta con

las siguientes caracteristicas:

ADECUADA | INADECUADA | NO EXISTE

a) Ambiente acogedor 0.5 0.35714286 0.142857143
b) Amplitud 0.178571 0.64285714 0.178571429
c) Muebles ergondémicos | 0.25 0.60714286 0.142857143
e) lluminacion 0.642857 0.28571429 0.071428571

f) Combinacion de
0.678571 0.21428571 0.107142857
colores

g) Parqueo 1

Condiciones de las instalaciones de Panaderiay Reposteria
Norma
1 =

™ Adecuada

™ Inadecuada

™ No Existe

Se obtuvo como resultado de la encuesta los siguientes datos en cada parametro:

@ Un 100 por ciento respondié que Panaderia y Reposteria Norma no cuenta con un
Parqueo.

@ EI 64 por ciento de los encuestados contestaron que Panaderia y Reposteria Norma
sus instalaciones en las diferentes sucursales son pequenas.

@ Un 61 por ciento opino que los muebles en Panaderia y Reposteria Norma son

incomodos.

—_—— — — 84
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Pregunta 7. Segun su criterio con que caracteristicas de higiene cuenta

Panaderia Norma

ADECUADA | INADECUADA | NO
EXISTE
a) Limpieza en el Local. 133 29
b) Presentacion de los productos en el &rea | 98 64
de exhibicion.
c) Equipos adecuados del personal para la 93 46 23
Manipulacion del producto en el area de
ventas.
d) Presentacion del personal de servicio 104 46 12

Caracteristicas de higiene en Panaderiay Reposteria Norma

™ Adecuada

[ Inadecuada
[ No Existe

De las 162 Personas incluidas en el estudio, el 79 por ciento respondieron que la
limpieza en Panaderia y Reposteria Norma es la adecuada, seguido da la presentacion
del personal de servicio con un 64 por ciento.
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Pregunta 8. Considera que Panaderia Norma ofrece seguridad en:

FRECUENCIA
Si No
a) Elinterior de las instalaciones 122 40
b) Con el estacionamiento de su 162
vehiculo
c) La sefalizacion para la prevencion 162
de peligro

Seguridad en Panaderiay Reposteria Norma

180 = 162 = 162
160 —
=_122 - ’-
49 ‘
— ‘
0 T T T 1
a) Elinterior de las b) Con el c) La sefializacion para la
instalaciones estacionamiento de su prevencion de peligro
vehiculo

El 75 por ciento de los encuestados respondieron que la seguridad brindada en las
instalaciones de Panaderia Norma es en el interior de la misma, el 100 por ciento
contestaron que no ofrece seguridad con el estacionamiento del vehiculo ni tampoco

cuenta con sefalizacion a la hora de un incendio.

Propuesta de un SGC




Pregunta 9. Al solicitar el servicio, ¢qué situacion se presenta en Panaderia

Norma?

FRECUENCIA

Si No
a) Lo que recibio es igual a lo que espero 127 35
b) Lo que recibio es mejor que lo que espero 23 139
c) Lo que recibo es peor que lo que espero 23 139

™ Si ™ No

De las 162 Personas incluidas en el estudio, el 79 por ciento respondieron que el

servicio en Panaderia y Reposteria Norma es igual al esperado por el Cliente

—_—
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ANEXO 3
FICHAS OCUPACIONALES PROPUESTAS

Nombre del Puesto: Administrador de Establecimiento.
Localizacion: Administracion y Finanzas
Jefe Inmediato: Junta Directiva

Numero de Personas en el puesto: 1

Funciones:

2 Autoriza desembolsos menores de efectivo para las operaciones cotidianas de la
Panaderia

2 Mantiene actualizado los archivos de factura correspondiente a las operaciones
financieras del negocio.

2 Esresponsable de la caja chica del negocio.

2 Elaboray efectta los pagos de la planilla del personal del negocio.

2 Elabora presupuestos que permiten conocer la disponibilidad o requerimientos
de los recursos financieros

@ Asesora ala Junta Directiva en la toma de decisiones.

Requisitos laborales:

2 Grado de preparacion formal: Administrador de Empresas y manejo de
paguetes computacionales.

2 Experiencia: Como minimo dos afios de experiencia en puestos similares

2 Comunicacién: Debe de mantener estrecha comunicacion con la Junta

Directiva y el jefe de venta.
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Aspectos del desempeiio laboral:

—_—

2

Esfuerzo fisico: Minimo, la mayor parte del tiempo permanecera en su escritorio
se trasladara a las instituciones pertinentes a realizar las gestiones propias de su

puesto.

Esfuerzo mental: Requiere trabajo mental considerable para la elaboracion de
los estados financieros, declaracion de impuesto ademas pagos e informes

solicitados por la Junta Directiva.

Responsabilidad en equipos, materiales y productos: Es responsable directo

del equipo y materiales de oficina a su cargo, la informacién financiera.

Condiciones de trabajo: Son excelentes el area del trabajo estara
perfectamente acondicionado con climatizacion y dispondra de los accesorios
necesarios para un desempefio eficiente, su gestion plenamente mental lo

expone a sufrir de estrés.

— == — 89
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Nombre del Puesto: Vigilante.
Localizacion: Servicios generales.

Jefe Inmediato: Administrador Financiero.
NUumero de Personas en el puesto: 9
Funciones:

2 Proteger las instalaciones fisicas de la empresa.

2 Recibir diariamente el libro de incidencias y cerciorarse de que las instalaciones

y medios técnicos le son entregados sin problemas.

2 Anotar en el libro de incidencias los hechos relevantes ocurridos durante su turno

de trabajo.

2 Controlar y proteger los vehiculos que se encuentran fuera del negocio.

2 Recibir cordialmente a cada cliente que le abra la puerta.

2 Colaborar eventualmente en la carga y descarga de productos terminados.

L

Reportar problemas detectados a su jefe inmediato.

Requisitos laborales:

2 Grado de preparacion formal: Primaria concluida.

2 Experiencia: Como minimo un afio de experiencia en puestos similares

2 Comunicacion: Debe de mantener estrecha comunicacion con su jefe inmediato

y recibe a los clientes que llegan al negocio.
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Aspectos del desempeiio laboral:

2 Esfuerzo fisico: Considerable, permanecera en el area de recepcion abriendo la

puerta a los clientes, asi como el traslado de productos al area de exhibicion.

2 Esfuerzo mental: Minimo, inicamente debe cumplir las actividades orientadas.

2 Responsabilidad en equipos, materiales y productos: Es responsable directo

de todas las instalaciones del negocio y de los materiales a su cargo.

2 Condiciones de trabajo: Ambiente de trabajo a temperatura promedio de 30°C.
los riesgos asociados a su puesto de trabajo son: Agresiones por parte de
malhechores que atentan contra la integridad del personal, de los clientes y de

las instalaciones.
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Nombre del Puesto: Jefe de Ventas
Localizacion: Ventas
Jefe Inmediato: Administrador Financiero

NUumero de Personas en el puesto: 9

Funciones:

2 Analizar estrategias de publicidad y comercializacién

2 Buscar nuevos mercados para la mezcla de productos, propuesta para una
mejor captacion del mercado.

2 Desarrollay ejecuta los programas de publicidad y promocién

2 Programay asigna la tarea de la dependiente de la sala de venta

2 Asegura el buen estado de los productos, los cuales seran entregados al cliente.

2 Establece politicas de venta como (precios, descuentos, condiciones de pago

etc.)

Requisitos laborales:

2 Grado de preparacion formal: licenciado en Mercadotecnia y/o Administrador
de Empresa.

2 Experiencia: al menos un afio de experiencia en puestos similares

2 Comunicacion: se comunicara oralmente y por escrito con los responsables de
todas las areas del negocio, especialmente con el Administrador Financiero,

brindando informacion veraz y oportuna para la toma de decisiones.

Aspectos del desempefio laboral:

2 Esfuerzo fisico: Moderado realizara labores de cuidar de que sus subordinados

hagan bien sus labores.
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2 Esfuerzo mental: Considerable, se requiere que disefie propuestas de
marketing para la comercializadora esta actividad requiere de mucha creatividad
e ingenio, ademas elaborara informes y pronostico de ventas solicitados por la

gerencia.

2 Responsabilidad en equipos, materiales y productos: Es responsable directo
del equipo y materiales de oficina, de los productos terminados disponible para la

venta y de los demas materiales empleados por la fuerza de venta.

2 Condiciones de trabajo: El ambiente del trabajo presenta condiciones optimas,

oficinas climatizadas, con todos sus accesorios necesarios.
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Nombre del Puesto: Vendedor
Localizacion: Venta.

Jefe Inmediato: Responsable de venta.
NUumero de Personas en el puesto: 10

Funciones:

Atenderd a los clientes que visiten la Panaderia y Reposteria Norma, mostrara los

diferentes productos como reposteria, queques, pan.

2 Se asegurara que los productos e instalaciones del local estén limpios.

L

Llevara un control de los productos que se tienen en exhibicion.

L

Solicita al responsable de venta la reposicion del producto vendido.

2 Se encargara de elaborar una orden de pedido la cual la pasa al cajero

2 Entrega a los clientes los productos vendidos.

Requisitos laborales:

2 Grado de preparacion formal: Bachiller.

2 Experiencia: Como minimo un afio de experiencia en puestos similares.

2 Comunicacion: Debe de mantener estrecha comunicacion con el Administrador

Financiero y el responsable de venta.

—_— = 04
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Aspectos del desempeiio laboral:

2 Esfuerzo fisico: Sera minimo, permanecera la mayor parte del tiempo en el

area de exhibicion, atendiendo a los clientes.

2 Esfuerzo mental: Moderado, debe de atender a los clientes asi como brindar
informacion a los clientes en cuanto a los productos ademas tiene que realizar

una orden de pedido.

2 Responsabilidad en equipos, materiales y productos: Es responsable de los
equipos y materiales utilizados a la hora de manipular los productos y mantener
limpio el area de exhibicion.

2 Condiciones de trabajo: Ambiente de trabajo adecuado estard en aire

acondicionado riesgos nulos.
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Nombre del Puesto: Cajera

Localizacion: Ventas

Jefe Inmediato: Administrador Financiero

NUumero de Personas en el puesto: 9

Funciones:

Asegura que los productos que el cliente ha solicitado mediante la orden de
pedido sea el producto que se le entregara esto para asegurar que no haya

fluctuacién de productos.

Establece politicas de venta como (precios, descuentos, condiciones de pago

etc.)

Realiza la facturacion del producto y recibe el pago de las ventas realizadas

Realiza el cierre de caja chica.

Elabora informes al director general sobre los resultados de la fuerza de ventas

y discute acciones relativas a su gestion.

Requisitos laborales:

Grado de preparacién formal: Administrador de Empresa o Técnico en caja
computarizada.

Experiencia: al menos dos afios de experiencia en puestos similares
Comunicacién: se comunicara oralmente y por escrito con los responsables de
todas las areas de la empresa, especialmente con el Administrador Financiero,

brindando informacién veraz y oportuna para la toma de decisiones.

— == — 06
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Aspectos del desempeiio laboral:

L

Esfuerzo fisico: Minimo, la mayor parte del tiempo permanecera en su escritorio

realizando la facturacion dando vuelto, recibiendo pagos.

2 Esfuerzo mental: Considerable, ya que elaborara informes de venta, cierre de

caja chica.

2 Responsabilidad en equipos, materiales y productos: Es responsable directo
del equipo y materiales de oficina, de los productos terminados disponible para la

venta y de los demas materiales empleados por la fuerza de venta.

2 Condiciones de trabajo: El ambiente del trabajo presenta condiciones optimas,

oficinas climatizadas, con todos sus accesorios necesarios.
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ANEXO 4
ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR DEL NEGOCIO

1l ¢ Cuantos afos tiene de existencia el Negocio?

4 ¢ El nUmero de sucursales con que cuenta el negocio?

4l ¢ Cudl es su casa matriz?

1l ¢ De qué manera resuelven las quejas de sus clientes?

4l ¢ Quiénes son sus proveedores de Materia Prima?

4 ¢ Existe algun sistema de capacitacion al personal?

4 ¢ De qué manera promocionan sus productos?.

1l ¢ Cuantas personas laboran en total?

1l ¢ Cree necesario que sus trabajadores reciban algun tipo de capacitacion?
4 ¢ De qué manera motivan a su personal?

4l ¢ Cumple con normas de higiene y seguridad en las instalaciones?

1l ¢ Cumplen con el codigo laboral del trabajador?

—_—
——
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ANEXO 5
ENTREVISTA A LOS EMPLEADOS DEL NEGOCIO

1l ¢ Cuantos afos de experiencia tiene en el area de Servicio de atencion al cliente?

4l ¢ Cudles son sus estudios realizados?

4 ¢ Como considera el contexto laboral en el que se desempefia?

1l ¢Existe un ambiente de trabajo en equipo en el area laboral en la que se
desenvuelve?

4 ¢ Como cree usted que se puede dar solucion a los inconvenientes que se presentan
en su area de labor?

4l ¢ Existe algun incentivo para el personal de Reposteria y Panaderia Norma?

1l Mencione los tipos de incentivos dados por el Negocio a sus trabajadores.

4 ¢ En Reposteria y Panaderia Norma capacitan a su personal?

4 ¢ Cree necesario recibir algun tipo de capacitacion?

4l ¢ Seria usted capaz de resolver alguna dificultad que se presente con el cliente?

4 ¢ Le han detallado sus funciones?

4 ¢ A qué medios recurrieron para que usted conozca sus funciones?
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ANEXO 6

Manual del Usuario (Administrador del Sistema)

Formulario de Entrada: Se escribe el nombre de usuario y contrasefia para brindar

seguridad a los datos registrados, que soélo pueden ser corregidos por el administrador

del sistema.

-

&)

Conexian a la Baze de Datos

— Conexion a SOL

Marbre Uszuario:

Contrazefia:

Servidor:

— Ewvento

Canectar

Cerrar

Formulario de Registro de Clientes: Se registran y muestran los datos generales de

los clientes que compran en el negocio.

(&)

Sistema de Facturacion - [Clientes Reposteria v Panaderia Morma |

cee

+ Registro Edicidn Formularios Beportes  Ayuda

-3 X

Reposteria y Panaderia Norma
Registro de Clientes

Nuevo

BT

O

Eliminar

Mavegar y Salir

D

Deshacer

=)

Guardar

Siguiente

Inicio

Anterior

Ultimo

Salir

[ Datos
Cadigo:

Mombres:

Teléfono:

Cel:

Direccion:

27

Liztado Clientes

ID_CLIENTE [NOMBRE_CLIENTE |DIRECCION_CLIENTE |TELEFONO_CONYEMCIONAL |MOWVIL
A Susy Sevila Linda “ista Morte 2681309 8494905
Susy Sevilla ‘ 28(Karla Mena Colania Morazan 2631455
29[ Urania Flores Loma Linda E519451
Linda ista Morte

2681309
8434305

—_—
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Formulario de Registro de Vendedores: Se almacena la informacion del personal que

labora en el negocio para llevar un mejor control de Recursos Humanos.

r

e Sistema de Facturacion - [Vendzdores Libreria Amira] e e 8
¥ Registio Edicion Formulanios Beportes Ayuda 82X
Reposteria y Panaderia Norma
Registro de Vendedores
Modificar Registros Navegar p Salir
DO B O ¥ » et
Nuevo Eliminar Guardar Deshacer I icio Siguiente Ainterior Ulbmo Salir
] Listadn de Vendedores
Cédigo: P4 [ddiga Mombres hpelidos Direccion Teléfona Celuar
Mombres:  Fahiols
_ 23 Carlos Garcia Coloria Sakvadonta | 2-647-581 B5E-1115
Apellidos: Lodsiga 4 Fahiola Lodsiga Barrio Campo Bruce | 2430645 F48-2654
Direccitn: g Campo Bruce *
Teléfono: 243045
Cel: £48-2654
—-— =101
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Formulario de Registro de Productos: Se recopila la informaciéon de todos los

productos para de esta manera realizar la venta de acuerdo a la existencia.

re Sistema de Facturacion - [Productos] e 8 01
¥ Begistro Edicion Fomnulanos Reportes Ayuda -8X
Reposteria y Panaderia Norma
Registro de Productos
Olv| ol ¢ »|elt
Nuevo Eliminar Guardar Deshacer Iicio Siguiente Linterior Ulkma Salir
CODIGD DESCRIPCION ~ PRECIDYENTA  |CANTIDAD DESCUENTO
1 Pastel 1 lbra C322000 19 15%
2 Fioh C31200 18 15%
3 Manjar Cya00 20 15%
4 Tres leche C320.00 19 15%
5 Brasilera C$800 24 15%
] Cafz Helado C313.00 P 15%
3 ! pagtel 1/2lbra ~ |C$110.00 14 15%
—— =102
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Formulario de Registro de Ventas: Se detallan la cantidad de productos

por el cliente, la factura se mostrara con su respectivo nombre.

comprados

f O Sisterna de Facturacion - [Registro de Yentas] G 6 B )
¥ Begistro Edicion Fomnulanos Reportes Ayuda -8X
Reposteria y Panaderia Norma
Registro de Yentas
Codigo de VYenta: Fecha: 15/05/2005 j J
— CLIENTES YENDEDORES
Nombre: v| (Huevo Cliente) ’7 Neritre: I vl - - 2
N 2 I
Nueva Yenta Eliminar
— DETALLE DE YENTA
£OD. PRODUCTO |CANTIDAD VENTA [DESCRIFCION  |PRECID EXISTENCIAS VALORYENTA  |DESCUENTO YALOR
= Pastel1lba
* Pio &
Manjar
Tres leche
Braulera
[afé Helado
pastel 1/2 libra
Modificar Registros Existencia
- ' % " Seleccione el producta: ILista prodclos j' f
( - | <
Eliminar Guardar Actualizar Editar HERTEIES: Limpiar
- r— Valor Yenta
Navegar y Salir Vel venta
""" ; ' vl Vi
[ icio Siguente Ainterior Ulbmo Salir gl
[Descuenta)
TOTAL VENTA:
- =103
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Diagrama de Relaciones: Sirven para mantener la integridad de los datos.

6 SOL Server Enterprise Manager - [Edit Diagram ‘DIAGRAM1" in *CONTROL _INVENTARIO" on "PABLO\SERVER']

% Archivo  Venkana  Ayuda

HE S B R2RE%RQ B Y g5 E

DETALLE DE YENTA

7 [1D_wENTA
7| ID_PRODUCTO

CANTIDAD VEMTA

PRODUCTOS
7|10_PRODUCTE

DESCRIPTION

PRECIO_VEMTA
CAMNTIDAD

YENDEDORES
UTF ~‘I‘I!’:nlnl\,.'Er\r|',n. |10 _VEMDEDOR
T ID_CI.IENTE MOMBRE_VEMDEDOR

APEULIDCS YEMDEDO
DIRECCION_VEMDED:
TELEFOMO _COMVEMC
MOVIL VEMDEDOR

1D _WEMDEDOR
FECHA_VEMTA
TOTAL

Dascuento

COMPRAS

CLIENTES

G| 10_CLENTE
MOMBRE_CLIEMTE
DIRECCION_CLIEMTE
TELEFONG_CONVENG
MOMIL

7| 1D_COoMPRA
ID_PROVEEDOR
FECHA_COMPRA
ID_YENDEDOR
TOTAL_COMPRA

PROYEEDORES

7|10 _PROVEEDCR
MOMBRE_PROWVEEL
DIRECCION_PROVI
TELEFOMNO_CONVE
MOWIL PROVEEDO
F

mE

NOMBRE_CONTAC'M

DETALLE DE COMPRA

ID_COMPRA
ID_PRODUCTS
CAMTIDAD_COMPRA
PRECIC_COMPRA

—_—
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—

PROFORMA PC’S
CORPORACION ."
ROBERTO »:
IV TERAN G. Compuemenx
wnBala ern 1936

"COTIZACION |

Empresa: grecTIivo

Atencion:
Teléfono:
Telefax:
E:Mail TIEMPO DE GARANTI 1 ANO 4
NOTA 1 : Estamos excentos del 2 %
NOTA 2 : Cotizacion es valida por 15 dias unicamente
NUMERO [ CODIGO
ARTICULO| = CATALOG( JESCRIPCION : Total
COMBO PRESARIO SR1603WM 1 $500.00 $500.00
1 SYS-CPQ-SR1603W |*Procesador AMD Sempro 3200+
*Memoria 256 Mb
*Disco duro de 80 Gb (7200 RPM)
*Unidad DVD/CD-RW, comno drive
*FAX MODEM DE 56K
*Puertos: 5 USB, 2 FIREWIRE, 2PS2, 1 Paralelo, 1 serial
*Tarjeta de sonido integrada
* 9-1 Media Reader
4 *Software: Windows XP Home Edition
*Teclado Compaq, Mouse Compaq
MON-ACER-AL1716 |MONITOR NORMAL DE 17 PULGADAS 1 $139.00 $139.00
Nota: Los precios ofertados son en Ddlares Americanos §"}§ $649.00
pagadero a la tasa de cambio actual de la empresa. e
' $97.35
5
i $746.35
TIPO DE CAMBIO C$18 X $ 1.00
MA. ISABEL CALDERA M
CHEQUE A NOMBRE DE CORPORACION ASESOR DE VENTAS
ROBERTO TERAN.

TIENDA COMPUMAX
Una Empresa con Visidn Global

Plaza de Compras Colonia Centroamérica, Managua 3505026, Nicaragua.
Tel. 278-8000 ext 108 278-3030 Fax. 278-0041

_—
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A3500AC

e Centrino 1.73 GHz
* 512 MB RAM

DD 60 GB

* DVD Dual

["/.}
mtl—""'do

15°.5221.68
11.5245.19
anos 197..3307.52

Garantia

SERVICIOS A SU ALY

ADC

Computers’

* Monitor 17" AOC Ft.
* P4 3GHz

* 1GB RAM

* DD 160 GB

* DVD-RW 16x

2.9 0.0

Flash USB 512 MB
AOC

Computers*

* Monitor 17" AOC CRT
* Celeron 2.5 GHz

« 512 MB RAM

* DD 80 GB

* DVD-R/CD-RW

anans, ) 535,33

Avenida Principal de Altamira, contiguo a Banco de la Produccidn
PBX: 270-3810 FAX: 270-3860 e-mail: info@grupo3c.com

ol RAM l/MlZ'D/D/I

LEXM \ARK
LT3

* Hasta 15 ppm en negro y a color
« 1solo cartucho para reemplazar
* Imprime fotos sin bordes

* Disefio compacto

$6750

LEXM ARK
X 4210

Oficina completa i5 en 1!

* Impresora * Fax

e Esciner e Teléfono
¥ Copiadora

520 VA

$133.79
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ANEXO 8
PROFORMA DE CAPACITACION “Etiquette & Servicios Profesionales”

PROGRAMA:

“ATENCION AL CLIENTE Y RELACIONES HUMANAS”

DIRIGIDO A: Personal que atiende clientes en el la Panaderia Norma.

OBJETIVO:

Motivar en los participantes el interés de brindar una excelente atencion al cliente a fin
de garantizar éxitos personales y organizacionales.

METODOLOGIA:

La Metodologia didactica que se aplica en este seminario es altamente participativa y
se apoya en dindmicas de grupo para facilitar la integracion y establecer habitos para
mejoramiento de la organizacion.

CONTENIDO:

Servicio al cliente

Ventaja competitiva

Caracteristicas del servicio al cliente

Reglas de oro del servicio al cliente

Pautas para mantenerse cerca del cliente

Como manejar quejas y reclamos de los clientes
La base del servicio al cliente

Como desarrollar una actitud de servicio

O O 0O o o o o

2 horas

Etiquette & Servicios Profesionales

B == =108
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Motivacidon en el servicio:

= Importancia de la motivacion en el servicio

= Beneficios de la motivacion

= Imagen y auto - imagen

= Joyas motivacionales

= Factores que desarrollan la motivacion

o La Actitud positiva en el trabajo

= Diez pasos para adoptar una actitud positiva

2 horas

Valores v Relaciones Humanas

¢, Qué son valores?

¢, Qué es ética?

Valores universales

Valores que sustentan las relaciones humanas
Madurez emocional

2 horas

Imagen y Proyeccién Personal:

= Maquillaje

o Cuidado de la piel

= Cuidado del cabello (corte, tinte y peinado)
Perfil del cuidado de las manos

= Accesorios (diferencia entre calidad y cantidad)

= Vestuario

2 horas

CURSO COMPLETO: 8 horas

Etiquette & Servicios Profesionales

—_—
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DIRIGIDO A: 37 personas que atienden clientes en la Panaderia Norma.

FECHA PROPUESTA: Mutuo acuerdo

HORARIO: 8:30 a.m = 5:30 p.m.

LOCAL:

Instalaciones de la Panaderia Norma

COSTO POR PARTICIPANTE:

El costo por participante es de US$ 24.65 (Veinticuatro Dolares con 65/100) e incluye:

Facilitadores
Manual
Refrigerios
Almuerzo
Certificado

Informe al final del evento con fotos a colores

COSTO TOTAL DE LA CAPACITACION:

US$ 912.14 (Novecientos Doce Délares con 14/100)

FACILITADORES:

Lic. Susana Lépez

Lic. Martha L. Meza

Ing. Dilma Batista

Master en Administracion y Direccion de Empresas,
Licenciada en Psicologia con especialidad en
Recursos Humanos, en Instituciones Publicas vy
Privadas.

Licenciada en Administracion de Empresa, Post-
Grado en Atencion al Cliente, Especializacion en
Organizacion y Métodos.

Ingeniera Quimica Con amplia experiencia como
facilitadora en las areas de Lenguaje corporal,
presentacion profesional, postura, vestuario,
maquillaje tedrico y practico, apariencia del cabello y
manos.

Etiquette & Servicios Profesionales
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——
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ANEXO 9

Interfaz donde se especifica el costo del Sistema de Facturacién propuesto.

-

Ik D:\AMIS DOCUMENTOS CACOCOMO'R y P Norma.est - USC-COCOMO 11.1999.0 =)<

-

File Edit Miew Parameters Calibrate Phase Maintenance Help

D@ 0% 2

Project Name: |R v P Norma |

i

ek

SEcale Factor | Schedule |

Development Model: |Pust Architecture j

Facturacion S:El00 15000 094 5.4 .0 3497 Q00,84 0.4 0.3 o.op =

-~

Estimated Effort Sched PROD COST INST Staff BRISE
Total Lines zl00| Optimistic 4.8 &.0 n.s
of Code:
Most Likely &.0 6.4 .3 |:|.|:||
Pesgimistic 7.5 5.8 1.1
Ready
/Costo Seleccionado
—_—— — =111
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ANEXO 10

Proformas para la realizacion del presupuesto de publicidad.
Proforma 1: Volantes

M & M 32 68t
Medardo José Martinez Ramirez - PROPIETARIO
Fabricante de Sello de Hules, Clises metalicio, etc.
Litografia - Impresion en Papeleria: Afiches, Volantes, Broshures, Tarjetas de Presentacion
y todo en el ramo de Papeleria * Nabisco Cristal, 3%z c. al sur M/l, B® Santa Rosa
Tel.: 244-1894 - Cel.: 622-0407 - 825-6307 = RUC: 240166-3633 = Managua, Nic.

Managua, /6 de M 'ﬁ/t“ del 200 2

Nombre: _{ JEEAM]A "ot e, PROFORMA
Direccion:
Cant. DESCRIPCION V. Unit. VALOR

AN

2000 Volawtae 1]76 A Fovll cdor .30 |2,é00-CF
'(/ “Ror U (V/\)Nof <ola w,g/) )

Z{,Lf{.{ — — 2 oo -op
R 5@\) (L-% N"& REVISE SU MERCADERIA, PF ; \<’ 13? '
A Rt

’
. ,\\\ < ‘,7_31 NO SE ACEPTAN DEVOLUCIONES, NI CAMBIO
\" VY EACTURAPOR GRACIAS POR SU COMPRA RECIBI CONFORME
“Saids s v 2 * g = o EN
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ANEXO 11

Proforma 2: Costo publicitario en Revista Cinematografica.

(4" alto x 5" ancho)

US $130.00°

* NO INCLUYE IVA

(3" alto x 2.5" ancho)
U$ § 53.63°

“NOINCLUYEIVA
(4" alto x 2.5" ancho) SR

Us$ 1150

* NO INCLUYE IVA

(1" altox 2.5" ancho)

US$17.88°

NOINCLUYE (VA

(2" alto x 5" ancho)
Us $ 71.50°

* NO INCLUYE IVA

(1.5" alto x 5" ancho)
US §53.63'

* NO INCLUYE IVA

(1.5" alto x 5" ancho)
08353.63'

(1" alto x 2.5" ancho)

(2' g0 x 25" ancho)

* NO INCLUYE IVA

4

ST (1" alto x 2.5" ancho)

US$17.88°

* NO INCLUYE VA

Area Seleccionada para el anuncio.

——113
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ANEXOQO 12
. UBUNIC
‘ PUBLICIDAD NICARAGUENSE, S.A.
Cantidad Descripcion Precio Unitario Total
: 5 Manta C$ 500 C$ 2500

Eduatdo Delgado

Vice-Gerente General

—— = 114
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