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Introducción	Comment by .CONECTIVIDAD.: Del trabajo 4,5,6,8. General al lector
MercaCatalina es una organización que busca implementar la norma ISO 9001:2008 para el mejoramiento continuo de sus procesos.MercaCatalinadesarrollara, implementara y formalizara el Sistema de Gestión de la Calidad el con el fin de:
· Satisfacer los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2008
· Documentar las mejores prácticas de negocio de la empresa
· Entender y satisfacer más adecuadamente las necesidades y las expectativas de sus clientes
· Mejorar la administración global de la empresa
· agregue más incisos según necesite
El manual describe nuestro Sistema de Gestión de la Calidad, perfila los campos de autoridad, las relaciones y los deberes del personal responsable del desempeño de la empresa.
El manual está dividido en ocho secciones que están directamente relacionadas con los requisitos de la norma ISO 9001:2008. Cada sección comienza con una declaración que expresa el deber de MercaCatalinade implementar y satisfacer los requisitos básicos de la norma a la que se hace referencia. Después de cada declaración se aporta información específica acerca de los procedimientos que describen los métodos usados para implementar los requerimientos pertinentes.
Este manual se utiliza internamente para orientar a los empleados deMercaCatalina con respecto a los diversos requisitos de la norma ISO 9001:2008 que deben ser cumplidos y mantenidos para asegurar la satisfacción del cliente, la mejora continua y brindar las directivas necesarias que generen una fuerza laboral dotada de poder, autoridad y responsabilidad.

Sección 1:Alcance









1.1 Generalidades
El Manual de la Calidad traza las políticas, los procedimientos y los requisitos de nuestro Sistema de Gestión de la Calidad. El sistema está estructurado de tal forma que cumpla con las condiciones establecidas en la Norma Internacional ISO 9001:2008. 
El sistema no comprende el diseño, desarrollo, producción, instalación y serviciode los productos de la empresa.

1.2 Aplicación
MercaCatalinaha determinado que todos los requisitos son aplicables a las operaciones de esta instalación.

MercaCatalina ha determinado que los siguientes requisitos no son aplicables a las operaciones de esta instalación y son documentados como exclusiones:

· Se omitirá el numeral 7 debido a que es relevante su aplicación en la organización 

Sección 2: Referencias normativas





























2.0 Referencias del Sistema de Gestión de la Calidad
Durante la implementación de nuestro Sistema de Gestión de la Calidad se usaron como referencia los siguientes documentos:
· UNI EN ISO 9001-2008, Sistemas de Gestión de Calidad – Requisitos



Sección 3: Definiciones


































3.0 Definiciones del Sistema de Gestión de la Calidad
Esta sección trata definiciones específicas paraMercaCatalina
· Bienes propiedad del cliente – Cualquier tipo de instrumentación, accesorios, manuales o contenedores de embarque que pertenezcan a un cliente.
· Producto suministrado por el cliente – Cualquier tipo de servicio o material suministrado para ser utilizado en la fabricación, modificación o reparación de unbien propiedad del cliente.
· Producto – El artículo final, que se alcanza cuando se cumplen todos los términos y condiciones del contrato. (Por ejemplo: bienes manufacturados, mercancías, servicios, etc.)
· Registros de Calidad – La documentación de actividades hecha según se especifica en los documentos a nivel Procedimientos o Instrucciones de Trabajo, según se aplique.






Sección 4: Sistema de Gestión de la Calidad

4.1 Requisitos generales
MercaCatalinaha establecido, documentado e implementado un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) de acuerdo con los requisitos de ISO 9001:2008. 
Los objetivos de calidad, los resultados de las auditorías internas y externas, el análisis de los datos, las acciones correctivas y preventivas y la Revisión de la Dirección son algunas de las técnicas y las herramientas queMercaCatalinausa para medir y mejorar el sistema continuamente.
· La Dirección General junto con los directores de departamento y los empleados con mayor número de años de trabajo y experiencia, identificaron los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la Calidad, la secuencia y las interacciones entre estos.
· Por cada proceso identificado se determinaron los criterios y métodos de funcionamiento así como también se determinaron la disponibilidad de los recursos y la información necesaria para la efectiva operación y el control de tales procesos.
· Cada proceso es supervisado, medido y analizado para identificar e implementar las acciones necesarias con el fin de alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos procesos.


· El Diagrama de Flujo de Proceso brinda una descripción de la interacción entre los procesos de nuestro Sistema de Gestión de la Calidad. 






[bookmark: OLE_LINK2]4.2 Requisitos de la documentación
4.2.1 Generalidades
El Sistema de Gestión de la Calidad deMercaCatalinaha sido documentado y es mantenido eficazmente para asegurar los controles suficientes de nuestro sistema y la conformidad a los requisitos de la norma ISO 9001:2008. La documentación del Sistema de Gestión de la Calidad es distribuida a nivel de División y a nivel de Departamento en cinco distintos niveles:
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Fig. 1 Documentación del Sistema de Gestión de la Calidad
Nivel de División
· Nivel 1 –La Política de Calidad, que abarca un compromiso con el cumplimiento de los requisitos, la mejora continua de la eficacia del sistema y la satisfacción del cliente.
· Nivel 2 - Este Manual de la Calidad, que describe nuestro Sistema de Gestión de la Calidad, perfila las autoridades, las interrelaciones, los deberes del personal responsable del desempeño dentro del sistema, los procedimientos y/o referencias de todas las actividades que conforman el Sistema de Gestión de la Calidad.
· Nivel 3 –Los procedimientos requeridos por la norma, los programas de auditorías internas y externas, acciones correctivas y preventivas, Revisión de la Dirección y los documentos identificados como necesarios para una eficaz planificación, operación y control de nuestros procesos.
Nivel de Departamento
· Nivel 4 –Instrucciones de trabajo.
· Nivel 5 - Los registros de calidad requeridos por la norma y los registros necesarios a la organización para demostrar la conformidad con los requisitos y el manejo eficaz de nuestro Sistema de Gestión de la Calidad.
4.2.2 Manual de la Calidad
EsteManual de la Calidad ha sido preparado con el nivel más alto de atención a los detalles por la Dirección General y los directores de departamento. El manual describe con exactitud nuestro Sistema de Gestión de la Calidad. 
El alcance y las exclusiones aceptables del Sistema de Gestión de la Calidad se detallan en la sección uno de este manual. Cada sección del manual hace referencia a los procedimientos documentados del Sistema de Gestión de la Calidad relacionados con los requisitos delineados en esa sección. 
4.2.3 Control de documentos
Todos los documentos de nuestro Sistema de Gestión de la Calidad son controlados de acuerdo con el Procedimiento de Control de Documentos COD (ver anexo 2). Este procedimiento define el proceso para:
· aprobar la idoneidad de los documentos antes de su emisión. 
· revisar y actualizar según necesidad y re-aprobar los documentos.
· garantizar que se identifiquen los cambios y el estado actual de revisión de los documentos.
· asegurar que las versiones pertinentes de los documentos apropiados se encuentren disponibles en los puntos de uso.
· asegurar que los documentos permanezcan legibles y fácilmente identificables.
· garantizar que los documentos de origen externo sean identificados y que su distribución sea controlada.
· evitar el uso indebido de documentos obsoletos e identificarlos adecuadamente si se conservan con algún fin.
4.2.4 Control de registros de calidad
Los registros de calidad se conservan para demostrar la conformidad con los requisitos y el manejo eficaz del Sistema de Gestión de la Calidad. Los registros son conservados de acuerdo con el Procedimiento Control de los Registros de Calidad COD (ver anexo 3).	Comment by .CONECTIVIDAD.: Listado maestro
Este procedimiento exige que los registros de calidad permanezcan legibles, fácilmente identificables y disponibles. El listado maestro De documentos y  Registros de Calidad COD (ver anexo 4)define los controles necesarios para la identificación, almacenamiento, protección, recuperación, tiempo de permanencia y eliminación de los registros de calidad. La tabla siguiente identifica los registros requeridos por la norma.



Sección 5: Responsabilidades de la dirección































5. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCIÓN

5.1 Compromiso de la dirección
La alta dirección de la empresa MercaCatalina tiene como compromiso el desarrollo y la implementación del sistema de gestión de calidad y para ello se llevara a cabo los siguientes pasos:

· Emitir  notas las cuales contendrán información sobre las normas de manipulación de los alimentos,  las cuales serán  ubicados  en puntos estratégicos de la empresa.
· Realizar  una revisión semanal para todo el personal sobre el porte del uniforme  establecido para llevar una buena presentación Personal.
· Realizar inspección cada tres días de los productos existentes en el supermercado.
· Realizar una revisión de los implementos de aseo con el fin de proporcionar los implementos faltantes.
· Realizar inspecciones semestrales sobre las condiciones en las que se encuentra el establecimiento

5.2 Enfoque al cliente

La alta dirección establece una serie de estrategias (encuestas, entrevistas) las cuales se realizan con el fin de garantizar la completa satisfacción del cliente frente a los productos y servicios ofrecidos.

· Se realizaran rifas quincenales en las cuales se participaran con la compra de productos de la empresa.
· Se contrata personal para entrenamiento (Ambiente musical)
· Instalación de estantes para degustaciones de productos.
· Ampliación del horario de atención

5.3 Política de calidad

MercaCatalina se dedica a la compra y venta de productos de la canasta familiar. Pretendiendo satisfacer los requerimientos establecidos por los clientes, brindando la calidad  en el servicio y productos ofrecidos.
Buscando así lograr la excelencia de la empresa, basándose en los parámetros y directrices que proporciona la norma ISO 9001-2008 para llegar aumentar la calidad, tanto en los servicios como los productos, ya que la dirección se compromete con la satisfacción del cliente.
Implementando la mejora continúa con el fin de consolidar nuestros procesos y así brindar una atención de calidad a los clientes.



5.4 Planificación

	
N°
	DEFINICIÓN DE OBJETIVOS 
	ACCIONES PARA CORREGIR EL OBJETIVO

	
	FECHA INICIO
	OBJETIVO
	SITUACIÓN INICIAL 
	FECHA 
	ACCIONES 
	RESPONSABLE 
	FECHA DE REVISIÓN 

	



1




	01-08-2014
	Disminuir el tiempo de atención  a 5 minutos con la que se atiende a los clientes.
	Debido a la demora que se tiene al atender en las cajas, se acumula demasiados clientes.
	18-08-2014
	Destinar más cajas en el establecimiento, situando así en partes estratégicas.
	Administrador
	25-08-2014

	
	
	
	
	18-08-2014
	Distribuir el personal apropiado para cada caja.
	Administrador
	25-08-2014

	




2








	01-09-2014
	Implementar un sistema para la medición de la satisfacción del cliente. (aplicando encuestas)
	No existe ningún registro de las PQRS que los clientes realizan al supermercado 
	16-09-2014
	Buzón de sugerencias para que los clientes, contribuyan en el cambio
	Administrador
	20-09-2014

	
	
	
	
	18-09-2014
	Realización de encuestas a los clientes más frecuentes del supermercado 
	Administrador
	30-09-2014

	



3




	01-10-2014
	Disminuir la entrega de los productos  a 10 minutos con la cual se brindan los domicilios
	Acumulación de productos a entregar por falta de personal
	15-10-2014
	Contratar más personal el cual será destinado para la entrega de domicilios.
	Administrador
	20-10-2014

	
	
	
	
	18-10-2014
	Renovación de los vehículos de transporte de los domicilios (Motos)
	Administrador
	25-10-2014








5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta dirección está comprometida a distribuir equitativamente las responsabilidades para cada empleado en la empresa MercaCatalina.

	
RESPONSABILIDADES
	

Auditoria 
	

Gestión de recursos 
	

Indicadores
	

Políticas 
	

Objetivos 

	
CARGOS
	
	
	
	
	

	
Administrador
	
x
	x
	x
	x
	

	
Supervisor
	x
	x
	
	x
	x

	
Cajero
	

	x
	
	
	x

	
Etiquetadores
	
	x
	
	
	













	Jefe de control de la calidad (Gerente)









 (
Auditor (Gerente)
)


 (
Supervisor
)

 (
Inspector
)





5.5.3 Comunicación interna

La alta dirección se asegura de que se establezca los procesos de comunicación apropiados dentro de la organización   para facilitar la  interacción entrelos empleados de la empresa (MercaCatalina) se creará un correo electrónico el cual permitirá que los empleados y sus superiores puedan notificar cualquier inquietud o cambio que se presente, también se colocaran algunos comunicados o notas que se colocaran en cada puesto de trabajo para avisar cualquier novedad que se presente de urgencia.

5.6 Revisión por la dirección

5.6.1 Generalidades 

En la empresa (MercaCatalina) se colocara un buzón de sugerencias el cual permitirá almacenar y atender las quejas, reclamos, peticiones o inquietudes de los clientes que frecuentan la empresa con el fin de aumentar la calidad de nuestros servicios. El supervisor será la persona encargada de analizarlas para darle así su pronta solución, revisando semanalmente).

5.6.2 Información de entrada para la revisión

La empresa MercaCatalina analizará los resultados arrojados del buzón de sugerencias con el fin de verificar la eficiencia, con la que se está brindando el servicio o producto a los clientes. 










Sección 6: Gestión de los recursos 





























6. Gestión de los recursos

6.1Provisión de los recursos 

La organización MercaCatalina se encarga de determinar y proporcionar  los recursos necesarios para aumentar la satisfacción del cliente cumpliendo con los parámetros establecidos por la ISO 9001




6.2 Recursos humanos 

6.2.1 Generalidades	Comment by .CONECTIVIDAD.: Anexo perfil de cargo

	
Identificación del cargo: Responsable  por  la  recepción, manejo y  custodia  del dinero Adicionalmente es responsable del registro de las operaciones en el sistema y de la conciliación  de valores asignados a su caja.


Puesto: cajero 

Ubicación del cargo:El cargo se ubica a un nivel operativo 
 
Jefe inmediato: 
Gerente de tienda y supervisor de ventas
 
SUPERVISA
Ningún puesto.


 (
Administrador
)Organigrama: 




 (
Supervisor 
)





 (
Cajero 
)







			

	MISIÓN DEL CARGO 


	
La función principal del puesto consiste en el escaneado y cobro de los productos en la línea de cajas. 

NIVEL ACADÉMICO:
Mínimo bachiller, preferentemente con estudios universitarios.
 
EXPERIENCIA LABORAL
Experiencia reconocida en puestos similares de al menos un año


Conocimientos específicos:

Manejo del Sistema Operativo Windows
Manejo de PDV



	RESPONSABILIDADES 

	Firma de responsabilidad:     No
Manejo de dinero:                 Sí
Manejo de herramientas
(Hardware/Software):             Sí
Trato con el cliente externo:  Sí



	FUNCIONES 

	
	PHVA
	FUNCION
	TAREA

	


hacer
	
Cobro de productos en línea de cajas.
	
Recibir al cliente Pasar los productos por el escáner / o teclear el código


	
verificar
	
Apertura y cierre de caja.


	· 
Encender / apagar la caja.
· Colocar o retirar el dinero de la caja


	
Actuar 
	
Información y atención al cliente
	
Informar al cliente de la ubicación de los productos 






COMPETENCIAS

	
Competencias organizacionales:

Trabajo en Equipo y Colaboración: Trabajar con otros de forma conjunta y de manera participativa, integrando esfuerzos para la consecución de metas institucionales comunes.
Aprendizaje Continuo: Adquirir y desarrollar permanentemente conocimientos, destrezas y habilidades, con el fin de mantener altos estándares de eficacia organizacional
Conocimiento del entorno: Conocer e interpretar la organización, su
funcionamiento y sus relaciones políticas y administrativas

Competencia funcionales 
ADAPTABILIADAD: Modificar la propia conducta para alcanzar determinados objetivos cuando surgen dificultades, nuevos datos o cambios en el entorno.

ANALISIS NUMERICO: Habilidad para analizar, organizar, presentar datos numéricos, por ejemplo, datos financieros y estadísticos.

ATENCIÓN AL CLIENTE: Percibir las necesidades y demandas del cliente frente a la organización y ser capaz de darles satisfacción razonable con el menor costo posible.












6.2.2 Competencia, formación 

1. Procedimiento de selección Anexo4
2. Procedimiento de Evaluación de desempeño Anexo5


6.3 Infraestructura 

Cronograma de mantenimiento Anexo 6
Cronograma de relación de actividades Anexo 6


6.4 Ambiente de trabajo 

Para determinar las condiciones en las cuales se encuentra trabajando el empleado se realizara la Matriz de riesgos y peligros la cual permitirá velar por la seguridad y el bienestar de todos los trabajadores de la empresa MercaCatalinaAnexo7


















Sección 8: medición, análisis y mejora
















1. Como medir la satisfacción del cliente
La satisfacción del cliente se medirá a través de encuestas de satisfacción la cual permitirá recolectar información importante acerca de la conformidad tanto de nuestros productos como nuestros servicios, esta se realizara semestralmente, el encargado de realizarla será el supervisor, el encargado de su revisión será el administrador
2. [bookmark: _GoBack]2. 
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1. Resumen Ejecutivo 
2. Desarrollo de trabajo 
3. Bibliografia
4. Conlusiones
5. Anexos

Administrador


Gestion financiera 


Inspector


Servicio al cliente


Gestor de la calidad


Compras


Talento Humano


Ventas
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