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Este trabajo se realiza con el fin de implementar todos los conocimientos adquiridos durante todo el trimestre, aplicando flujogramas, indicadores de gestión y descripción de todos los procesos de Gestión Humana (Selección, nomina, vinculación y  estructuración de cargos)  dentro de la empresa laboratorio; que permitan a los aprendices ampliar su conocimiento y tener la capacidad de elaborar con facilidad los temas tratados en clase y aplicarlos en el momento de presentarse una situación real en una empresa. 
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[bookmark: _Toc389844455]4.1 OBJETIVO GENERAL
Documentar los procesos de gestión humana en la empresa supermercados el corazón con la finalidad de mejorar y controlar la calidad del cliente interno y externo. 
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· Recolectar información a través de los formatos definidos que alcancen los parámetros de calidad.
· Describir los procesos a través de flujogramas que permitan identificar las actividades realizadas en dichos procesos.
· Proponer indicadores de gestión que faciliten el control de la calidad en la empresa supermercados el corazón. 
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Este proyecto pretende realizar un diagnóstico para adquirir información con la intención  de hacer   propuestas de mejora para la gestión de la calidad en SUPERMERCADOS EL CORAZON,   con el fin de que dicha empresa progrese en la satisfacción del cliente interno y externo, y que esto conlleve al bienestar de los empleados y clientes de la organización, beneficiando también a los aprendices ya que este proyecto aporta para su formación la habilidad, capacidad, competitividad y entrega a la hora de trabajar.
La gestión de la calidad se ha convertido en un factor diferenciador que ayuda a las empresas a ser reconocidas por su excelente prestación de servicios y productos, enfocados  especialmente en exceder los requerimientos y expectativas del cliente.  
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· Adaptación
· Calidad 
· Cliente
· Descripción
· Indicadores de gestión 
· Formato  
· Flujograma
· Mapa de procesos
· Mejora continua 
· Misión 
· Objetivos de calidad
· Organización 
· Política de calidad 
· Portafolio de servicios 
· Procedimiento 
· Proveedor 
· Proceso
· Satisfacción del cliente 
· Servicio al cliente
· Visión 
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SUPERMERCADOS EL CORAZÓN, está ubicada en el barrio Belencito Corazón de la ciudad de Medellín, es una empresa dedicada a la venta y distribución de productos alimenticios y no alimenticios a toda la comunidad que lo requiere.
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Supermercados el corazón es una empresa dedicada a la venta y distribución de productos alimenticios y no alimenticios, brindando el mejor servicio y asesoría a quienes lo requieran, contamos con un personal altamente capacitado y comprometido con la organización para cumplir con los objetivos, brindando así el mejor servicio. Estamos ubicados en Medellín, en el barrio Belencito Corazón. 

VISION
En el año 2017 supermercados el corazón espera estar posicionado no solo en el sector sino también en distintos barrios de la comuna, para ello se desea abrir una serie de tiendas en barrios cercanos. Se desea también ser reconocidos en el mercado por nuestro excelente servicio y para ello contamos con todo el personal a disposición de la comunidad.
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· Compromiso: En SUPERMERCADOS EL CORAZÒN cumplimos con los compromisos y retos de trabajo diario, imprimiendo en ello todos nuestros conocimientos y habilidades personales, asumimos el compromiso que adquirimos al incorporarnos a la empresa, respecto a la realización de nuestro trabajo con gusto, optimismo y plenitud de entrega.

· Adaptación al Cambio: Fomentamos la innovación e implementación de nuevas tecnologías y la disposición a la modernización institucional.

· Honestidad: Procedemos con honradez e integridad en nuestras actividades diarias, buscamos que la honestidad caracterice a cada uno de los miembros de SUPERMERCADOS EL CORAZÒN.

· Respeto: Establecemos permanentemente relacionas humanas cordiales, respetuosas y armoniosas con los clientes proveedores, jefes, colaboradores, y compañeros de trabajo.
Respetamos la diversidad y pluralidad de opiniones, convicciones e ideas dentro de la empresa reconociendo en el dialogo la herramienta esencial para la identificación del bien común y la solución de conflictos y diferencias
· Responsabilidad: Orientamos las acciones hacia el logro de los objetivos, la correcta ejecución de las funciones y la protección de los derechos, respondiendo por las actuaciones y omisiones.

· Trabajo en Equipo: Fomentamos el trabajo en equipo basado en la unión de pensamientos ideas y actividades siendo parte activa en el desarrollo de estrategias orientadas al logro de objetivos comunes.
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Somos una cadena local de supermercados en continua expansión con el objetivo de facilitar el día a día a sus clientes, ofreciéndoles los mejores productos, con la mejor calidad y al mejor precio. Nuestra principal preocupación es garantizarles un servicio distinto y especial a todos nuestros clientes, para ello venimos desarrollando una continua política de innovación. En supermercados el corazón,  la calidad está garantizada en  todos nuestros productos, por eso queremos brindar el mejor servicio a todas las personas que lo visiten, contamos con unos empleados altamente capacitados y comprometidos con nuestros objetivos. Para nuestros clientes lo más importante es encontrar productos frescos y a un buen precio. Vamos a estar soportados por algunos numerales que sugiere la norma ISO 9001 en cuanto a calidad para la satisfacción del cliente, además garantizar un buen servicio por parte de los empleados y de la empresa, es por esto que cada día estamos en una mejora y aprendizaje continuo para seguir siendo reconocidos por nuestro excelente servicio y mejorar cada díamás. 







	FECHA
	OBJETIVO
	SITUACION ACTUAL
	ACCIONES

	MAYO 2014
	Mejorar la prestación oportuna del servicio.
	Actualmente no se cuenta con una persona que oriente al cliente a en encontrar el producto que desea
	Destinar personal capacitado para orientar  a los clientes en cuanto al lugar donde se encuentran los productos.


	MAYO 2014
	Aumentar las ofertas y promociones de todos los productos que están en venta en el supermercado.
	Las ofertas que se hacen el supermercado son mínimas y poco llamativas, los productos siempre se encuentran en el mismo precio y en ocasiones en mayor valor.
	· Buscar proveedores que ofrezcan buena calidad y precios beneficiando a los consumidores.
· Implementar publicidad por la cual los consumidores se enteren de las ofertas y promociones que hay en el supermercado.

	MAYO 2014
	Garantizar a los clientes que a la hora de comprar un producto lo obtengan fresco. 
	Actualmente se reciben devoluciones por parte de los consumidores debido a que los productos que compran están vencidos.
También se encuentran productos fuera de los refrigeradores.
	· Revisar periódicamente las fechas de vencimiento de los productos.
·  Destinar una persona que revise previamente que los productos del supermercado permanezcan frescos por medio de una lista de chequeo para que los consumidores no encuentren productos vencidos. 
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· Con la realización de este trabajo aclaramos dudas y ampliamos nuestros conocimientos sobre flujogramas, descripción de procesos e indicadores de gestión.
· Gracias a la elaboración de este trabajo pudimos ampliar y aplicar todos los conocimientos brindados por parte del instructor durante el trimestre académico en una empresa real.
· En el transcurso de la realización del proyecto se desarrollaron habilidades de manejo de diferentes  herramientas para analizar y plasmar la información recolectada y gracias a esto los aprendices estamos ahora en capacidad de aplicar estos conocimientos en cualquier situación que se nos pueda presentar.
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Estrategico


Mercadeo


Innovacion


Misional


Compras


Estanteria


Apoyo


Liempieza


Administrativo


Asesoria comercial


Distribucion y comercializacion de los productos


Tecnologìa


Mantenimiento de equipos


Servicio al cliente


Infraestructura


Contabilidad
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VENDEDORES DE LEGUMBRE


BODEGUERO


VENDEDORES DE CARNICOS 
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