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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo de la presente investigacion es proponer “El sistema de calidad”, en la
empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, para satisfacer las necesidades que es
requerida por la industria carrocera, arquitectonica e industrial de la provincia de

Tungurahua, con la finalidad de incrementar las ventas de la empresa.

En la actualidad la empresa “SEGUVIT”, se encuentra subsistiendo con politicas,
procesos y procedimientos obsoletos, los mismos que no estan satisfaciendo las
necesidades de sus clientes, en cuanto a su producto que comercializa, ya que existe
una despreocupacién en cuanto a la capacitacion del personal, evaluacion, control y
supervision del producto. Por no contar con un Sistema de Calidad, el mismo que
conlleva a perdidas econdémicas y sociales reduciendo el ndmero de clientes y el

volumen de ventas.

Se ha realizado un trabajo de investigacion de campo, el cual ha permitido conocer con
profundidad la problematica de la empresa “SEGUVIT”, es por ello que se pretende
plantear un aporte en la busqueda de soluciones al problema existente, debido a la falta
del sistema de calidad, que inciden de manera significativa el bajo volumen de ventas de

la empresa.

Con el apoyo total del personal que labora en la empresa, se puede organizar para
solucionar los problemas que continuamente se presentan, se necesita de un largo
proceso y esfuerzo para la implantacion del sistema de calidad, para poder obtener un
producto de calidad y por ende incrementar las ventas de la empresa “SEGUVIT”. La
informacion que se detalla en esta tesis, sera de gran utilidad e importancia para poner

en préactica y lograr los objetivos requeridos por la empresa.



INTRODUCCION

En nuestro entorno cada vez mas competitivo, es necesario que las pequefias empresas
como es la de “SEGUVIT”, se organicen para poder competir dentro del mercado
Nacional e Internacional, esto obliga a un mejoramiento continuo, creatividad e
innovacion del producto, por lo que se propone al sefior Raul Espin, Gerente propietario
de la empresa “SEGUVIT”, la implantacion del Sistema de Calidad basado en la
Norma ISO 9001-2000, que es una metodologia moderna para que las empresas sean
organizadas de una mejor manera, la misma que involucraria a todo su personal, con el
comprometimiento de la alta direccion, para lograr los objetivos propuestos en la
calidad del producto, con la finalidad de satisfacer a sus clientes e incrementar el

volumen de ventas.

“SEGUVIT?”, es una empresa que se dedica ala transformacion y comercializacion de
vidrio; convirtiéndole en vidrio templado de seguridad para la industria carrocera,
arquitectdnica e industrial. Ademas, el sistema propuesto para la empresa, permitira
abrir una puerta al conocimiento de cémo obtener un producto de calidad, basado el la

Norma 1SO 9001-2000, el mismo que coadyuve al cumplimiento de sus procesos.

La informacidn que se ha recopilado para este presente trabajo de investigacion ha sido
obtenida directamente en la empresa, con la ayuda directa de todo el personal que
labora, y su Gerente propietario sefior Raul Espin, con quien se evidencio la

problematica existente.

Para permanecer en el mercado hay que ser muy competitivos, satisfacer las exigencias
y expectativas del cliente, para mantenerlos encantados, brindando un producto de
calidad, servicio y atencion al cliente, lo cual se considera una ventaja competitiva

dentro del mercado.



Por todo ello el presente trabajo de investigacion, esta desarrollado para dar un aporte
mas a la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, en busca de obtener un
producto de calidad que satisfagan las necesidades del cliente, por ende incrementar su
volumen de ventas, con un mayor namero de clientes, los mismos que se enmarque con

la politica de la empresa para ser competitivos en el mercado.



CAPITULO |

1 EL PROBLEMA

1.1 TEMA

El Sistema de Calidad y su incidencia en el volumen de ventas de la empresa
“SEGUVIT” de la ciudad de Ambato.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

1.2.1 Contextualizacién

El sistema de calidad en el Ecuador, es el estudio mas evolucionado en las empresas
Ecuatorianas, dentro de las transformaciones que ha sufrido el termino calidad a lo largo
del tiempo, la filosofia del gobierno en el sistema de calidad a nivel nacional
proporciona una concepcion global, que cada vez fomenta la mejora continua del

producto en una empresa, centrandose en la satisfaccion del cliente; pero aun existen



algunas empresas en nuestro pais, que no muestran estas nuevas formas de hacer
empresa y poco a poca se estan haciendo los cambios, para que puedan ser competitivos

dentro del mercado nacional e internacional.

El sistema de calidad en las pequefias y grandes empresas en el Ecuador, ya tienen una
forma establecida o un modelo de hacer negocios. En una empresa pequefia, lo mas
probable es que el sistema sea muy efectivo; pero informal, y probablemente
indocumentado. Las normas del sistema de calidad, identifican estos rasgos que pueden

ayudar a que las empresas satisfagan lo solicitado por el cliente.

En los Gltimos afios el sistema de calidad en la Provincia de Tungurahua, se ha venido
evolucionando en forma masiva, en lasdiferentes empresas ya sea pequefias y grandes,
la cual ha dado una mejor estabilidad socioecondmica  para las familias
Tungurahuenses. Esto nos incentiva a la mejora continua del producto en la empresa, y

asi crear una mayor satisfaccion a nuestros clientes.

Un sistema de calidad en las empresas, es una herramienta para alcanzar, mantener y
mejorar la calidad del producto, manteniendo encantados a nuestros clientes y de la

misma manera poder incrementar las ventas de la empresa.

“SEGUVIT” es una empresa, cuya actividad principal es la Transformacion y
comercializaciéon de vidrio; convirtiéndole en vidrio templado de seguridad para la
industria carrocera, la misma que presta sus servicios desde el afio 2006, y se encuentra
ubicada en el barrio de Huachi Totoras de la ciudad de Ambato, con su gerente
propietario, el sefior Raul Marcelo Espin, la misma que cuenta con un espacio en el

desarrollo de la economia de la provincia de Tungurahua.

Una de las problematicas de la empresa “SEGUVIT”, es la falta de un sistema de
calidad, equipos de tecnologia y capacitacion a su personal, Implantando este sistema
de calidad, podriamos brindar un producto de excelencia a nuestros clientes, enfocando

esencialmente a la industria carrocera, arquitectonica e industrial.



El sistema de calidad en la empresa “SEGUVIT”, sera de mayor importancia para
manejar sistematicamente ventajas, que nos permita alcanzar una determinada posicion
socioecondémico en el mercado, obteniendo rendimientos superiores de acuerdo a la

competencia.

1.2.2 Analisis Critico

El Ecuador, es un pais que se encuentra en vias de desarrollo, pero no por esto, puede
quedar al margen de nuevas propuestas y procedimientos cientificamente avanzados,
para lo cual, es necesario dar un giro radical en las empresas, Implantando un Sistema
de Calidad, para ofrecer productos de primeray poder competir con nuestros productos

de similares caracteristicas en el mercado.

Los gobiernos, de la mayoria de los paises en vias de desarrollo, deben luchar para
mantener la estabilidad politica y social, y al mismo tiempo, considerar nuevas politicas,
alternativas, que garanticen la confianza de los ecuatorianos, creando empresas que den
fuentes de trabajo a mayor nimero de personas, para mantener una vision futurista,

emprendedora y positiva hacia las empresas.

Por lo expuesto; podemos indicar que el problema que presenta la empresa
“SEGUVIT”, es la no Implantacion del sistema de calidad en la empresa, ya que sin este
sistema de calidad, es imposible elaborar y obtener productos de calidad, para las
empresas carroceras, arquitectonicas e industriales en el canton Ambato, motivo por el

cual, serd la causa fundamental para el no desarrollo de la empresa.
1.2.3 Prognosis
La falta del sistema de calidad en la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, sera

un problema muy grave, que ha traido como consecuencia el bajo volumen de ventas,

alejamiento de los clientes, los cuales estan prefiriendo a la competencia.



La implantacion del sistema de calidad, es primordial en la empresa “SEGUVIT”, en la
cual, si no se toma medidas correctivas a tiempo en la empresa, estarian apunto de irse
a la quiebra, por lo tanto se hace imprescindible Implantar el sistema de calidad, basado
en las Normas ISO 9001-2000, recurso humano, Tecnoldgico, financiero y material, se
tomara muy en cuenta todos estos elementos, para que puedan ser competitivos a nivel

nacional e internacional con el producto.

1.2.4 Formulacién del Problema

¢Coémo incide la carencia del sistema de calidad en el bajo volumen de ventas de la
empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato?

1.2.5 Interrogantes

1.- ;Qué sistema de calidad nos permitira obtener un producto de excelente calidad de la
empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato?

2.- ¢Qué sistema de calidad se deberia implantar para que exista un incremento en las
ventas de la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato?

3.- ¢(Qué sistema de calidad permitirA maximizar las ganancias de la empresa
“SEGUVIT” de la ciudad de Ambato?

1.2.6 Delimitacion del Objetivo de la Investigacion

Campo: Gestion de la Calidad
Area: ISO 9001:2000
Aspecto: Sistema de Calidad



Espacio: Canton Ambato.

Limite espacial: La presente investigacion se realizara en la empresa “SEGUVIT” de la
ciudad de Ambato, que se encuentra ubicado en el sector de Huachi Totoras de la

ciudad de Ambato, se desarrollara en el segundo semestre del afio 2010.

1.3 JUSTIFICACION.

Este presente proyecto tiene la finalidad de Implantar el sistema de calidad, para
garantizar un producto de calidad en la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato
para el afio 2011, esto facilitard que la empresa obtenga mayor volumen de ventas de
vidrio templado, dando una mayor seguridad total para nuestro sector carrocero, a los
sefiores transportistas, que puedan viajar con la mayor seguridad de acuerdo a sus
destinos establecidos, los mismos que contribuiran al mejor desarrollo de la empresa
“SEGUVIT”.

Se debe garantizar que en un futuro inmediato, la empresa “SEGUVIT” logre
posesionarse en el mercado a nivel local, para lograr las ventas deseadas por la empresa
en cuanto al producto, El Implantar el Sistema de Calidad en la empresa “SEGUVIT”;
asegurara a obtener un producto de calidad, el mismo que ayudard a enfrentar a la

competencia existente.

Toda empresa debe trabajar en equipo, estar en constante comunicacion en todas las
areas, dar mantenimiento periddicamente a su maquinaria, facilitar capacitacion a su
personal, brindar un servicio y atencion al cliente oportuno, los mismos que fortalecera
y permitird lograr y obtener un producto de calidad permanente, y asi; lograr un mayor

volumen de ventas.

Esta investigacion se justifica por la factibilidad que tiene su realizacion, pues se
dispone de tiempo suficiente para su desarrollo, acceso a las fuentes de informacion



dentro de la empresa, posibilidad de aplicar el proyecto, disponibilidad de recursos

humanos, materiales, tecnoldgicos y econémicos.

El éxito de la investigacion, se logro a través de un estudio de las falencias existentes en
la empresa, los mismos que serian las que estan ocasionando un problema dentro de la
empresa, y para contrarrestar estos problemas, se tendra que involucrar a todo el
personal para organizar y coordinar los procesos adecuadamente. Hay que recalcar que
una vez Implantado el Sistema de Calidad de la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de
Ambato, garantizara un espacio en el mercado con un producto de calidad para competir

a nivel local y nacional, obteniendo grandes réditos econdémicos para la empresa.

1.4 OBJETIVOS:

1.4.1 Objetivo General

Determinar como el Sistema de Calidad incide en el volumen de ventas, de la empresa
“SEGUVIT” de la ciudad de Ambato.

1.4.2 Objetivos Especificos:

Analizar qué Sistema de Calidad seria el adecuado para neutralizar el bajo volumen de
ventas de la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato.

Identificar qué Sistema de Calidad se podria aplicar para mejorar la calidad del producto
de la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato.

Proponer un Sistema de Calidad basado en la Norma I1SO 9001:2000, de la empresa
“SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, que permita incrementar el volumen de ventas,

garantizando méargenes de utilidad.



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

De acuerdo a las Investigaciones realizadas en las diferentes tesis ya elaboradas se pudo

recopilar la siguiente Informacion:

CARRANZA, D. (2005). “Sistemas de gestion de Calidad Aplicando las normas ISO
9001:2000 para mejorar los procesos de la empresa GENIMAG Desing”, Biblioteca de

la cuidad y la provincia de Tungurahua.

El Sistema de Gestidon de Calidad permitira mejorar el desempefio, la coordinacién y
produccion de la organizacion, mediante un enfoque de los objetivos del negocio y las

expectativas del cliente.



El Sistema permitird aumentar la calidad de los productos y servicios, mejorar la
productividad de los recursos y conseguir distinguirse entre los competidores como el

mejor.

Ante todo, el Sistema de Gestion de Calidad busca garantizar en el largo plazo la
supervivencia, el crecimiento, la rentabilidad de una organizacion maximizando su
competitividad, mediante el aseguramiento permanente de la satisfaccion de sus clientes

y la eliminacién de todo tipo de despilfarro.

Por lo tanto, es necesario que las pequefias y medianas empresas cuenten con un sistema
de calidad basado en las Normas ISO 9001-2000, para mejorar los procesos de
produccion, asegurando un incremento en las ventas, especialmente de la empresa
“SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, como una alternativa de mejorar el desempefio de
toda la empresa, mediante la coordinacion enfocada a los objetivos de la organizacion y
las expectativas del cliente, la misma que permitird aumentar la calidad de los productos

y garantizar la supervivencia y rentabilidad a largo plazo de toda la empresa.

GOMEZ, F. (2010). “Aplicacion del manual de calidad para mejorar los procesos
productivos en la “Imprenta y Encuadernacion Gomez M” de la ciudad de Ambato.

Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.

En el presente trabajo, que manifiesta la necesidad de implantar un Modelo de Gestion
de Calidad como lo es la norma 1SO 9001:2000 en la empresa, permitiendo de esta

manera que exista una cultura de superacién y mejora continua.

La elaboracion de un Manual de Calidad Total, bajo las normas establecidas en la
norma ISO 9001:2000 es la forma mas inteligente de dirigir un negocio y que son;
mejorar la satisfaccion del cliente, reducir el tiempo del ciclo de produccion y reducir
sus efectos, mediante operaciones en forma ordenada Yy coordinadas dentro de la

empresa.
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En este trabajo de investigacion se propondra trabajar con la aplicacion de un Manual de
Calidad Total, basado en la Norma ISO 9001:2000, para mejorar los procesos
productivos en la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, obtener un grado
mayor de satisfaccion del cliente, reducir tiempos en cuanto a la produccion,
demostrando que existe superacidén y mejora continua en cuanto al producto terminado,

involucrando a todo el personal de la empresa a una superacién continua.

GUAMANGALLDO, S. (2003). “Desarrollo de estrategias de calidad total aplicada al
recurso humano para mejorar el servicio al cliente del Banco pichincha C .A. Biblioteca

de la cuidad y la provincia de Tungurahua.

El Desarrollo de estrategias de calidad total aplicada al recurso humano, para mejorar el
servicio al cliente del Banco pichincha C .A. Es implementar una cultura de planeacién
estratégica formal, estableciendo politicas a corto, mediano y largo plazo, de tal manera
que estas se orienten hacia un crecimiento institucional, social y financiero sostenido,

manteniendo como eje fundamental al cliente.

En este trabajo que presenta la autora,hace conocer el manejo adecuado de los sistemas
de informacion los mismos que permitié dar a conocer las ventajas y bondades que
nuestro sistema tecnoldgico y de comunicacion presenta a todos sus clientes. Y que
tenga que ver con el desarrollo de la institucion y de manera especifica con la atencion

al cliente.

Este trabajo ayudaria mucho en cuanto a lo que se propone hacer para la empresa
“SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, establecer programas de motivacion adecuada,
para tomar muy en cuenta el criterio de los trabajadores, y de esta manera hacer mucho
mas efectivo su aplicacion, permitiendo un verdadero incremento en el animo, el
desempefio laboral y la productividad de la empresa, garantizando de esta manera

obtener un incremento en las ventas

11



2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Esta investigacion que se presenta, se desarrollé en base a la normativa del paradigma
critico propositivo, ya que las ciencias Administrativas €s en una ciencia que estudia
el motivo y el por qué de las cosas, critico; porque permitio analizar y sefialar
claramente la falta de un Sistema de Calidad que no mantiene en estos momentos la
empresa, la misma que esta teniendo serios inconvenientes en cuanto a sus ventas;
propositivo, porque da la posibilidad de proponer alternativas de superacion para la
empresa, mediante un estudio cientifico, analizando alternativas adecuadas para el
cambio de la empresa “SEGUVIT”, teniendo como finalidad Implantar el Sistema de
Calidad basado en la Norma ISO 9001: 2000, para organizar, planificar, controlar y

evaluar el proyecto.

Este presente trabajo, que se propone tendra una Fundamentacion Epistemologica, el
cual ayudaria a conocer y analizar la realidad del problema, conocer el porque no se ha
Implantado el Sistema de Calidad en la empresa “SEGUVIT”, el mismo que
contribuiria en el crecimiento y optimizacién de recursos existentes en la empresa,
incrementando los volimenes de venta, maximizando las utilidades de ganancia,
obteniendo un producto de calidad, para satisfaccion de los clientes; Con una
Fundamentacion Ontologica, la que permitiria ver cdmo evolucionaria la empresa a
través del Sistema de Calidad a implantar, para mejorar la eficacia y desempefio de sus
procesos orientada especialmente a las necesidades del cliente, para lo cual se deberia
definir y promover el Sistema de Calidad que llevaria a mejorar la organizacién y el
desenvolvimiento de la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, mediante la
obtencion y utilizacion de informacion y datos de conocimiento de mejora continua del
producto, los mismos que servirian, para utilizar métodos adecuados, para evaluar la
mejora de dichos procesos a implantar en la empresa, y de una forma complementaria
para satisfaccion del cliente y asegurar la rentabilidad para la empresa; una
Fundamentacion Axioldgica, con el objetivo de poder Identificar los valores Humanos,
( respeto, honradez, responsabilidad, etc.), técnicos, materiales y econdmicos que posee

la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, fundamentalmente involucrando a
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todo el personal a capacitarse Yy obtener habilidades tecnoldgicas, requeridas por la
empresa, procurando que los conocimientos, las técnicas, habilidades y estrategias del
Investigador sea un aporte importante en la Implantacion del Sistema de Calidad para la
empresa, conservando principalmente los valores de honestidad, capacidad y disciplina
en el servicio encomendado por la empresa; y una Fundamentacion Metodoldgica, para
determinar que métodos o procesos se aplicaria en la investigacion para laimplantacion
el Sistema de Calidad deseado en la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato,
receptando la informacion de los hechos particulares del mercado, como una forma de
interpretar la realidad de las cosas en el campo mismo, en la cual se utilizd, encuestas,
cedula de entrevista, andlisis de mercado, costos de calidad, personal calificado en
beneficio de la empresa y satisfaccion de sus clientes, y de esta manera permitié que
este trabajo adquiera una categoria heuristica, que garantice su efectividad.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

Esta Investigacion se enmarco segun lo que dispone la Constitucion Politica del
Ecuador, todo proyecto de investigacion para su desarrollo debe respaldarse en leyes o
normas legales que determinan las empresas que regulan el desarrollo econémico del

pais, como son:

La Ley de la Superintendencia de compafias

Art. 4.- El domicilio de la compafiia estara en el lugar que se determine en el contrato

constitutivo de la misma.
Art. 6.- Toda compafiia nacional o extranjera que negociare o contrajera obligaciones en
el Ecuador debera tener en la Republica un apoderado o representante que pueda

contestar las demandas y cumplir las obligaciones respectivas.

Art. 26.- El ejercicio econdmico de las compafiias terminara cada 31 de diciembre.
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Art. 49.- El o los administradores no podran ser removidos de su cargo sino por dolo,
culpa grave o inhabilidad en el manejo de los negocios. La remocién podra ser pedida

por cualquiera de los socios Yy, en caso de ser judicial, declarada por sentencia.

Ley General Orgéanica del consumidor, publicada en el registro oficial No 116 del
10 de Julio del 2000.

Art.3.-Bienes y servicios de éptima calidad.- Para la aplicacion de los numerales 2 y3
del art. 4 de la ley, se entendera por bienes y servicios de dptima calidad aquellos que
cumplan con las normas de calidad establecidas por el INEN o por el organismo publico
competente o, por su defecto, por las normas minimas de calidad internacionales. A
falta de las normas indicadas, el bien o servicio debera cumplir con el objeto por el cual

fue fabricado u ofertado.

Ley del Régimen Tributario (Interno)

Art. 12. Amortizacién de inversiones. Serd deducible la amortizacién de inversiones

necesarias realizadas para los fines del negocio o actividad.

Art. 14. Pagos a compafiias verificadoras. Los pagos que los importadores realicen a las
sociedades que tengan suscritos con el Estado contratos de inspeccion, verificacion,
aforo, control y certificacion de importaciones, sea que efectlen este tipo de actividades
en el lugar de origen o procedencia de las mercaderias o en el de destino, requeriran

necesariamente de facturas emitidas en el Ecuador por dichas sucursales.

Art. 19. Obligacion de llevar contabilidad.- Estan obligadas a llevar contabilidad y
declarar el impuesto en base a los resultados que arroje la misma todas las sociedades.
También lo estaran las personas naturales y sucesiones indivisas que al primero de
enero operen con un capital o cuyos ingresos brutos o gastos anuales del ejercicio

inmediato anterior, sean superiores a los limites que en cada caso se establezcan en el
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Reglamento, incluyendo las personas naturales que desarrollen actividades agricolas,

pecuarias, forestales o similares.

Art. 20.- Derechos.- El Instituto Nacional de Contratacion Publica establecerd los
derechos de inscripcién al RUP que deberan pagar los proveedores, los que se regularan
en relacion de los costos de operacion del Sistema, exclusivamente. En ningdn caso los
derechos representaran un obstaculo para la inscripcion de micro y pequefias empresas,

artesanos y profesionales.

Leyes y reglamentos Ministerio de Trabajo. (Codigo Laboral) Registro oficial No
167 con fecha del 16 de diciembre del 2005.

CODIGO DE TRABAJO

Art. 1.- Ambito de este Codigo.- Los preceptos de este Codigo regulan lasRelaciones
entre empleadores y trabajadores y se aplican a las diversas modalidades y condiciones

de trabajo.

Art. 2.- Obligatoriedad del trabajo.- El trabajo es un derecho y un debersocial.
El trabajo es obligatorio, en la forma y con las limitaciones prescritas en la Constitucion

y las leyes.

Art. 3.- Libertad de trabajo y contratacion.- El trabajador es libre paradedicar su
esfuerzo a la labor licita que a bien tenga.

Ninguna persona podra ser obligada a realizar trabajos gratuitos, ni remunerados que no
sean impuestos por la ley, salvo los casos de urgencia extraordinaria o de necesidad de
inmediato auxilio. Fuera de esos casos, nadie estard obligado a trabajar sino mediante

un contrato y la remuneracién correspondiente.

En general, todo trabajo debe ser remunerado
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Leyes y reglamentos de Seguridad Social. (IEES)

Articulo 13. Voluntariamente podran ser sujetos de aseguramiento al régimen

obligatorio:

I. Los trabajadores en industrias familiares y los independientes, como profesionales,

comerciantes en pequefio, artesanos y demas trabajadores no asalariados;

Il. Los trabajadores domésticos;

I11. Los ejidatarios, comuneros, colonos y pequerios propietarios;

IV. Los patrones personas fisicas con trabajadores asegurados a su servicio.

Articulo 15. Los patrones estan obligados a:

I. Registrarse e inscribir a sus trabajadores en el Instituto, comunicar sus altas y bajas,
las modificaciones de su salario y los demas datos, dentro de plazos no mayores de

cinco dias habiles;

Il. Llevar registros, tales como néminas y listas de raya en las que se asiente
invariablemente el ndmero de dias trabajados y los salarios percibidos por sus
trabajadores, ademas de otros datos que exijan la presente Ley y sus reglamentos. Es
obligatorio conservar estos registros durante los cinco afios siguientes al de su fecha.

Articulo 15 A. Cuando en la contratacién de trabajadores para un patron, a fin de que
ejecuten trabajos o presten servicios para él, participe un intermediario laboral,
cualquiera que sea la denominacién que patrén e intermediarios asuman, ambos seran
responsables solidarios entre si y en relacion con el trabajador, respecto del

cumplimiento de las obligaciones contenidas en esta Ley.
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Articulo 41. Riesgos de trabajo son los accidentes y enfermedades a que estan expuestos
los trabajadores en ejercicio o0 con motivo del trabajo.

Articulo 42. Se considera accidente de trabajo toda lesién organica o perturbacién
funcional, inmediata o posterior; o la muerte, producida repentinamente en ejercicio, 0
con motivo del trabajo, cualquiera que sea el lugar y el tiempo en que dicho trabajo se
preste. También se considerara accidente de trabajo el que se produzca al trasladarse el

trabajador, directamente de su domicilio al lugar del trabajo, o de éste a aqueél.

Articulo 52. El patron que oculte la realizacion de un accidente sufrido por alguno de
sus trabajadores durante su trabajo o lo reporte indebidamente como accidente en
trayecto, se hard acreedor a las sanciones que determine esta Ley y el reglamento

respectivo.

Articulo 53. El patron que haya asegurado a los trabajadores a su servicio contra riesgos
de trabajo, quedara relevado en los términos que sefiala esta Ley, del cumplimiento de
las obligaciones que sobre responsabilidad por esta clase de riesgos establece la Ley

Federal del Trabajo.

Permiso de los Bomberos # 057490.

Las empresas deben instalar sistemas de prevencion de incendios para garantizar la vida
de su personal, asi como también la asistencia por las empresas de seguros nacionales
para resguardo de los bienes. Esta inspeccidn que realiza el cuerpo de bomberos del &rea
correspondiente consta de sistemas contra incendio, sefializacion de escape y permiso de
habitabilidad y su base esta en las normas Covenin, su solicitud se hace directamente en

el cuerpo de bomberos, en el departamento de prevencion y seguridad.
El permiso es el primer requisito que los representantes legales del comercio (de

cualquier tipo) deben tener para legalizar la operatividad de sus establecimientos.

En las oficinas de la entidad, el primer paso es informar a los usuarios sobre el servicio

17



y la importancia de cumplir con este requisito, que debera ser renovado después de 365
dias, (tiene un afio de vigencia desde el dia de la emision.

2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

CALIDAD TOTAL

La Calidad Total, implica que todos y cada uno de los entes que configuran la
organizacion empresarial, es decir, personas, procesos, proveedores, departamentos,
etc., se consideran a la vez, clientes y proveedores; de este modo, la calidad total
persigue la satisfaccion total de todos los clientes, tanto internos como externos.

La inspeccion no aporta calidad a lo que no tiene pero impide que se propague.

La calidad total y la gestion de calidad tratan de hacer las cosas bien a la primera, con
el minimo coste y satisfaciendo las necesidades de los clientes. No se busca solo la
calidad del producto final, sino la calidad a largo de todo el proceso. MARTINEZ, G.
PELLICER, E. (2007, p. 46), Organizacion y gestion de proyectos y obras.

La calidad total es la clave para el liderazgo efectivo a través del compromiso para el
mejoramiento constante, una filosofia de hacerlo bien a la primera, capacitar al personal
para que entienda las relaciones cliente proveedor, no comprar solo por el precio,
administrar el mejoramiento de los sistemas, métodos modernos de capacitacion y
supervision, administracién de procesos a través de trabajo de equipo y comunicaciones
mejoradas, eliminacion de barreras y miedos, educacion constante y desarrollo de
“expertos”, un informe sistematico para implantar el TQM. OAKLAN, J. (2007, p.
16).

En el concepto de calidad se incluye la satisfaccion del cliente y se aplica tanto al

producto como a la organizacion. La Calidad Total pretende, teniendo como idea final

la satisfaccion del cliente, obtener beneficios para todos los miembros de la empresa.
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Por tanto, no solo se pretende fabricar un producto con el objetivo de venderlo, sino que
abarca otros aspectos tales como mejoras en las condiciones de trabajo y en la

formacion del personal.

El concepto de la calidad total es una alusion a la mejora continua, con el objetivo de
lograr la  calidad Optima  en la  totalidad de las  Aéreas.
http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_calidad_total1l0  Enero 2011
09H57

Un autor reconocido de la gestion de la calidad, proporciono la siguiente definicion
respecto a la Calidad Total: "Filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia de una
empresa segun la cual todas las personas en la misma, estudian, practican, participan y
fomentan la mejora continua de la calidad". La calidad total puede entenderse como la
satisfaccion global aplicada a la actividad empresarial. KAORU Ishikawa, (2008,

p.112) Administracion y control de la calidad

GESTION DE CALIDAD

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactlan para establecer la
politica de calidad y los objetivos de la calidad, y para lograr dichos objetivos, para

dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad. (ISO 9001:2000).

La Gestion de la calidad es el conjunto, por escrito, de la estructura de la organizacion,
de funciones, de responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos que se
establecen para obtener, controlar y mantener la calidad de los productos o servicios de
una empresa u organizacion.
http://www.juntadeandalucia.es/averroes/iesbahiadecadiz/pdf/electr/cesarsanchez/

calidad_gestion.pdf. 06 Febrero 201111H40

Engloba las acciones planificadas y sistematicas necesarias para proporcionar la

confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos del
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cliente sobre la calidad y que ademas, es conforme con determinadas normas o
especificaciones técnicas; en esta fase, destaca tanto el mayor compromiso que adquiere
la direccion, con una declaracion formal y escrita y con unos objetivos claros y
concisos, como el enfoque basado en los procesos de la empresa y el enfoque al cliente.
MARTINEZ, G. PELLICER, E. (2007, p. 46). Organizacion y gestion de proyectos y

obras.

La direccidon de la empresa y sus responsables estableceran un Sistema de Calidad
debidamente documentado en el que consten los procedimientos e instrucciones, para lo
cual deberan organizar y poner en marcha el programa, asi como entrenar a las personas
para que estén capacitadas para hacerlo. ANDRES, S. STOLL, G. (2000, p. 147).

CONTROL DE CALIDAD

El control de calidad es un conjunto de actividades y técnicas operativas que se utilizan
para comprobar que los requisitos tedricos de un producto o servicio se alcancen en la
practica. En su aspecto mas basico consiste en comprar el producto o servicio con una
referencia dada por una determinada normativa. El control de calidad suele dividirse en
dos tipos: Produccién y recepcién. Los materiales o equipos recibidos en obra suelen
someterse en fabrica a un control de produccién, homologado o no por una organizacion
de prestigio ajena al fabricante y complementando su control con el de recepcién en
obra. Ambos controles son realmente Utiles, el primero por lo intenso 0 continuo que
pude llegar a ser, y el segundo porque sirve para contrastar el volumen de informacion
que facilita el primero. MARTINEZ, G. PELLICER, E. (2007, p. 284). Organizacion

y gestion de proyectos y obras.

El control de calidad son todos los mecanismos, acciones, herramientas que realizamos
para detectar la presencia de errores. La funcion del control de calidad existe
primordialmente como una organizacién de servicio, para conocer las especificaciones
establecidas por la ingenieria del producto y proporcionar asistencia al departamento de

fabricacion, para que la produccién alcance estas especificaciones. Como tal, la funcién
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consiste en la coleccion y analisis de grandes cantidades de datos que despues se
presentan a diferentes departamentos para iniciar una accion correctiva adecuada.
http://es.wikipedia.org/wiki/Control_de_calidad20 Enero 2011 21HO02.

El control de calidad es entonces esencialmente el conjunto de actividades y técnicas
empleadas para lograr y mantener la calidad de un producto, proceso servicio. Incluye
una actividad de supervision, pero también estad dedicada a encontrar y a eliminar las
causas del problema de calidad de manera que los requisitos del cliente sean cumplidos
en forma continua. OAKLAN, J. (2007, p. 14).

La gestion de la calidad a través del control significa tratar con los datos obtenidos del
proceso utilizado para la fabricacion de productos o servicio. Debido a que los
productos o servicios son siempre producidos a través de las especificaciones del
cliente, el control eficaz del proceso y fabricacion dara como resultado un rendimiento
coherente y estandarizado que siempre cumplird con los requisitos. Significa menos
pérdidas, més eficacia y, probablemente, mayores beneficios. JAMES, P. (1997, p.30).

Gestion de la calidad total.

NORMAS ISO 9001:2000

La norma ISO 9001, es un método de trabajo, que se considera tan bueno, Que es el
mejor para mejorar la calidad y satisfaccion de cara al consumidor. La version actual, es
del afio 2000 1SO 9001:2000, que ha sido adoptada como modelo a seguir para obtener
la certificacion de calidad. Y es a lo que tiende, y debe de aspirar toda empresa
competitiva, que quiera permanecer Yy sobrevivir en el exigente mercado actual.
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001 gestion_calidad.htmI20 Enero
2011 21H53

UNE-EN-ISO 9001:2000. “Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos” Esta norma

especifica los requisitos de un sistema de gestion de calidad que pueden utilizarse para

su aplicacion interna por las organizaciones, con fines de certificacion o contractuales.
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Se centra en la eficacia del sistema de gestion de calidad para dar cumplimiento a los
requisitos del cliente. Por tanto, los requisitos del sistema de gestion de calidad
establecidos en ella, ademas del aseguramiento de la calidad del producto, pretenden
también aumentar la satisfaccion del cliente. MARTINEZ, G. PELLICER, E. (2007,

p. 455). Organizacion y gestion de proyectos y obras.

Es la norma internacional que se basa en los principios de la mejora continua y
establece los requisitos para el establecimiento de un sistema de gestion de la calidad.
Estos requisitos son: responsabilidad de la direccion, gestion de los recursos, realizacion
del producto y disponibilidad de informacién para la medida, el anélisis y la mejora.
Obtenido de ""http://www.derecho.com/c/1ISO_9001:2000" 06 Febrero 2011 11H56

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de
calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con
los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita
administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. Los clientes se inclinan
por los proveedores que cuentan con esta acreditacion porque de este modo se aseguran
de que la empresa seleccionada disponga de un buen sistema de gestion de calidad
(SGC). http://www.normas9000.com/que-es-is0-9000.html20 Enero 2011 21:56.

SISTEMA DE CALIDAD

Un sistema de gestion de la calidad es el conjunto de normas interrelacionadas de una
empresa u organizacion por los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la
misma, en la bdsqueda de la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus

clientes.

Estructura, responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos de la organizacién
gue permiten conjuntamente asegurar que los productos, procesos o servicios cumplir
en los requisitos de calidad.

http://www.google.com/search?define:Sistema+de+calidad05 Marzo 2011 14H26.
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La direccion de la empresa y sus responsables establecerdn un sistema de calidad
debidamente documentado en el que consten los procedimientos e instrucciones, para lo
cual deberan organizar y poner en marcha el programa, asi como entrenar a las personas
para que estén capacitadas para hacerlo. SENLLE, A. STOLL, G. (2000,

p.147).Enciclopedia de excelencia y calidad total

Se entiende por sistema de calidad el conjunto de directrices, politicas y requisitos que
se deben satisfacer en una empresa con el fin de dar cumplimiento a los estandares de

calidad definidos o acordados con el cliente para un producto o proceso.

Los sistemas de calidad se disefian para establecer y facilitar las tareas productivas de la
empresa, mediante métodos relacionados con la actividad; que permiten controlar,
evaluar y resolver de manera permanente el proceso operativo y los problemas
inherentes, tomando en cuenta los aspectos directos e indirectos respecto de la calidad.
http://www.contactopyme.gob.mx/guiasempresariales/guias.asp?s=9&g=7 06
Marzo 2011 10H30

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Esta persona tendra la responsabilidad de la planeacion y la puesta en practica del TQM.
Se le seleccionara primero por su capacidad para la administracion de proyectos en
lugar del conocimiento detallado de asuntos relacionados con el aseguramiento de la
calidad. Dependiendo del tamafio y la complejidad de la organizacion y sus actividades
previas en la administracién de la calidad, el puesto puede ser de tiempo completo o de
medio tiempo, pero tiene que depender directamente del director general. OAKLAN, J.
(2007, p. 271).

La direccion de la empresa es responsable de establecer una politica de calidad y
comprometerse con ella, como medio de satisfacer al cliente. Implantar un sistema de
calidad orientando la empresa al cliente, asi como el mantenimiento eficaz del sistema,
son responsabilidades de la direccion. SENLLE, A. VILAR, J. (2000, pp. 86).
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Asignacion a organos especificos de la alta direccion del compromiso de asegurar que
se documente, implante y mantenga el sistema de gestion de calidad con un enfoque en
el cliente, basado en la politica de calidad y la planificacién (procedimientos,
indicadores de eficacia y seguimiento del sistema). Asimismo, el manejo de la
autoridad, responsabilidad, comunicacion y revision de la alta direccion. BEMJAMIN,
E. FINCOWSKY, F. (2009, p. 263)

POLITICA DE CALIDAD

Las mismas hacen a la mejor gestion de la empresa en su busqueda de la excelencia.
Los directivos y lideres deben tener perfectamente bien en claro adonde debe llegarse y
como hacer para lograrlo. Sin ideas claras y precisas los empleados no sabran a qué
atenerse. Politicas claras y no contradictorias en materia de relaciones con proveedores,
contratacion de personal, inversion en capacitacion y entrenamiento, y en sistemas de
premios y castigos son fundamentales a la hora de lograr la calidad total
http://www.wikilearning.com/monografia/la_gestion_de la_calidad_total-
politicas_de_calidad/11162-19 07 Febrero 2011 16H10.

La Politica de Calidad de la Organizacion, donde la misma, a través de su Direccion,
expone sus intenciones respecto a la Calidad. (Definicion ISO 9000:2000; “Intenciones
globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad tal como se expresan
formalmente por la alta direccién”). En este punto se determina, por ejemplo, si la
Organizacién se ha decantado por la implantacion de un Sistema ISO, por el modelo
EFQM, o bien por el modelo ONG con calidad. Ademaés declara su intencion de cara a
gue todos los miembros de la Organizacion comprendan el compromiso de la Direccion

con la Calidad.

Declaracion que establece el compromiso de lograr la satisfaccion de clientes y una
buena relacion con proveedores, a través del mejoramiento continto de precios, calidad,
servicio, comunicacion e innovacion tecnologica. BEMJAMIN, E. FINCOWSKY, F.
(2009, p. 262)
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La direccion se desarrollara y documentara la politica de calidad refiriéndose a:

e Servicio a prestar

e Imagen de la empresa relacionada con la calidad
e Objetivo de la calidad en el servicio.

e Forma de lograr los objetivos.

e Implicacion del personal. SENLLE, A. VILAR, J. (2000, pp. 86, 87).

La politica de calidad comprende aquellas decisiones fundamentales de la empresa
relativas a:
e Objetivos de calidad a alcanzar.
e Los instrumentos o medios para conseguir los objetivos fijados.
e Los principios a observar en la aplicacién de los instrumentos elegidos.
SENLLE, A. STOLL, G. (2000, p.147).Enciclopedia de la calidad total

OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos de la Calidad, o ambiciones que, respecto a este tema, tiene la
Organizacion. (Definicion ISO 9000:2000; “Algo ambicionado, o pretendido,

relacionado con la calidad”).

e Satisfacer al cliente
e Cuidar el medio ambiente

e Eficacia del servicio

Para lo cual se establecerdn medios, métodos, controles analisis de costes, analisis de
requisitos y resultados del servicio. Esto debe llevarse a cabo mediante el compromiso
de todas las personas que componen la empresa, Yy requerira sensibilizacion, motivacion,
preparacion técnica y humana, y entrenamiento. SENLLE, A. VILAR, J. (2000, p. 87).
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Explicacion de los propositos especificos que la organizacion establece para lograr:
La satisfaccion de sus clientes cumpliendo sus expectativas.

e Rentabilidad.

e La mejora de procesos.

e Liderazgo en el mercado.

o El trabajo en equipo para crear valor.

e El desarrollo del capital humano. BEMJAMIN, E. FINCOWSKY, F. (2009, p.
262).

RESPONSABILIDAD DE CALIDAD

La direccion es la encargada de fijar la politica de calidad, y de crear un sistema por el
cual durante todas las etapas del proceso se asegure, evalué y controle la calidad, y se

establezca un sistema de mejora continua.

Si bien la direccidn tiene la méaxima autoridad, tanto los mandos administrativos como
el personal de trato con el cliente deben responsabilizarse en su area de delegacion. Pero
responsabilizarse es el Gltimo eslab6n de una cadena; formacién técnica, formacion
humana, formacion eficaz, participacion en el proyecto responsabilidad por una area del
proyecto. Queda claro que todo el personal debe estar formando e implicado en la
calidad del servicio.

Como todas las politicas empresariales (y con mas razon en este caso), fijar la politica
de la calidad es tarea especifica de la mas alta direccion, al mismo tiempo que disefiar y
echar a andar la organizacion precisa, para el logro de los objetivos planteados.

Esto significa que aunque se delegue la coordinacion y ejecucion directa de las acciones

necesarias en un responsable y exista un comité de la calidad con funciones de apoyo, la
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responsabilidad ultima de obtenerla recae en la Direccion, que manifestara clara y
explicitamente su compromiso con el proceso y sus fines, proporcionando medios
humanos, técnicos y econdmicos para alcanzarlos. SENLLE, A. STOLL, G. (2000,

p.66).Enciclopedia de excelencia y calidad total.

La responsabilidad de crear un sistema de calidad, por el cual durante todas las etapas
del proceso se asegure, evalué y controle la calidad, es responsabilidad de la direccién,
para poder establecer un sistema de mejora continua, por medios humanos, técnicos y

econdmicos para poder alcanzarlos.

REVISION DE LA DIRECCION

Una vez puesto en marcha el sistema, la direccion establecera revisiones y controles
para asegurar la continuidad y la mejora continua. Para ello se elaborar encuestas y
métodos de andlisis que proporcionen informacién sobre la prestacion del servicio y la
conformidad de los clientes.

Las auditorias internas aseguran el cumplimiento de los objetivos establecidos y, a su
vez, serén garantias de superar auditorias externas.
Toda observacion, informacion, dato o recomendacion, debe documentarse y deben

servir para mejorar la calidad del servicio.

Para constatar que el sistema funciona con eficacia la direccion ara revisiones a
intervalos determinados que tengan en cuenta la relaciéon entre politica de calidad,
Revision del sistema, los procedimientos y las acciones preventivas. ES necesario
eliminar las causas potenciales de las no-conformidades anticipandose a ellas.
SENLLE, A. STOLL, G. (2000, p.147).Enciclopedia de excelencia y calidad total

Es responsabilidad de la direccidn, establecer revisiones y controles, para asegurar la

continuidad de la mejora continua, toda aportacion o recomendacion debe ser
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documentado, para mejorar la calidad del servicio y mantenerlos encantado a nuestros

clientes.

GESTION DE RECURSOS

Recursos humanos, Infraestructura y ambiente de trabajo.

Forma de asignar los recursos de acuerdo con su disponibilidad, competencia y
condiciones de higiene y seguridad, que implica garantizar la educacion de las
condiciones, los equipos, el mobiliario y los servicios de apoyo necesarios para el logro
de los objetivos de la calidad. BEMJAMIN, E. FINCOWSKY, F. (2009, p. 263)

Partiendo del concepto de gestion como la accion y efecto de gestionar, y entendiendo
por gestionar la realizacion de diligencias encaminadas a la obtencién de un negocio o
beneficio empresarial, y tomando a las personas como los recursos activos de las
organizaciones podria decirse que la gestion de recursos humanos seria "el conjunto de
actividades que ponen en funcionamiento, desarrollan y movilizan a las personas que
una organizacion necesita para realizar sus objetivos".
http://www.gestiopolis.com/canales/derrhh/articulos/37/grrhhest.ntm19 enero 2011
12H23

Debemos decir que el concepto de gestidn aplicado a la administracion de empresas
obliga a que la misma cumpla con cuatro funciones fundamentales para el desempefio

de la empresa;

La primera de esas funciones es la PLANIFICACION, que se utiliza para combinar los
recursos con el fin de planear nuevos proyectos que puedan resultar redituables para la
empresa, en términos mas especificos nos referimos a la planificacion como la
visualizacion global de toda la empresa y su entorno correspondiente, realizando la
toma de decisiones concretas que pueden determinar el camino mas directo hacia los

objetivos planificados.
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La segunda funcion que le corresponde cumplir al concepto de gestion es la
ORGANIZACION,en donde se agruparan todos los recursos con los que la empresa
cuenta, haciendo que trabajen en conjunto, para asi obtener un mayor aprovechamiento

de los mismos y tener mas posibilidades de obtener resultados.

La direccién de la empresa en base al concepto de gestién implica un muy elevado nivel
de COMUNICACION, por parte de los administradores para con los empleados, y esto
nace a partir de tener el objetivo de crear un ambiente adecuado de trabajo y asi
aumentar la eficacia del trabajo de los empleados aumentando las rentabilidades de la

empresa.

EL CONTROL, es la funcidn final que debe cumplir el concepto de gestién aplicado a
la administracion, ya que de este modo se podrd cuantificar el progreso que ha
demostrado el personal empleado en cuanto a los objetivos que les habian sido

marcados desde un principio.

Teniendo todo esto que ha sido mencionado en cuenta, podemos notar la eficiencia que
posee el hecho de llevar a cabo la administracién de empresas en base al concepto de
gestion. EI mismo aporta un nivel mucho mas alto de organizacion permitiendo asi que
la empresa pueda desempefiarse muy bien en su area de trabajo. En el caso de que
emprenda un nuevo negocio 0 una empresa, con el objetivo de que la misma llegue a
grandes estatutos empresariales, le recomendamos entonces que la administracion
correspondiente a su empresa se encuentre regida por el concepto de gestion, y de esta
manera se aumentaran los niveles de posible éxitos que se pueda tener en la empresa.
http://www.gestionyadministracion.com/empresas/concepto-de-gestion.html 07
Febrero 2011 18H35

RECURSO HUMANO

La direccion de los recursos humanos es elproceso de seleccion, formacion, desarrollo y

consecucion de las personas cualificadas necesarias para conseguir los objetivos de la
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organizacion; se incluyen en este proceso las actividades precisas para conseguir la
maxima satisfaccion y eficiencia de los trabajadores.
http://www.mailxmail.com/curso-mejora-gestion-recursos-humanaos/concepto-
recursos-humanos 31 Marzo 2011 08H45

En ocasiones, cometer errores durante el proceso de produccion puede y suele deberse a
carencias de capacitacion del recurso humano. Personal capacitado ofrece mejor
rendimiento, reduce los costos de operacion e, incluso, puede contribuir con sugerencias
para mejorar el proceso y el producto. Asi mismo, en muchas ocasiones la informacion
previa y la capacitacion al cliente es suficiente para incrementar la aceptacion de
nuestros productos por parte del consumidor. Nuestro articulo es bueno y lo que se
requiere es que el consumidor lo sepa; pero..., ¢;cdmo lo sabra si nuestros vendedores no
lo saben? So6lo mediante programas de capacitacion se subsana este defecto.
http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/tecnicas-de-calidad-total-
mejoramiento-continuo.htm 26 Marzo 2011111H25

La norma dice textualmente: “El recurso més importante, en cualquier organizacion, es
el conjunto de las personas que la componen”. El clima de la empresa, las relaciones
interpersonales internas (el servicio interno) y el rendimiento de cada persona repercute
directamente en la calidad del servicio

Para asegurar el clima, el rendimiento, la motivacién, la eficacia y la calidad, la
direccion pondré en practica: SENLLE A. VILAR, J. (2000. P 87).Enciclopedia de

excelencia y calidad total.

RECURSOS TECNOLOGICOS

Es todo el instrumental necesario para producir el articulo en nuestra empresa. Equipo
moderno en instalaciones comodas y funcionales incrementa la produccién, asi como el
control y supervision del trabajador durante el proceso productivo. Maguinas modernas
pueden hacer lo que antes resultaba imposible o, por lo menos, incrementan la

potencialidad de nuestra empresa en lo que se refiere a variedad de articulos producidos,
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capacidad de cumplir con el tiempo de entrega, etcetera.
http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/tecnicas-de-calidad-total-
mejoramiento-continuo.htm 26 Marzo 2011111H25

Un recurso es un medio de cualquier clase que permite satisfacer una necesidad o
conseguir aquello que se pretende. La tecnologia, por su parte hace referencia a las
teorias y técnicas que posibilitan el aprovechamiento practico del conocimiento

cientifico.

Un recurso tecnoldgico, por lo tanto, es un medio que se bale de la tecnologia para
cumplir con su proposito. Los recursos tecnoldgicos pueden ser de dos clases tangibles
(como una computadora una impresora u otra maquina) o intangibles (un sistema, o una

aplicacion virtual).

En la actualidad, los recursos tecnoldgicos son una parte imprescindible de las empresas
0 de los hogares. Es que la tecnologia se ha convertido un aliado clave para la
realizacion de todo tipo de tareas. http://definicion.de/recursos-tecnologicos/ 31
Marzo 2011 08H22

RECURSOS MATERIALES

Un recurso es un medio de cualquier clase que permite satisfacer una necesidad o
conseguir aquello que se pretende. Un material, por otra parte es algo perteneciente o
relativo al material (resulta opuesto, por lo tanto relativo a lo espiritual).Los Recursos
materiales en definitiva son los medios fisicos y concretos que ayudan a conseguir un
objetivo. El concepto es habitual en el &mbito de las empresas y de los gobiernos.
http://definicion.de/recursos-tecnologicos/ 31 Marzo 2011 08H35

Entre los recursos materiales necesarios para que el sistema de calidad funcione con

eficacia se nombran:

31


http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/tecnicas-de-calidad-total-mejoramiento-continuo.htm%2026%20Marzo%2020111
http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/tecnicas-de-calidad-total-mejoramiento-continuo.htm%2026%20Marzo%2020111

Instalaciones

Instalaciones y oficinas para el departamento de calidad. En el caso de empresas
pequefias el consultor o asesor llevara externamente el tema, igual que el contable o el

asesor fiscal.

Equipos, elementos, ordenadores, pantallas, fax.
Alojamientos, transportes.

Documentacién técnica.

Aqui, nosotros queremos incluir el contar con un presupuesto adecuado o tramitar las
subvenciones estatales que se otorgan. Una vez puesto en marcha el sistema, debe
garantizar el ahorro de gastos y aumento de beneficios, ya que los fines que se pretende

alcanzar son: rentabilizar la empresa y garantizar su futuro.

Es muy importante destacar la vital importancia del apoyo que debe recibir el Sistema

de Gestion de la Calidad por parte de la Direccién de la empresa.

Esta responsabilidad constituye claramente una necesidad para cualquier proyecto de
implementacion, que ademas esta definida en el estdndar 1ISO 9001:2008, y comprende
desde el compromiso que debe demostrar la Direccion hacia el SGC, hasta la realizacién
periédica de revisiones o0 actualizaciones, pasando por la planificacion y el

establecimiento y control de politicas y objetivos.

La orientacion general que esta norma internacional define para la Responsabilidad de
la Direccion hace foco en el concepto vital de que el liderazgo, el compromiso y la
participacion activa de la alta direccion son esenciales para desarrollar y mantener un
sistema de gestion de la calidad eficaz y eficiente para lograr beneficios para todas las
partes interesadas. http://blogs.monografias.com/calidad-y-
gestion/2009/07/30/responsabilidad-de-la-direccion/19 Enero 2011. 12H55.
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COMUNICACION

La transmision de informacion y el significado de una parte a otra, mediante el uso de
simbolos compartidos SNELL, B. (2009, p. 536). Administracion.

Una vez las personas estan seleccionadas y formadas, necesitan herramientas para
comunicarse. Cada persona en la organizacion precisa cierta informacién y datos
concretos para realizar su trabajo, cumplir con los objetivos y satisfacer las necesidades

de sus cliente interno o externo.

Actividades como coordinar, cooperar, resolver problemas o proponer mejoras, se
realizan adecuadamente mediante métodos apropiados que deberan disefiarse como

parte del sistema.

Un adiestramiento en técnica de reuniones garantizard que esta sea una herramienta
eficaz, en lugar de una pérdida  de tiempo desmotivante.
http://blogs.monografias.com/calidad-y-gestion/2009/07/30/responsabilidad-de-la-
direccion/19 Enero 2011. 12H55.

Se llama comunicacién a la transmisién de informacion entre dos o méas seres. Para
comunicarles el ser humano utiliza diversos sistemas de signos: auditivos, visuales,
tactiles, olfativos y linglisticos. http://html.rincondelvago.com/concepto-y-

elementos-de-comunicacion.html25 marzo 2011 18H28

MEDICION, ANALISIS Y MEJORAMIENTO

Para demostrar la conformidad del producto y/o servicio, asegurar la conformidad y
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad, se deben efectuar el

seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente, de los procesos y de los

productos y/o servicios; aplicar auditorias; controlar inconformidades; analizar los datos
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y mejoras (mejoras continua, accion correctiva y accion preventiva). BEMJAMIN, E.
FINCOWSKY, F. (2009, p. 264)

La norma 1SO 9001, Medicion, andlisis y mejora, se explica que hay que medir, para

que nos de informacion de como mejorar nuestro sistema de gestion de la calidad.

Hay que medir la satisfaccion del cliente respecto a nuestros productos y
organizacion.

Hay que realizar a intervalos planificados auditorias internas para determinar el
estado del sistema de gestidn de la calidad.

Aplicar los métodos apropiados para medir la evolucién de los procesos del
sistema de gestion de la calidad.

Medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar
que se cumplen los requisitos del mismo.

Asegurar que el producto que no sea conforme con los requisitos, se identifica y
se controla para prevenir su uso o entrega no intencionada.

Determinar, recopilar y analizar los datos para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Tomar acciones correctivas para eliminar las causas de las no conformidades,
con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir.

Tomar acciones preventivas para eliminar las causas de las no conformidades
potenciales, con objeto de prevenir su ocurrencia.
http://www.mailxmail.com/curso-sistema-gestion-calidad-iso-
9001/medicion-analisis-mejora20 Enero 2011, 18h22

Es probable que el mejoramiento sin fin o continuo es el concepto mas poderoso para

guiar a la administracion. Es un término no muy bien comprendido en muchas

organizaciones, aunque eso tiene que comenzar a cambiar Si esas organizaciones

quieren sobrevivir. Para mantener una ola de interés en la calidad es necesario
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desarrollar generaciones de gerentes que no solo comprendan sino que estén dedicadas a

la busqueda de una mejora sin fin, para satisfacer las necesidades requeridas del cliente.

El concepto requiere de un enfoque sistematico a la administracion de la calidad que

tienen los componentes siguientes.

e Planear los procesos y sus insumos.

e Proporcionar los insumos.

e Operar los procesos.

e Evaluar los resultados.

e Examinar el desempefio de los procesos.

e Modificar los procesos e insumos. OAKLAN, J. (2007, p. 349).

MEJORAMIENTO

Los gerentes tienen que comprender y buscar el mejoramiento interminable. Esto debe
abarcar los procesos de planeacion y operacion, proporcionar informacién de entrada,
evaluar los resultados, examinar el desempefio y la modificacion de los procesos y sus
informaciones de entrada. OAKLAN, J (2007, p. 354),

Hay tres principios basicos de la mejora continua:
e Centrar la atencidon en el cliente
e Comprender el proceso y

e Ver que todos los empleados estén comprometidos con la calidad. OAKLAN, J
(2007, p. 354),

La medicidn, andlisis y mejoramiento, se debe realizar un seguimiento de los procesos

del producto o servicio, medir y analizar la satisfaccion del cliente, realizar auditorias,
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controlar inconformidades del cliente, analizar mejoras continuas involucrando a su

personal en el Sistema de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2000.

EL CLIENTE

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus clientes.
Ellos son los protagonistas principales y el factor mas importante que interviene en el

juego de los negocios

Si la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes tendra una existencia
muy corta. Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente, porque él es el
verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa. De nada sirve que el
producto o el servicio sean de buena calidad, a precio competitivo o esté bien
presentado, Si no existen compradores.
http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/acliente.htm 07
Febrero 2011 18H59

ElI cliente es nuestro jefe 'y nuestra razon de ser como
empresarios.http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/acliente.
htm 07 Febrero 201119H00

El cliente es la parte mas importante de nuestro negocio, todo nuestro esfuerzo debe
estar orientado al cliente, porque ellos son los impulsores reales de la existencia de
todas las empresas.

PROCESOS PRODUCTIVOS

Revision de los procesos para elaborar los productos y prestar los servicios

considerando los elementos siguientes:
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e Planificacion.

e Procesos relacionados con el cliente.

e Disefio y desarrollo.

e Compras.

e Control de la elaboracion del producto, prestacion del servicio o ambas cosas.

e Control de los dispositivos de seguimiento y medicion.BEMJAMIN, E.
FINCOWSKY, F. (2009, p. 264)

Podemos decir que un proceso productivo, es aquel conjunto de elementos, personas, y
acciones, que transforman materiales y/o brindan servicios de cualquier indole, es decir,

que se agrega algun tipo de valor.

Es por ello, que resulta muy importante dominar el proceso a partir de sus componentes.
El no hacerlo, puede significar que el resultado final no es el deseado, con el
consiguiente derroche de materiales, energia, tiempo, y por sobre todo con la

insatisfaccion del cliente de dicho proceso.

Cada vez mas resulta imposible pensar en un arranque de proceso sin la previa
validacion del mismo, con la consiguiente comprobacion del estado de las cosas, de
manera de asegurar que el producto final sea el que se busca, optimizando recursos y
disminuyendo costos innecesarios.
http://www.monografias.com/trabajos68/inspeccion-proceso-roductivo/inspeccion-
proceso-productivo.shtml 21/01/201111H45.

1) Materia Prima:
Las materias primas necesarias para el proceso, deben ser las especificadas por las hojas

de operaciones correspondientes, chequeando la procedencia, el estado, la cantidad y la

fecha de fabricacion/ingreso.
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2) Mano de Obra.

Es posiblemente una de las mas importantes. En general cualquier proceso, incluso los
de mayor grado de automatizacion, tienen un componente cuantitativo / cualitativo de

mano de obra mas 6 menos especializada.

La mano de obra que trabaje en un proceso, debe estar instruida y entrenada en las
operaciones, sabiendo diferenciar un producto bueno de uno que no lo es. Deben
conocer cOmo reaccionar ante una no conformidad, y llevar los registros

correspondientes a la operacion.

Segun sea su grado de conocimiento y experiencia, pueden variar desde personal en
entrenamiento con fuerte supervision, a personal con vasta experiencia y suficiente

conocimiento como para entrenar a otro operario NUevo.

3) Método de trabajo:

Las operaciones no deben hacerse de cualquier manera, sino que debe haber una forma
pautada e indicada en las hojas de operaciones, que lleve a la respetabilidad de acciones,
de manera de asegurar la uniformidad en el resultado. EI método indica la secuencia de

acciones dentro de la operacién, y el nUmero de operarios involucrados.

4) Maquinas.

Se deben usar las maquinas y los herramentales especificados en la hoja de procesos.
Inicialmente al arrancar el proceso, se debe hacer un chequeo rapido por parte del
operario, llamado a veces "Mantenimiento de ler. nivel”, donde se verifica que el
equipo esté operable, que no haya ruidos 6 golpeteos extrafios, que no se verifiquen

recalentamientos 6 fugas de fluidos liquidos 6 gaseosos, y la limpieza del mismo.
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5) Medio Ambiente:

Muchas veces descuidado, el medio ambiente se refiere al orden y a la limpieza del
sector productivo, y porque no a la seguridad de los operadores, y al trabajo sostenido

en un clima agradable de colaboracion y respeto mutuo.

La falta de ordeny limpieza atenta contra la obtencion de buenos productos,
favoreciendo la mezcla y la confusion, dificultando los desplazamientos libres, y
aumentando las chances de accidentes de trabajo. En realidad todo sector productivo

debiera asegurarse de este punto, antes de seguir con los demas.

6) Medicién.

Se refiere a todo tipo de medicion que se hace en el sector. Por ejemplo: cantidad de
piezas fabricadas, tiempos estandar de operacién, cantidad de piezas conformes y no
conformes, mediciones hechas sobre piezas, productividad, cantidad de re-trabajos, etc.

Pensemos que una gestién agil y moderna de un proceso, se hace cuando se conocen sus
indices 6 mediciones. Esto permite hacer correcciones, mejoras, es decir tomar
decisiones. Eso sOlo se puede hacer, cuando se conocen valores del proceso.
ehttp://www.mailxmail.com/curso-7-m-todo-proceso-productivo/managing 21
Enero 2011 11H55

Los procesos Productivos son una Secuencia de actividades requeridas para elaborar un
producto (bienes 0 Servicios).
http://www.infomipyme.com/Docs/SV/Offline/comoadministrar/procesol.htm 20
Enero 2011 21H17.

Los factores de produccién son los elementos o recursos que requiere la cadena

econdmica productiva, la cual mantiene el funcionamiento adecuado del circuito social

y econémico de un lugar. Dicho de otra manera los factores de produccién son los
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medios necesarios para el proceso de produccion. http://sobreconceptos.com/factores-
de-produccion 20Enero 2011 21H24.

“Es el arte o técnica de dirigir e inspirar a los demas, con base en un profundo y claro
conocimiento de la naturaleza humana”. Y contrapone esta definicion con la que da
sobre la organizacion como: “la técnica de relacionar los deberes o funciones

especificas en un todo coordinado”. J. D. Mooney 20 Enero 2011  21H29

Es un proceso muy particular consistente en las actividades de planeacion, organizacion,
ejecucion y control, desempefiadas para determinar y alcanzar los objetivos sefialados
con el uso de seres humanos y otros recursos.
http://www.mitecnologico.com/Main/DefinicionAdministracionY ConceptosBasicos
20 Enero 2011  21H29

RECURSOS HUMANOS

Conjunto de experiencias, habilidades, aptitudes, actitudes, conocimientos, voluntades,
etc. de las personas que integran una organizacion. (Derivado de las personas, NO son
las personas).

Propdsito de la Administracion de Recursos Humanos.

Es mejorar las contribuciones productivas del personal a la organizacién; de manera que

sean responsables desde el punto de vista estratégico, ético y social.
Capital Humano.
Cuantificacion y valoracion de los recursos humanos. Valor de las habilidades,

capacidades, experiencias y conocimientos de las personas que integran una

organizacion.
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Administracion de personal.

Parte de la administracion de Recursos Humanos que se encarga de especificar tiempos,
competencias, estandares, salarios, jornadas, desempefio de las personas.
http://www.mitecnologico.com/Main/ConceptoPropositoRecursosHumanos 31
Marzo 2011 08H48

En la administracién de empresas, se denomina recursos humanos (RRHH) al trabajo
que aporta el conjunto de los empleados o colaboradores de esa organizacion. Pero lo
mas frecuente es llamar asi a la funcion que se ocupa de seleccionar, contratar, formar,
emplear y retener a los colaboradores de la organizacion. Estas tareas las puede
desempefiar una persona o departamento en concreto (los profesionales en Recursos

Humanos) junto a los directivos de la organizacion.

El objetivo basico que persigue la funcion de Recursos Humanos con estas tareas es
alinear las politicas de RRHH con la estrategia de la organizacion, lo que permitira

implantar la estrategia a través de las personas.

Generalmente la funcion de Recursos Humanos estd compuesta por areas tales como
reclutamiento y seleccion, contratacion, capacitacion, induccién de personal y su
permanencia en la empresa. Dependiendo de la empresa o institucion donde la funcion
de Recursos Humanos opere, pueden existir otros grupos que desempefien distintas
responsabilidades que pueden tener que ver con aspectos tales como la administracion
de la némina de los empleados o el manejo de las relaciones con sindicatos, entre otros.
Para poder ejecutar la estrategia de la organizacion es fundamental la administracion de
los Recursos humanos, para lo cual se deben considerar conceptos tales como la
comunicacion organizacional, el liderazgo, el trabajo en equipo, la negociacion y la
cultura organizacional. http://es.wikipedia.org/wiki/Recursos_humanos31 Marzo
2011 08H45.
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Los objetivos que persigue el departamento de los recursos humanos, es evaluar sus
aptitudes, conocimientos, habilidades del personal, para involucrarles en los diferentes
departamentos de la organizacién. Y obtener un mejor desenvolvimiento de sus tareas

asignadas dentro de la empresa.

SERVICIO AL CLIENTE

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de
que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso
correcto del mismo. EI servicio al cliente es una potente herramienta de marketing.

http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml 07 febrero 2011 18H50.

Se trata de aquella parte de la organizacion empresarial que se dedica a satisfacer las
necesidades del cliente que lo requiera. Este aspecto resulta complementario a la venta
del producto. ELDICCIONARIO DEL MARKETING, CULTURAS, A, (p. 308).

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un
uso correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta de mercadeo.
Se trata de una herramienta que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada
de forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales.
http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_de_atenci%C3%B3n_al_cliente25 marzo
2011 18H12.

COMERCIALIZACION
Las pruebas de mercado ofrecen a la direccion de Marketing la informacion necesaria
para tomar la decision final relativa al lanzamiento del producto, si la empresa sigue

adelante con la comercializacion (introduccion de un nuevo producto en el mercado) se

enfrenta a costes elevados.
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Comercializacion se refiere al conjunto de actividades desarrolladas con el objetivo de
facilitar la venta de una determinada mercancia, producto o servicio, es decir, la
comercializacién se ocupa de aquello que los clientes desean. Segun KOTLER, P.
ARMSTRONG, G. Marketing, (2006, p. 341).

La Comercializacion es un conjunto de actividades relacionadas entre si para cumplir
los objetivos de determinada empresa. El objetivo principal es hacer llegar los bienes

y/o servicios desde el productor hasta el consumidor en excelentes condiciones.

Implica el vender, dar caracter comercial a las actividades de mercadeo, desarrollar
estrategias y técnicas de venta de los productos y servicios, la importacion y exportacion
de productos, compra-venta de materia prima y mercancias al por mayor, almacenaje, la
exhibicion de los productos en mostradores, organizar y capacitar a la fuerza de ventas,
pruebas de ventas, logistica, compras, entregar y colocar el producto en las manos de los

clientes, financiamiento etc.

Para llevar a cabo la comercializacion de un producto es muy importante realizar una
correcta investigacion de mercados para detectar las necesidades de los clientes y

encontrar la manera de que el producto o servicio que se ofrezca cumpla este propdsito.

Entre otras cosas la comercializacion incluye actividades como: Tele-marketing, Email
Marketing, ventas, técnicas de ventas, publicidad, merchandising, marketing, mercadeo,

ferias, exposiciones etc.

Como puedes darte cuenta son muchisimas las actividades que encierra la
comercializacién sin embargo son imprescindibles para concretar la venta de los
productos de la empresa y asi obtener la satisfaccion del cliente.
http://www.tumercadeo.com/2010/02/que-es-comercializacion.html 2lenero 2011
11H 05

43


http://www.tumercadeo.com/2010/02/que-es-comercializacion.html

El mercado de prueba proporciona a los directores la informacion que necesita para
tomar la decision final en cuanto a si lanzar o no el producto nuevo. Si la empresa
decide proceder con la comercializacion la introduccion del producto nuevo en el
mercado Enfrentara costes elevados. KOTLER, P. ARMSTRONG, G. Fundamentos
de marketing (2003, p. 333).

Define a la comercializacién como las “actividades que aceleran el movimiento de
bienes y servicios desde el fabricante hasta el consumidor, que incluye todo lo
relacionado con publicidad, distribucién, técnicas de mercado, planificacion del
producto, promocion, investigacion y desarrollo, ventas, transportes y almacenamiento
de bienes y servicios” .ROSENBERG (1983, p.85)

Para la comercializacion del producto, se debe realizar una correcta investigacion de
mercado, para poder determinar las necesidades o exigencias de los consumidores, y asi
poder lanzar o no el producto al mercado. La comercializacion es el movimiento de

bienes o servicios desde el fabricante al consumidor.

DIRECCION DE VENTAS

En la direccién de ventas, al igual que sucede con cualquier clase de direccion, se lleva
a cabo tres conjuntos de decisiones o procesos interrelacionados: planificacion y
organizacion, la ejecucién y evaluacion o control. Ahora bien, en los ultimos afios se a
experimentado un cambio en el énfasis, en la naturaleza y en el papel de la direccién de
ventas. A titulo de ejemplo, hoy en dia se espera que un director de ventas juegue un
papel mucho mas estratégico y que contribuya activamente en la formulacion de los
planes de la empresa. Por tanto, ya no es suficiente con que domine las técnicas
asociadas con la planificacion, como la prevision de ventas, si no también con concepto
de marketing, de forma que se aseguren que estan integradas tanto las actividades de las
ventas como las de marketing (honeycutt, Ford y Simintiras, 2003) KUSTER, I.
ROMAN, S. (2003, p.20) Venta personal y direccion de ventas.
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La funcion de ventas ¢Debera estar integrada en el departamento de marketing o actuar
como una unidad independiente? Desde el punto de vista conceptual la respuesta debe

estar bastante clara, pero las empresas dan a este asunto soluciones operativas diferentes

La direccion ejecutiva del personal de ventas se consigue a traves de tres blogques de

decision interrelacionadas.

La férmula del plan estratégico de ventas que incluye la PLANIFICACION Y
ORGANIZACION de los esfuerzos de ventas para integrarlos con los restantes

elementos de la estrategia de marketing de la empresa.

La importancia del programa de ventas que incluye la SELECCION, FORMACION Y

MOTIVACION del personal de ventas adecuado para alcanzar los objetivos deseados.

LA EVALUACION Y CONTROL del rendimiento del personal de ventas, que
posibilita llevar a cabo los ajustes necesarios ante cualquier desviacion de resultados
que se produzca. LA ENCICLOPEDIA PRACTICA DE VENTAS, (pp. 6, 7),

La direccion de ventas es la actividad de marketing responsable de la planificacion,
organizacion, administracién y control del sistema y personal de ventas. Comprende dos
funciones principales: el disefio e implantacion de la estrategia de ventas y la direccién

del equipo de ventas.

La estrategia de ventas incluye la formulacién y ejecucion de un conjunto de decisiones
basicas relativas a la configuracion y funcionamiento efectivo del sistema de ventas
(especificacion de los objetivos de ventas, eleccion del sistema y equipo de ventas,
organizacion de la red de ventas, determinacion del tamafio del equipo de ventas,

planificacion de las visitas, etc.).

La direccion del equipo de ventas abarca un conjunto de actividades relativas al

mantenimiento de la eficacia y rendimiento del equipo de ventas (seleccién, formacion,
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motivacion, remuneracion, evaluacion y control del equipo de ventas).
http://www.facebook.com/ 14 Enero 2011. 12H23

ESTRATEGIAS DE VENTAS

Plan disefiado para alcanzar los objetivos de venta. Es una parte del plan de marketing y
suele incluir los objetivos de cada vendedor, material promocional a usar, presupuesto
de gastos asignados al presupuesto de ventas. Promedio de visitas al dia a realizar por
vendedor, tiempo a dedicar a cada producto etc. ELDICCIONARIO DEL
MARKETING, CULTURASS, A, (p. 131).

La estrategia de ventases un tipo de estrategia que se disefia para alcanzar los objetivos
de venta. Suele incluir los objetivos de cada vendedor, el material promocional a usar, el
numero de clientes a visitar por dia, semana 0 mes, el presupuesto de gastos asignados
al departamento de ventas, el tiempo a dedicar a cada producto, la informacion a
proporcionar a los clientes (slogan o frase promocional, caracteristicas, ventajas y
beneficios del producto), etc. http://www.marketing-free.com/glosario/estrategias-
ventas.html14 Enero 2011. 12H43

Define como el analisis, planificacion, implementacion y control de las actividades de la
fuerza de ventas. Esto incluye disefar la estructura y estrategia de las ventas, reclutar,
seleccionar, capacitar y compensar, supervisar y evaluar a los vendedores de la empresa.
KOTLER, P. ARMSTRONG, G. Fundamentos de marketing (2003, p. 515)

Las estrategias de ventas son un elemento fundamental del éxito en cualquier negocio.
Una buena estrategia nos indicara el camino a seguir. Si usted piensa que esta haciendo
negocios “como siempre”, tenga por seguro que su competencia estara ganando mas que
usted. Para ganar dinero en Internet, ahora méas que nunca debe enfocar, mejorar y

posiblemente cambiar lo que haga falta para adquirir, retener y conservar a los clientes.
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Tanto si usted lleva una compafiia unipersonal como si tiene cien personas a su cargo,
su brajula debe apuntar hacia lo que los clientes quieren y necesitan. Esta es la direccion
del éxito a largo plazo. Sus clientes tienen la informacion que necesita para desarrollar
sus productos y servicios y elaborar asi sus estrategias de ventas y de
marketing.http://www.goodworkfromhome.com/estrategias-de-ventas-y-de-
marketing.html 07 Febrero 2011 16H40

PLAN DE VENTAS

Vender es cada vez mas dificil, los clientes estdn mas preparados y son mas exigentes,
la competencia es mas agresiva, y la velocidad de las innovaciones mas rapida.
Mantener y aumentar la cartera de clientes exige mantener un equipo de ventas, mas
esfuerzos, mejor preparacion y una planificacion exhaustiva de sus actividades.

La herramienta que tiene a su disposicion el vendedor ante esta situacion es el plan de
ventas, Es la columna vertebral de la estratégica de ventas que le permite, desarrollar su
actividad con un alto grado de exigencia. LA ENCICLOPEDIA PRACTICA DE
VENTAS, (2002, p. 247).

La venta es una disciplina y una accion que hay que saber desarrollar para tener éxito.
Conseguir volumen de negocio no es suficiente, hay que saber vender para crear una
cartera de clientes solventes y duraderos en el tiempo. No hay mejor forma de hacer las
cosas gque con método y esto es el plan de ventas.

No podemos olvidar que el plan de ventas debe seguir ciertas etapas para su correcto
desarrollo.

e Anadlisis del mercado y la empresa.
e Definicion de los objetivos comerciales.
e Proponer una estrategia de venta.

e Confeccionar un manual de ventas y su aseguramiento.
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Definir los elementos para consolidar a los clientes y garantizar en el largo plazo la

actividad comercial de la empresa.

La realizacion de un plan y presupuesto de ventas, donde se incluyan previsiones de
ventas, los gastos, asi como los ingresos, constituyen la ultima fase de la planificacion y
organizacion. En dicho documento formal deberén incluir igualmente las cuotas de
ventas especificas para cada uno de los vendedores del equipo. KUSTER, I. ROMAN,
S. (2003, p.22) Venta personal y direccion de ventas.

El Plan de Ventas es la parte del plan de marketing de una empresa o proyecto, que
concreta cudles son los objetivos de venta y especifica de qué forma se conseguiran
cuantificandolo en un presupuesto. En algunos casos (en funcion de la estructura y los
habitos de la empresa) el plan de ventas comprendera también un plan de acciones
comerciales. http://www.slideshare.net/enriquehgl123/plan-de-ventasl14 Enero 2011.
21H04

Primer paso en el proceso de ventas, consiste en una realizacion de una prospeccion de
los posibles compradores, algunas veces la empresa incluso en ese caso son los propios
vendedores los que, en la mayoria de los casos, deben desarrollar sus planes. Pueden ser
planes acorto y a largo plazo. ELDICCIONARIO DEL MARKETING, CULTURA
S, A, (p. 252).

VENTAS

Definimos que las ventases también, satisfacer las necesidades que requieren las
personas por lo cual el individuo vendedor se va a valer de esas necesidades para
ofrecer el producto o servicio que tiene en consignacion, con la finalidad de obtener un

lucro. http://publicalpha.com/definicion-de-las-ventas/ 05 Marzo 2011 14H18

Muchas organizaciones sigue el concepto de venta, segun el cual los consumidores no

compraran una cantidad suficiente de los productos de la organizacién a menos que esta
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realice una labor de ventas y promocion a gran escala. Este concepto suele practicarse
con bienes no buscados — aquellos que las personas normalmente no piensan comprar,
como seguros o donativos de sangre. KOTLER, P. ARMSTRONG, G,. Fundamentos
de marketing (2003, p. 10),

La venta es un proceso organizado orientado a potenciar la relacién vendedor/cliente
con el fin persuadirle para  obtener los productos de la
empresa.http://www.rivassanti.net/curso-ventas/definicion-de-venta.php 05 Marzo
2011 14H20

La venta es una de las actividades méas pretendidas por empresas, organizaciones o0
personas que ofrecen algo (productos, servicios u otros) en su mercado meta, debido a
que su éxito depende directamente de la cantidad de veces que realicen ésta actividad,
de lo bien que lo hagan y de cudn rentable les resulte
hacerlo.http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/definicion-concepto-
venta.htm 05 Marzo 2011 14H10

TIPOS DE VENTA:

En una primera instancia, se puede identificar a dos grandes Tipos de Venta, cuya
diferencia radica en "a quién" se le vende y los usos o fines que éstos le dan a los

productos adquiridos. Estos dos tipos de venta son:

Venta Minorista o al Detalle: Incluye todas las actividades relacionadas con la venta
directa de bienes y servicios al consumidor final para un uso personal no comercial.
Un minorista o establecimiento al detalle es toda aquella empresa cuyo volumen de
ventas procede, principalmente, de la venta al menudeo. Entre los principales tipos de
minoristas tenemos: Establecimientos especializados, almacenes departamentales,
supermercados, establecimientos de conveniencia, establecimientos de descuento,

minoristas de precios bajos, super tiendas y tiendas catalogo.
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Entrar en las ventas al detalle es facil y fracasar es todavia mas facil. Para sobrevivir en
las ventas al detalle una empresa tiene que hacer una labor satisfactoria en su funcién
primaria: atender a los consumidores. Por supuesto, una empresa detallista tiene
también que cumplir su otro papel, servir a los productores y mayoristas. Esta funcion
doble es tanto la justificacion como la clave del éxito en las ventas al detalle.
STANTON, E. y WALKER.

Las ventas al detalle o detallistas (comercio detallista o al detalle [a veces aparecen
también los términos “minoristas”, “al menudeo” y al “por menor’]). Consiste en la
venta, y todas las actividades relacionadas directamente con esta, de bienes y servicios
a los consumidores finales para uso personal, no lucrativos. Aunque la mayoria de las
ventas al detalle tienen lugar por medio de las tiendas detallistas, pueden hacerlas

cualquier institucion.

Cualquier empresa —fabricante, mayorista o detallista — que vende algo a los
consumidores para su uso particular, esta haciendo una venta detallista. Esto es asi
independientemente de como se venda el producto (en persona, en linea, o por teléfono,
correo 0 maquina vendedora) o en donde se venda (si es en una tienda, en el lugar del
consumidor, en otro lugar fisico, o por internet). Sin embargo, a una empresa que se
ocupa principalmente de las ventas al detalle se llama detallista. WILLIAM, J.
STANTON, I. MICHAEL, J. ETZEL, I. BRUCE, J Y WALKER. (2007, p. 432).

Fundamentos de marketing.

Venta Mayorista o al Mayoreo: Incluye todas las actividades de venta de bienes o
servicios dirigidos a la reventa o a fines comerciales. Las ventas al mayoreo (o0 comercio
mayorista) son las ventas, y todas las actividades relacionadas directamente con éstas,
de bienes y servicios a empresas de negocios y otras organizaciones para: 1) reventa, 2)

uso en la produccién de otros bienes y servicios o0 3) la operacion de una organizacion.

Entre los principales tipos de mayoristas tenemos: Mayoristas en general, mayoristas de

servicios completos, mayoristas de servicios limitados, comisionistas y agentes,
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sucursales y oficinas de fabricantes y de distribuidores minoristas, y mayoristas

especializados.

Por regla general, se recurre a los mayoristas cuando resultan mas eficaces en el
desarrollo de una o més de las siguientes funciones: Venta y promocion, compra y
constitucion del surtido de productos, ahorros derivados de un gran volumen de
compras, almacenamiento, transporte, financiamiento, asuncién de riesgos, informacion

del mercado y servicios de administracion y asesoria. KOTLER y KELLER.

En una segunda instancia, se puede identificar al menos cinco tipos de venta, cuya
diferencia radica en "la actividad de venta" que las empresas pueden optar por realizar,
los cuales son: 1) Venta personal, 2) venta por teléfono, 3) venta en linea, 4) venta por

correo y 5) venta por maquinas automaticas. A continuacion, veremos en qué consiste

Existen varios tipos de ventas, en los cuales son:

VENTA PERSONAL

Es la venta que implica una interaccion cara a cara con el cliente. Dicho de otra forma,
es el tipo de venta en el que existe una relacion directa entre el vendedor y el

comprador.

La venta personal es la herramienta mas eficaz en determinadas etapas del proceso de
compra, especialmente para llevar al consumidor a la fase de preferencia, conviccién y
compra. KOTLER,AMSTRONG, CAMARA y CRUZ.

Forma de venta en la que existe una relacion directa entre comprador y vendedor. Es
una herramienta efectiva para crear preferencias, convicciones y acciones en los
compradores, debido a varias razones: envuelve una relacién inmediata, viva e
interactiva entre dos 0 mas personas; permite cultivar todo tipo de relaciones e influye

en la respuesta del comprador, mediante el sentimiento del mismo de tener algun tipo de
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obligacion por haber escuchado al vendedor. ELDICCIONARIO DEL
MARKETING, CULTURAS, A, (p. 344).

Apoyo a la venta personal: Esta tarea involucra una serie de actividades que apoyan a
los vendedores que obtienen pedidos, por ejemplo, realizando exhibiciones del producto
o servicio en el negocio del cliente. STANTON, E. y WALKER.

El objetivo de todo marketing es incrementar las ventas rentables, satisfaciendo los
deseos de los consumidores en el largo plazo, en el contexto de negocios las ventas
personales son la comunicacion personal de informacion para persuadir a alguien de que
compre algo. Es, por mucho, el principal método de promocion para alcanzar esta
objetivo. WILLIAM, J. STANTON, I. MICHAEL, J. ETZEL, I. BRUCE, J Y
WALKER. (2007, p. 528). Fundamentos de marketing.

Venta por Teléfono (tele marketing): Este tipo de venta consiste en iniciar el contacto

con el cliente potencial por teléfono y cerrar la venta por ese mismo medio.

Los productos que se pueden comprar sin ser vistos son idoneos para las ventas por
teléfono. Ejemplos de éste son los servicios de control de plagas, las suscripciones a
revistas, las tarjetas de crédito y las afiliaciones a clubes deportivos. STANTON, E. y
WALKER.

La venta telefénica es una de las principales herramientas de venta directa, tanto en
venta a consumidores como a empresas. La introduccion por las compafiias telefonicas
de lineas gratuitas para el consumidor permite obtener un elevado indice de respuestas a
las ofertas postales o telefonicas. En Esparia se presenta como la linea 900: todo ndmero
con este prefijo permite que el cargo de la llamada se realice a la empresa contratante

del nimero y no al usuario.Eldiccionario del marketing, culturas, a, (p. 345).

Existen dos tipos de venta por teléfono:
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La venta telefonica externa o de salida: Consiste en llamar (por teléfono) a los clientes
potenciales para ofrecerles un producto o servicio con la intencidn de cerrar la venta en
cada llamada. Dada sus complejidades, este tipo de venta telefonica requiere de

vendedores especializados para lograr resultados éptimos.

La venta telefdnica interna o de entrada: Consiste en atender las llamadas de los clientes
para recibir sus pedidos (que pueden ser fruto de los anuncios en la television o de
publicaciones en periddicos o revistas, acciones de correo directo, etc.).
Este tipo de venta telefonica requiere, por lo general, de nimeros gratuitos (como el

0800 o0 0900) para que los clientes no corran con el gasto de la llamada.

Venta Online (en linea o por internet): Este tipo de venta consiste en poner a la venta
los productos o servicios de la empresa en un sitio web en internet (por ejemplo, en una
Tienda Virtual), de tal forma, que los clientes puedan conocer en qué consiste el
producto o servicio, y en el caso de que estén interesados, puedan efectuar la compra
"online", por ejemplo, pagando el precio del producto con su tarjeta de crédito, para
luego, recibir en su correo electrénico la factura, la fecha de entrega y las condiciones

en las que recibira el producto.

Las categorias en que las ventas en linea abarcan la porcién mas cuantiosa del comercio
detallista son los libros, musica y videos, hardware y software de computadora, viajes,
juguetes y bienes de consumo electrénicos. Por supuesto, ya que los cambios en internet
se producen rapidamente, estas categorias pueden verse superadas pronto por otrastal
vez, por articulos de belleza y cuidados de la salud, partes para autos, o productos para
mascotas. STANTON, E. y WALKER

Venta por Correo: O correo directo. Este tipo de venta consiste en el envio de cartas
de venta, folletos, catalogos, videos, Cds y/o muestras del producto a los clientes
potenciales mediante el correo postal, pero con la caracteristica adicional de que se
incluye un “formulario de pedido™ para que la persona interesada pueda efectuar la

compra, ya sea enviando el formulario (también) por correo, realizando una llamada
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telefonica o ingresando a una pagina web para hacer efectivo el pedido. STANTON, E.
y WALKER

Técnica de venta que se aplica cada vez con mayor frecuencia. Su utilizacion surge de
dos maneras: en primer lugar, esta oportunidad de compra es ofrecida por grandes
almacenes u otros establecimientos comerciales como formula de ganar clientela cuando
existe una gran guerra por el cliente, en segundo lugar, la desarrollan empresas
especializadas en este tipo de ventas. Las empresas especializadas basan sus ventas en el
envid por correo por catalogos con todos los productos que ofrecen y sus precios. En
Espafia, este mercado esta en pleno auge, siendo “Damart” la primera compaiiia.
ELDICCIONARIO DEL MARKETING, CULTURA S, A, (p. 344).

El correo es un medio adecuado para la comunicacion directa e individualizada, ya que
permite una mejor seleccion del publico objetivo, se puede personalizar, es flexible y
permite evaluar facilmente los resultados. Ademas, y segln los mencionados autores, se
ha podido comprobar que el correo es un medio eficaz para la promocion de todo tipo
de productos, desde libros, suscripciones a revistas y seguros, hasta articulos de regalo,
moda, articulos de alimentacion de gran calidad o productos industriales. El correo es
también un medio muy utilizado por las instituciones benéficas en los Estados Unidos y
gracias a él, recaudan miles de millones de dolares al afio. KOTLER, AMSTRONG,
CAMARAY CRUZ,

Venta por Maquinas Automaticas: La venta de productos por medio de una maquina
sin contacto personal entre comprador y vendedor se llama venta por maquinas
automaticas. Su atractivo radica en la conveniencia o comodidad de la compra. Los
productos vendidos en maquinas vendedoras automaticas son habitualmente marcas pre
vendidas, bien conocidas, con una alta tasa de rotacion, de alimentos y bebidas. Las
maquinas vendedoras pueden ampliar el mercado de la compafiia por estar ante los
clientes en el lugar y el momento en que éstos no pueden ir a una tienda. Por

consiguiente, el equipo vendedor se encuentra casi en todas partes. STANTON, E.
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Las principales desventajas de la venta por maquinas automaticas son: 1) Su
implementacién tiene un costo elevado (por la inversidn inicial), 2) necesita de
mantenimiento regular y requiere de reabastecimiento de los productos, por lo que sus
costos operativos pueden ser altos y 3) requiere de un espacio fisico y de cierta

vigilancia, lo cual, suele tener un costo adicional.

En todo caso, se debe ponderar los beneficios que brinda a la empresa (en volumen de
ventas, utilidades, presencia de marca y/o servicio a los clientes), contra sus costos

totales, para decidir si se emplea o no este tipo de venta.

COMPETENCIA

La competencia es la fuerza que hace que el sistema de libre empresa funcione. La
competencia se puede definir como la rivalidad entre las empresas para atraer y servir a
clientes con la esperanza de obtener una utilidad. Constante mente genera mejoras en las
formas como los minoristas distribuyen productos y servicios a sus clientes. Los
minoristas compiten entre ellos al satisfacer las cambiantes necesidades de los grupos de
consumidores. ZAMORA. EDITORES LTDA, primera edicion, (2003, p. 331),

Se conoce como competencia al conjunto de empresas que ofrecen productos iguales (o
similares) a los de nuestra empresa o producen bienes "sustitutivos"(que sustituyen en el

consumo a nuestros productos).

Es usual que cuando hablamos de competencia nos venga a la mente empresas que son
nuestra directa competencia: aquellas que producen o comercializan los mismos
productos. Pero la competencia no se limita al caso de las empresas que compiten con la
nuestra directamente (con los mismos productos). También se considera competencia a
las empresas que ofrecen productos que pueden sustituir a los nuestros.

También deben ser consideradas como competencia todas aquellas medidas y acciones
que impiden que nuestro producto llegue al mercado. Hay que tener presente que no

siempre nuestros competidores recurren a metodos éticamente aceptables, muchas veces
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aprovechan ciertos vacios legales para emplear métodos éticamente muy cuestionables.
En prevision de cualquier sorpresa, siempre debemos estar atentos a las acciones que
tomen nuestros competidores, especialmente en aquellas que puedan influir en la
distribucion la publicidad y la  venta de nuestro producto.
http://www.gestiopolis.com/canales/economia/articulos/30/tiposcomp.htm 07
Febrero 2011 17H22

Concurrencia de una multitud de vendedores en el libre mercado, que para conseguir la
venta de sus productos pugnan entre si, proponiendo los precios que le permitan sus
costes, que se mantengan en linea con los del mercado, dando lugar a un reparto del

mercado real. Los competidores pueden ser a varios niveles:

o Competidores por la necesidad.
e Competidores genéricos.
e Competidores de producto.

e Competidores de marca. Eldiccionario del marketing, culturas, a, (p. 59).

LA COMPETENCIA PERFECTA:

Basicamente, un mercado que se caracteriza por la competencia perfecta es aquel en el
cual ningun comprador o vendedor individual influye sobre el precio con sus compras 0
ventas.http://www.gestiopolis.com/canales/economia/articulos/30/tiposcomp.htm

07 Febrero 2011 17H22

La competencia perfecta es un tipo 0 modelo de mercado en el que existen numerosos
vendedores y compradores que estan dispuestos a vender o comprar libremente entre
ellos productos que son homogéneos o iguales en un mercado dado (como el mercado
del cobre, de la madera, del trigo u otras materias primas, productos agricolas, valores
financieros o productos que son bien conocidos y estandarizados), pero, sin tener

influencia distinguible en el precio de venta porque este es fijado de manera impersonal
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por el mercado; en el cual, la informacién circula de manera perfecta de tal forma que
los compradores y vendedores estan bien informados. Ademas, en este tipo de mercado
los vendedores no dedican mucho tiempo a elaborar una estrategia de mercadotecnia ni
a implementar actividades relacionadas con ésta, como la investigacion de mercados,
desarrollo de productos, fijacion de precios y programas de promocion, porque
desempefian una funcion insignificante o ninguna en absoluto. Finalmente, y teniendo
en cuenta las condiciones anteriormente descritas, los vendedores tienen una curva de
demanda horizontal 0 perfectamente elastica.
http://www.promonegocios.net/mercado/competencia-imperfecta.html07  Febrero
2011 17H45

Situacion de mercado en la que (coexiste) muchos ofertantes y muchos demandantes, de
manera que ningun producto posee control sobre el precio, si no que este viene fijado de
manera impersonal por el mercado, en el cual la informacion circula de manera perfecta.
Desde la perspectiva de la teoria econdmica es la situacion de mercado mas
conveniente, pues es la Unica en la que se consigue una asignacion eficiente de los

recursos. El diccionario del marketing, culturas, a, (p. 61).

COMPETENCIA IMPERFECTA

Segun los economistas Samuelson y Nordhaus, la competencia imperfecta "se refiere a
los mercados en los que no existe competencia perfecta, porque al menos un vendedor
(o un comprador) es suficientemente grande para influir en el precio de mercado y, por
tanto, tiene una curva de demanda (0 de oferta) de pendiente negativa".
Complementando esta afirmacion, ambos autores sefialan que "la competencia
imperfecta se refiere a cualquier tipo de imperfeccion: el monopolio puro, el oligopolio
ola  competencia  monopolistica”.  http://www.promonegocios.net/mercado/-
imperfecta.html 07 Febrero 2011 17H45.

En una industria, un sector de la industria o un mercado se presenta competencia

imperfecta cuando alguno de los agentes posee algun grado de control sobre los
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precios.http://www.gestiopolis.com/canales/economia/articulos/30/tiposcomp.htm7
Febrero 2011 17H22

TIPOS DE COMPETENCIAS

En funcion del grado de sustitucion de los productos podemos distinguir cuatro

diferentes niveles de competencia:

Competencia de marcas. Una empresa considera que sus competidores son otras
empresas que ofrecen bienes y servicios muy parecidos a los mismos clientes, a precios

similares.

Competencia en la industria. Una empresa considera que sus competidores son todas

aquellas empresas que fabrican el mismo producto o tipo de producto.

Competencia de formas. Una empresa considera que sus competidores son todas

aquellas empresas que fabrican productos que ofrecen el mismo servicio.

Competencia genérica. Una empresa considera que sus competidores son todas
aquellas empresas que compiten por el dinero de los consumidores.

http://www.piska.marketing---tipos-de- competencia.html 07 Febrero 2011 17H30
SATISFACCION DEL CLIENTE

El proceso de satisfacer las necesidades de este es la esencia del negocio. Los minoristas
que conocen a los clientes y saben como servirles tendran éxito mas a menudo que
aquellos que no les prestan atencion apropiada a estas tareas criticas. ZAMORA

EDITORES LTDA, primera edicién (2003. p. 362).

La satisfaccion del cliente depende del desempefio que se percibe en un producto en

cuanto a la entrega de valor en relacion con las expectativas del comprador. Si el
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desempefio del producto no alcanza las expectativas, el comprador quedara insatisfecho.
Si el desempefio coincide con las expectativas, el comprador quedara satisfecho. Si el
desempefio rebasa las expectativas, el comprador quedara encantado. Las empresas con
un marketing sobresaliente procuran mantener satisfechos a sus clientes. KOTLER, P.
ARMSTRONG, G,. Fundamentos de marketing (2003, p. 10).

“Existe la certeza de que el cliente no solo juzga una marca por las caracteristicas del
producto sino que cada vez valora mas los servicios post-venta y la oferta global de
servicios prestados. Por ello garantizarse la mejor prestacion de servicios atendiendo
esas necesidades individuales garantiza el éxito de la empresa”. CULTURA

EDICIONES (1999, p.117)

“La satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente constituye el elemento
mas importante de la gestion de la calidad y la base del éxito de una empresa.
Evidentemente, las caracteristicas de un producto o servicio (buen funcionamiento,
fiabilidad, durabilidad, facilidad de uso, estética, personalizacion, servicio a tiempo,
seguridad, cortesia) determinan el nivel de satisfaccion del cliente”. (www.google.com.
15 Enero 2011 12h00.

SERVICIO

El servicio se puede definir como “cualquier actividad primaria o complementaria que
no produce directamente un bien fisico; es decir, la parte sin producto de la operacion
entre el comprador (cliente) y el vendedor (proveedor)”. . JAMES R, WILLIAM, M
(2008, pp.58) Administracion y control de la calidad.

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o
servicio basico.El comprador de una computadora espera cierto nimero de prestaciones,
antes durante y después de la compra propiamente dicha: demostraciones, prueba de la
maquina con sus componentes, soluciones financieras, reparaciones rapidas, garantia

post-venta, etc.
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El servicio es algo que va mas alla de la amabilidad y de la gentileza. El servicio es "un
valor agregado para el cliente”, y en ese campo el cliente es cada vez mas exigente.
http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/acliente.htm 07
Febrero 2011 19H03

Actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en venta o se realizan, y que no
proponen el intercambio de productos o bienes. ELDICCIONARIO DEL
MARKETING, CULTURASS, A, (p. 309).

CALIDAD

Calidad es un término que todos los consumidores entienden pero que dificilmente
pueden definir. ;Qué busca un consumidor cuando pide un producto de calidad?
Generalmente se asume que esta interesado en un bien que cumpla la funcién para la
que esta disefiado. Sin embargo cuando se define la calidad para un bien determinado,
esta definicion deja de estar clara. Calidad en un automovil serd, para un usuario, que
tenga que llevarlo pocas veces al taller; sin embargo, para otro serd que tenga la
aceleracion prometida en la publicidad. Como ayuda a los consumidores en este dilema,
La Union Europea ha establecido una serie de guias de normalizacion que, en caso de
ser cumplidas por un determinado producto, reciben un sello que certifica su adhesion a

un “patrén de calidad”, al menos en lo referente en las especificaciones técnicas.

ELDICCIONARIO DEL MARKETING, CULTURAS, A, (p. 39).

El Enfoque Integrador de la Calidad presenta tres perspectivas: La del punto de vista de
la empresa o0 Interna; la del punto de vista del mercado Externa; y la llamada Global o

de Excelencia.

a) Perspectiva Interna: Pone énfasis en la eficiencia. Parte del supuesto de que la
empresa ofrece productos que le interesan al mercado, por lo que lo importante es
elaborar el producto o servicio con especial atencion a los costos y la productividad,

respetando lo pactado con el cliente de forma técita o explicita.
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b)  Perspectiva Externa: Pone la eficacia ante la eficiencia; énfasis en los deseos y
satisfaccion del cliente. En mercados con alto grado de rivalidad entre competidores,
fuerte cambio tecnoldgico y cambios en las preferencias de los consumidores, es
necesario centrarse en el cliente, que es quien indicard qué clase de productos necesita,

con qué prestaciones y a qué precio.

C) Perspectiva Global: Parte de la base de la empresa excelente es aquella que
satisface las necesidades de todos los grupos de influencia relacionados con ella y lo
hace con criterios de eficiencia. La excelencia pasa de ser un estado a alcanzar a "una
filosofiadetrabajoque da lugar a un procesodindmico de mejora en el que elobjetivoes
alcanzar la eficiencia y la eficacia”, cumpliendo al mismo tiempo con las exigencias de
los diversos grupos de personas relacionadas con la organizacién, que son quienes

justifican y posibilitan su existencia.

En resumen, este enfoque retne el concepto de calidad desde el punto de vista del
cumplimiento de los estandares impuestos por la empresa que produce un bien o
producto, desde el punto de vista de los estandares demandados por el mercado (
clientes), y el punto de vista de la excelencia: "hacer las cosas bien a la primera".
http://www.monografias.com/trabajos75/concepto-calidad/concepto-calidad.shtmi

07 Febrero 2011 19H10.

Fue el mas importante en el estudio de la calidad, se le reconoce que logro cambiar la
mentalidad de los japoneses al hacerles entender que la calidad es un "arma estratégica".
EDWARD DEMING. 07 Febrero 2011 19H10.

La calidad puede ser un concepto confuso debido en parte a que las personas consideran
la calidad de acuerdos a diversos criterios basados en sus funciones individuales dentro
de la cadena de valor de produccién, comercializacion. Ademas, el significado de
calidad sigue evolucionando conforme la profesion de la calidad crece y madura. Ni
asesores ni profesionales de los negocios concuerdan en una definicion universal. En un

estudio, en que se pidio a los administradores de 86 empresas del este de estados unidos
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definir la calidad, se obtuvieron varias docenas de numerosas respuestas, entre las que

se incluyen las siguientes:

1.- Perfeccion.

2.-Consistencia.

3.-Eliminacion de desperdicios.

4.-Velocidad de entrega.

5.-Observancia de las politicas y procedimientos.
6.- Proveer un producto bueno y util.

7.-Hacerlo bien la primera vez.

8.-Complacer o satisfacer a los clientes.
9.-Servicio y satisfaccion total para el cliente.

Por tanto, es importante entender las diferentes perspectivas desde las cuales se ve la
calidad a fin de apreciar por completo el papel que desempefia en las distintas partes de
una organizacion de negocios. JAMES R, WILLIAM, M (2008, pp.12, 13)

Administracion y control de la calidad.
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Graficos de inclusion interrelacionados de Super ordinacion y Subordinacion variable

Dependiente
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2.5 HIPOTESIS

La Implantacién del Sistema de Calidad, permitira incrementar los volimenes de Venta

para maximizar ganancias de la Empresa “SEGUVIT de la ciudad de Ambato”.

2.6 SENALAMIENTO DE VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE

El Sistema de Calidad

VARIABLE DEPENDIENTE

Ventas
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CAPITULO I

3. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE

La presente Investigacion tuvo un enfoque Cuali-cuantitativo, debido a que el
problema que se planted requeria de técnicas, instrumentos y estrategias, el mismo que
se trabajo con un enfoque Naturista en su contextualizacion, participativo con el objeto
de interpretar y conocer la verdad del problema en su contexto, dentro de la empresa

“SEGUVIT” de la ciudad de Ambato; Etnografico, porque su estudio de investigacion
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estuvo delimitado a grupos especificos que corresponden al sector carrocero,
arquitectonico e Industrial del cantdbn Ambato; Humanistico, porque todos los
involucrados en este proyecto aportaron para el desarrollo y mejoramiento continuo del
producto y las ventas, en funcion de la satisfaccién del cliente y toda la comunidad,;
también se trabajo con una investigacion Interna, por tener la facilidad de ingreso a la
empresa y obtener la informacion requerida, para el trabajo de investigacion;
Normativo, porgque estuvo basado en normas y reglamentos internos de la empresa;
Nomotético, porque estuvo encaminado en una sola direccion la investigacion que se
realiz; Externo porque se realizd un analisis de las causas y efectos que obtuvo las
variables Independiente y Dependiente del problema investigado, y asi poder observar,

describir, interpretar y solucionar el problema identificado.

3.2. MODALIDADES BASICAS DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se desarrollé con la combinacion de varios tipos de

investigacion:

3.2.1 Investigacion bibliografica

Se realizd una investigacion Bibliografica, porque tiene el propoésito de detectar, ampliar
y profundizar diferentes enfoques, teorias, conceptualizaciones y criterios de diversos
autores, sobre una cuestion determinada, basandose en documentos, libros, folletos,
revistas, periddicos y otras aplicaciones. Se contempla también el estudio de textos
relacionados con el Sistema de Calidad, Control de Calidad, Normas ISO 9001:2000,
que permita el mejoramiento de los procesos productivos, para obtener un producto de
calidad, de acuerdo a las exigencias del consumidor.

Por su naturaleza, el trabajo que se propuso es un proyecto factible, basado en la

investigacién que consiste en la elaboracion y desarrollo de una propuesta del Sistema
de Calidad, destinada a mejorar el producto, solucionar problemas, requerimientos o
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necesidades de los clientes, el cual permitira incrementar el volumen de ventas de la
empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato,a través de esto mejorar su rentabilidad,

con el fin de mantener mas competitiva a la empresa en el mercado.

3.2.2 Investigacion de campo

Se realizd una Investigacion de Campo, el mismo que permitié obtener informacién
directa en el lugar de los hechos en los que se producen los acontecimientos, utilizando
ciertas técnicas como: la observacién, cedula de entrevista, la encuesta, test, para

conocer y evidenciar la realidad del problema.

En esta modalidad, el investigador tomo contacto en forma directa, con los involucrados
de la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, para obtener informacion de

primera, de acuerdo con los objetivos del proyecto en estudio.

Se considero esta modalidad de investigacion, porque permitid realizar acciones que se
encontraban dentro de las actividades previstas en este estudio, como fueron: varias
visitas a las instalaciones de la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, se
realizoinspecciones de sus instalaciones, entrevistas con los trabajadores y empleados,
con el fin de identificar sus problemas en el ambito productivo, administrativo, y

financiero.

3.3. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

Para realizar la presente investigacion, se utilizd los siguientes tipos:

3.3.1 Investigacion Exploratorio

Esta investigacion estuvo enmarcada, en su primera etapa, en un nivel exploratorio,

debido a que era necesario, realizar la observacion del tipo de recursos a implementar en
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la empresa “SEGUVIT”, de la ciudad de Ambato, se utilizo un andlisis DAFO, en virtud
de conocer las oportunidades y amenazas que mantiene la empresa en el momento del
estudio, para la implantacién del Sistema de Calidad. Ademas, se analizd un estudio de
la documentacion pertinente, de las personas involucradas en la investigacion, para

obtener un mejor desempefio y manejo de los recursos a implementar.

3.3.2 Investigacion Correlacional

También se realiz6 la investigacion Correlacional,porque permitié describir las causas
que conducen al problema, medir las relaciones entre variables de los mismos sujetos
de un contexto delimitado; es decir, nos permitié medir el impacto que se dara, en
cuanto a la implantacion del Sistema de Calidad de la empresa “SEGUVIT” de la

ciudad de Ambato, en el sector carrocero a nivel Nacional.

3.3.3 Investigacion descriptiva

En este trabajo se aplico, una investigacion descriptiva, porque clasifica elementos y
estructuras, modelos de comportamiento segun ciertos criterios; ademas,requirié de
conocimientos suficientes que permitié diagnosticar la realidad de los hechos, las
necesidades que motivaron a la ejecucion del proyecto y poder determinar a los

involucrados internos y externos de la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1 POBLACION
Dentro del uso de fuentes primarias de informacién, este estudio se realiz6 utilizando

una encuesta a los clientes externos de la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato,

y cedula de entrevista al Gerente propietario, con el fin de determinar las percepciones y
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expectativas en cuanto a la calidad del producto que oferta la empresa, para poder
definir e identificar los problemas que mantiene la empresa

La empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, de acuerdo a la informacién de
suGerente Propietario, cuenta con un numero aproximado de 40 clientes, los mismos
que se mostraban interesados en la propuesta de la Implantacion del Sistema de calidad,
basado en la Norma ISO 9001:2000, para la empresa. Este nimero de clientes
corresponden al sector Carrocero, Arquitectonico e Industrial, por lo cual se procedié a

realizar las encuestas respectivas a sus clientes en su totalidad.
Se procedié a aplicar la formula de la poblacién finita, por lo que se conocié con

exactitud cuéntos beneficiarios tienen la empresa “SEGUVIT”. Acorde con las

caracteristicas de la poblacion, los recursos y el tiempo disponible.
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3.5. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Hipotesis: La Implantacion del Sistema de Calidad nos permitira incrementar los volimenes de ventas para maximizar ganancias de la

empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato. Variable Independiente: SISTEMA DE CALIDAD CUADRO 1
DEFINICION CATEGORIAS | INDICADORES ITEMES TECNICAE
INSTRUMENTO
Planificacion ¢Considera usted que es necesario
SISTEMA DE Materia prima Implantar el Sistema de Calidad,basado en | Encuesta y cuestionario a
CALIDAD: Procedimientos | Procesos la Norma ISO 9001:2000,en la empresa los clientes externos.

Es un conjunto de
procedimientos,
encaminado a una
mejora continua
del producto o
servicios para
satisfacer las
necesidades del
cliente.

Mejora continua

Productos o
Servicios

Satisfacer las
Necesidades

Personal calificado

Métodos
Sistemas
Procesos
servicios

Calidad
Precio
Utilidad
Seguridad
Marca

Personales
Colectivas

SEGUVIT de la ciudad de Ambato?

¢Usted considera que los procesos
productivos daran mayor calidad al
producto e incrementaran las ventas de la
empresa SEGUVIT?

¢Cuando adquiere el producto que es lo
mas importante para usted?

¢Coémo lo calificaria el producto que ofrece
la empresa “SEGUVIT” a sus clientes?

Encuesta y cuestionario a
los clientes externos.

Encuesta y cuestionario a
los clientes externos.

Encuesta y cuestionario a
los clientes externos.

ELABORADO POR: Patricio Castelo M.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Variable dependiente: VENTASCUADRO 2

DEFINICION CATEGORIAS | INDICADORES ITEMES TECNICAE
INSTRUMENTO

Conocimiento ¢Como lo calificaria usted la atencion y el

VENTA: Atencion servicio que ofrece la empresa “SEGUVIT” | Encuesta y cuestionario a los

vendedor Eficiencia de la ciudad de Ambato? clientes externos.

La venta es un cumplimiento

proceso personal e

impersonal en el que Durabilidad ¢Con que frecuencia adquiere el producto Encuesta y cuestionario a

el vendedor ofrece | producto Confianza que ofrece la empresa “SEGUVIT” de la los clientes externos.

un producto o Color ciudad de Ambato?

servicios reales al Reparacion

cliente,para

satisfacer las Activo

necesidades del Inactivo ¢Qué tipo de cliente Usted se considera? Encuesta y cuestionario a

cliente a cambio de | Cliente Frecuente clientes externos.

un determinado Ocasional

precio.
Calidad ¢Como considera usted, a los precios Encuesta y cuestionario a

Precio Precio actuales que mantiene la empresa al clientes externos.

Beneficio momento de efectuar una compra?
Disefo

ELABORADO POR:

Patricio Castelo M.
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3.6. RECOLECCION DE INFORMACION

En la presente Investigacion se utilizo las siguientes técnicas:

3.6.1 LA ENCUESTA

En esta Investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, por lo que se conoce con
exactitud cuantos beneficiarios tiene la empresa “SEGUVIT” exactamente, después se
realizé la codificacidn de las encuestas, para poder llegar al objetivo que se espera.

Las encuestas fueron realizadas a las empresas carroceras de la ciudad de Ambato y a
nivel nacional, especialmente a los clientes propios que mantiene la empresa

“SEGUVIT” de la ciudad de Ambato.

Para recolectar la informacidn de la presente investigacion, se siguio los siguientes

pasos:

Definicion de los sujetos: Personas y empresas que fueron investigados.

Seleccion de las técnicas empleadas en el proceso de recoleccion de la informacion.

Analisis de los datos.

Interpretacion de resultados.
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CUADRO 3

PREGUNTAS

EXPLICACION

¢Para qué?

Para saber necesidades,  expectativas y la
percepcién de los clientes de la empresa
“SEGUVIT” de la ciudad de Ambato.

¢A qué personas o sujetos?

Clientes propios de la empresa “SEGUVIT” de
la ciudad de Ambato.

¢Sobre queé aspectos?

Identificar qué Sistema de Calidad permitira
obtener un producto de calidad, para

incrementar las ventas de la empresa.

¢Quién? Investigador: Patricio Castelo M.
Durante el tiempo que contemple Ila
recoleccion de informacién e investigacion del
¢Cuéando? problema, comprendido de Noviembre del

2010 a Julio del 2011.

¢cLugar de recoleccion

informacién?

de

la

Sitios propios de los clientes de la empresa
“SEGUVIT” de la ciudad de Ambato,

provincia de Tungurahua.

¢ Cuantas veces?

Se realizO inspecciones cuantas veces sean

necesarias para obtener resultados positivos.

¢ Qué técnicas de recoleccion?

Entrevista: directivos

Encuestas: clientes y observaciones.

¢Con qué?

Cuestionario de encuestas, cédula de entrevista

y fichas de observacion.

¢En qué situacion?

Se realiz6 en los dias laborables en los cuales
la empresa “SEGUVIT” este en

funcionamiento con sus clientes respectivos.
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Se recolecto la informacion bajo las siguientes técnicas de Investigacion.

CUADRO 4
TIPOS DE INFORMACION TECNICAS DE INVESTIGACION.
Informacion Primaria Clientes
Informacion. Secundaria Inspeccion
Libros de calidad, Sistemas de Calidad, Calidad
Lectura cientifica Total, marketing, ventas, tesis.
Internet Péginas web.
Observacioén Ficha de observacion, Camara.
Entrevista Cuestionario.
Encuesta Cuestionario.

3.7. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE INFORMACION

Con los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los clientes externos, de la
empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, se analiz6 el proceso de la informacién:
primero se hizo la revision critica de toda la informacion recopilada, es decir, un analisis

de la informacion defectuosa, contradictoria, incompleta, y no pertinente.
Se realizd una recoleccion individual de las encuestas, para corregir las fallas de

contestacion, Tabulacion o cuadros, segun variables de cada hipoétesis: cuadros de una

sola variable, cuadro o cruce de variables. Manejo de informacién con un reajuste de
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cuadros con casillas vacias o con datos reducidos cuantitativamente, que no influyan

significativamente en los analisis.

Se efectud un estudio estadistico de los datos para la presentacién de resultados.

Las preguntas fueron claras y de multiple eleccion, para que sean mas faciles para los
clientes en el momento de su contestacién, se codificd las repuestas de acuerdo a las
alternativas planteadas en la encuesta. Se procedié a entregar a los clientes,
explicandoles los motivos y la importancia de la encuesta, para que lo hagan con mucha

sinceridad.

Ademas se realizd una cedula de entrevistaal Gerente propietario de la empresa
“SEGUVIT”, sefior Raul Espin, solicitando que manifieste como es el ambiente interno
dela empresa, la rotacion del producto, sobre el volumen de ventas, que técnicas de
publicidad utiliza. Toda esta informacion se lo realiz6 en la empresa “SEGUVIT” de la
ciudad de Ambato, utilizando las técnicas de cedula de entrevista, encuesta y

observacion.
La informacion obtenida, se tabulé mediante un sistema computarizado, cuadros

estadisticos, la presentacion de resultados se lo realiz6 en forma escrita y gréfica, y

finalmente se procedio al analisis e interpretacion de resultados estadisticos.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

4.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

Para el desarrollo de la presente investigacion se ha tomado en cuenta la totalidad de
los clientes que mantiene la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, la misma
que viene desarrollando sus labores de produccion en el sector de Huachi Totoras,
desde el afio 2006, cuya actividad principal es la transformacion y comercializacion de
vidrio; convirtiéndole en vidrio templado de seguridad, para la industria carrocera,
arquitectdnica e industrial; en varias ocasiones ha intentado maximizar el volumen de
produccion, para incrementar las ventas, sin tener éxito, hasta la presente fecha, debido
a que no se ha realizado un estudio previo, para implantar un sistema de calidad basado

en la ISO 9001:2000, siendo esta la razon de estudio de la presente investigacion.
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Es claro tambien que la mejora del producto no solo depende del recurso tecnologico,
ya que los esfuerzos de este, deben estar respaldados por una mejora del aspecto
Administrativo, organizacional y lo mas importante que es el recurso humano, de tal
manera que dichos esfuerzos se cristalicen en lo que todos esperan, para todos salir
beneficiados, tanto clientes como la organizacién, mediante la Implantacion del
Sistema de Calidad, por lo que de ello depende que una organizacion, en este caso la
empresa “SEGUVIT”, siga siendo competitivo con un producto de calidad, y permita el
incremento de las ventas y la obtencion de un mayor indice de ganancias que conduzcan
al incremento de utilidades pretendidas por la empresa, y por ende se pueda mantener su

posicion dentro del marcado actual.

Mediante la investigacion de campo se obtuvo informacion primaria, de cuarenta
clientes externos, los mismos que facilitaron, para poder identificar datos importantes
para la toma de decision para la Implantacion del Sistema de Calidad, basado en la
Norma 1SO 9001:2000, para la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato.

4.2 INTERPRETACION DE DATOS.

Las encuestas realizadas ha permitido realizar un diagndstico de la situacion actual de la
empresa, ademas ofrece la posibilidad de proponer la Implantacion del sistema de
calidad, basado en la Norma ISO 9001:2000, considerando una opcidn acertada para

obtener un producto de calidad e incrementar las ventas, que en la actualidad afectan en

la generacion de utilidades para la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato.

4.2.1 Encuesta Clientes Externos

Preguntal.- ;Esta usted de acuerdo con la implantacion del sistema de calidad, basado
en la Norma ISO 9001:2000 de la empresa “SEGUVIT”?.
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IMPLANTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

TABLA 1
Porcentaje | Porcentaje
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Sl 38 95,0 95,0 95,0
NO 2 5,0 5,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
GRAFICO 3

IMPLANTACION DEL SISTEMA DE
CALIDAD

Elaborado por: Investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede decir, que el 95 por ciento de los
clientes encuestados manifiestan, que si estan de acuerdo con la
Sistema de Calidad de la empresa “SEGUVIT”, mientras que un 5 por ciento, no estan
de acuerdo con la implantacion del sistema de calidad. Estos valores corresponden a
cuarenta clientes externos encuestados, en valores absolutos corresponde a treinta y

ocho personas que si quieren que se implante el sistema de calidad, mientras que dos

personas, manifiestan que no se implante.
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De acuerdo a la mayoria de los clientes encuestados, manifiestan que se implante el
Sistema de Calidad de la empresa “SEGUVIT”, por lo tanto seria importante que su
Gerente propietario Radl Espin, tome en consideracion la peticién de sus clientes, para
obtener un producto de calidad y satisfacer las necesidades de sus clientes, e

incrementar las ventas,obteniendo una mayor utilidad en beneficio de la empresa.

Pregunta2.- ;Cuando adquiere el producto que es lo mas importante para usted?

IMPORTANCIA DEL PRODUCTO

TABLA 2
Porcentaje | Porcentaje
Alternativas Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
CALIDAD 19 48 48 47,5
PRECIO 11 28 28 75,0
SEGURIDAD 9 22 22 97,5
MARCA 1 2 2 100,0
Total 40 100,0 100,0
GRAFICO 4

IMPORTANCIA DEL PRODUCTO
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Elaborado por: Investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION

De los cuarenta clientes encuestados, el 48 % manifiesta que la calidad, es lo méas
importante para adquirir el producto, mientras que el 28% lo considera que es el precio,
pero para el 22% lo mas importante es la seguridad que brinda el producto, mientras
que para el 2% es la marca, pero también existe un porcentaje del 0% en cuanto a la

utilidad que brinda el producto.

Se puede apreciar que una cantidad considerable de los clientes de
“SEGUVIT”,requieren que la empresa ofrezca calidad en los productos, a precios
accesibles y que brinden seguridad, que satisfagan sus necesidades y expectativas en
cuanto al producto.

Pregunta3.- ;Como lo calificaria usted el servicio que la empresa ofrece?

CALIFICACION DEL SERVICIO

TABLA 3

Porcentaje | Porcentaje
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
EXCELETE 11 28,0 28,0 27,5
MUY
BUENO 16 40,0 40,0 67,5
BUENO 7 17,0 17,0 85,0
REGULAR 6 15,0 15,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
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GRAFICO 5

CALIFICACION DEL SERVICIO
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Elaborado por: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION.

De las cuarenta personas encuestadas, el 40% manifiestan que el servicio que presta la
empresa “SEGUVIT es muy bueno, seguidos del 28% de los encuestados indican que
es excelente la atencion, mientras que 17% de los clientes encuestados manifiestan que
es buena, pero el 15% lo considera que el servicio es regular; y la alternativa malo el
servicio con el 0%. Esto en valores absolutos corresponde a dieciséis, once, siete y seis
personas encuestadas.

Por lo cual podemos manifestar que el servicio que brinda la empresa “SEGUVIT” a
sus clientes corresponde en su mayoria a muy bueno, Por lo cual la empresa deberia
prestar mejor atencién a sus clientes para brindar un servicio excelente, de primera, y

poder mantener encantados con el servicio a sus clientes.

Pregunta4.- ;Por qué medios publicitarios conoce usted a la empresa “SEGUVIT”?
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MEDIOS DE PUBLICIDAD

TABLA 4
Porcentaje | Porcentaje
Alternativas Frecuencia Porcentaje | valido acumulado
RADIO 3 8,0 8,0 7,5
VALLAS
PUBLICITARIAS 11 27,0 27,0 35,0
AMISTAD 26 65,0 65,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
GRAFICO 6
MEDIOS DE PUBLICIDAD
RADIO
VALLAS
PUBLICITARIAS

Elaborado por: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En esta pregunta se demuestra que la empresa esta fallando en cuanto a la publicidad,
por lo que el 65% de los clientes encuestados manifiesta que a la empresa “SEGUVIT”
lo conocen solo por las amistades, seguido por la opcion de vallas publicitarias con un
27%, y por medio de la radio solo con un 8%, mientras que las demas alternativas como

son: la televisiobn y la prensa no presentan ninguna importancia, estos valores

AMISTAD
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corresponden a cuarenta personas encuestadas. Esto, en valores absolutos corresponde a
veinte y seis, once y tres personas.

Se puede interpretar que la mayor cantidad de personas conoce a la empresa nada mas
que por sus amistades, demostrando que no existe ningdn tipo de publicidad para hacer

conocer la empresa ni tampoco para promocionar el producto a los clientes.

Pregunta5.-;Qué tipo de cliente usted se considera?

TIPO DE CLIENTE SE CONSIDERA

TABLAS

Porcentaje | Porcentaje

Alternativas Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
ACTIVO 16 40,0 40,0 40,0
INACTIVO 2 50 50 45,0
FRECUENTE 11 28,0 28,0 72,5
HABITUAL 1 2,0 2,0 75,0
OCASIONAL 10 25,0 25,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
GRAFICO 7

TIPO DE CLIENTE SE CONSIDERA
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Elaborado por: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

De las cuarenta encuestas realizadas a los clientes externos de la empresa “SEGUVIT”
El 40 % manifiestan que son clientes activos, seguidos del 28% que se consideran
clientes frecuentes, Mientras que el 25% se consideran clientes ocasionales, pero el 5%
de los clientes se considera clientes inactivos y el 2% se considera cliente habitual, esto,

en valores absolutos corresponde a dieciséis, once, diez, dos, y una personas.

De acuerdo a los datos obtenidos en las encuestas, se puede apreciar que existe una
cantidad considerable de clientes activos, por lo que hay que prestar mejor atencion a
las demas alternativas de clientes, para que estén en mayor contacto con la empresa.

Analizando las demaés alternativas se puede evidenciar que existe un 60% de los clientes
que no son activos, se encuentran alejados de la empresa, por lo que es necesario tomar
muy en cuenta y dar una mayor atencion a estos clientes, para poder ganar y asegurarla

participacién hacia la empresa.

Pregunta6.-.;Cuando usted realiza la compra del producto por medio de que lo solicita?

COMO LO REALIZA LA COMPRA

TABLA 6
Porcentaje | Porcentaje
Alternativas Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
PERSONAL 32 80,0 80,0 80,0
POR TELEFONO 8 20,0 20,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
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GRAFICO 8

COMO LO REALIZA LA COMPRA
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Elaborado por: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

En base a las encuestas planteadas a los clientes externos se puede deducir lo siguiente:
que practicamente el 80% de los clientes, se acercan personalmente a comprar el
producto, mientras que el 20% por ciento lo realizan la compra por medio de teléfono,
pero las demas alternativas no toman en cuenta los clientes. Esto en valores absolutos
corresponde a treinta y dos y ocho personas encuestadas respectivamente.

Por lo tanto se puede apreciar que la mayoria de los clientes manifiestan que se acercan
personalmente a adquirir el producto en la empresa. Seria importante sugerir crear una

pagina web, correo electronico para dar facilidades y ahorrar tiempo a sus clientes.

Pregunta7.- ;Usted considera que la calidad del producto, permitira un incremento en
las ventas de la empresa “SEGUVIT de la ciudad de Ambato?
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INCREMENTO DE VENTAS

TABLA7
Porcentaje | Porcentaje
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Sl 32 80,0 80,0 80,0
NO 8 20,0 20,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
GRAFICO 9
INCREMENTO DE VENTAS
s
=1 mo

Elaborado por: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION

Dentro de este contexto se determina que la mayoria de los clientes encuestados, que es
el 80% manifiesta que si incrementardn las ventas si se mejora la calidad del producto,

pero el 20% de los clientes indican que no se incrementaran las ventas. Esto, en valores

absolutos corresponde a treinta y dos, y ocho personas encuestadas.
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Se puede apreciar que la mayoria de los clientes, manifiestan que si incrementaran las
ventas de la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, ofreciendo un producto de
calidad a sus clientes, entonces se puede proponer la Implantacion del Sistema de
Calidad, basado en la Norma 1SO 90001:2000, para satisfaccién de las necesidades y

expectativas requeridas por el cliente.

Pregunta8.- ;Como considera usted, los precios actuales que mantiene la empresa al

momento de efectuar la compra?

PRECIOS QUE MANTIENE LA EMPRESA

TABLA 8
Porcentaje | Porcentaje
Alternativas Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
COMPETITIVOS 35 88,0 88,0 87,5
NO COMPETITIVOS 5 12,0 12,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
GRAFICO 10

PRECIOS QUE MANTIENE LA
EMPRESA
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Elaborado por: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION
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El 88% de los clientes encuestados manifiesta que los precios que mantiene la empresa
“SEGUVIT” si son competitivos, mientras que el 12% lo califican que los precios no
son competitivos. Esto, en valores absolutos corresponde a treinta y cinco y cinco

personas encuestadas.
Por lo tanto, segun los clientes encuestados de la empresa, manifiestan que si se maneja
precios competitivos en el momento de la venta, en relacion a la competencia, dentro

del mercado local.

Pregunta9.- ;Como lo calificaria el producto que ofrece la empresa “SEGUVIT” a sus

clientes?
ACEPTACION DEL PRODUCTO
TABLA 9
Porcentaje | Porcentaje
Alternativas Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
EXCELENTES 12 30,0 30,0 30,0
MUY BUENOS 17 42,0 42,0 72,5
BUENOS 10 25,0 25,0 97,5
REGULARES 1 3,0 3,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
GRAFICO 11
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ACEPTACION DEL PRODUCTO
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Elaborado por: Investigador
ANALISIS E INTERPRETACION

En lo que relaciona a estos items se puede decir, que la mayoria de clientes, representa
al 43% manifestando que el producto es muy bueno, seguidos con el 30% que lo califica
que el producto es excelente, mientras que el 25% de los clientes encuestados manifiesta
que el producto que ofrece la empresa es bueno, y el 3% que es regula el producto,
mientras que la otra alternativa no manifiestan ningin comentario. Estos valores

corresponden a diecisiete, doce, diez y una personas encuestadas.

Por lo tanto existe una cantidad considerable de clientes que manifiestan que el
producto que brinda la empresa es muy bueno. Pero seria importante llegar a obtener un
producto de calidad excelente, que permita mantener encantados a los clientes de la
empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato.

Preguntal0.- ;Con que frecuencia adquiere el producto de la empresa “SEGUVIT”?

FRECUENCIA DE COMPRA
TABLA 10

Porcentaje | Porcentaje

Alternativas Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
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DIARIO 10 25,0 25,0 25,0
DOS  VECES

POR SEMANA 4 10,0 10,0 35,0
SEMANAL 9 23,0 23,0 57,5
QUINCENAL 3 7,0 7,0 65,0
MENSUAL 14 35,0 35,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

GRAFICO 12

FRECUENCIA DE COMPRA
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Elaborado por: Investigador
ANALISIS E INTERPRETACION
En lo referente a estos aspectos de frecuencia de compra, se puede analizar que el 35%

de los clientes encuestados manifiesta que adquieren el producto mensualmente,

mientras que el 25% lo realizan la compran diariamente, pero el 23% de los clientes lo
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hacen semanalmente, seguidos del 10% que lo adquiere dos veces por semana y el 7%
lo compra cada quince dias, en valores absolutos corresponde a catorce, diez, nueve,

cuatro y tres personas respectivamente.

Por los resultados obtenidos, se puede apreciar que los clientes que adquieren el
producto en un mayor porcentaje son mensualmente. Seria importante manejar
estrategias, para que lo adquieran el producto semanalmente y asi poder incrementar las

ventas de la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato.

Preguntall.- ;La no entrega oportuna del producto, usted cree que se deba ha?

INCUMPLIMIENTO DEL PEDIDO

TABLA 11
Porcentaje | Porcentaje

Alternativas Frecuencia | Porcentaje | vélido acumulado

FALTA DE 21 53,0 53,0 52,5

PLANIFICACION

FALTA DE 2 5,0 5,0 57,5

PERSONAL

MANO DE OBRA 7 17,0 17,0 75,0

CALIFICADA

MAQUINARIA 4 10,0 10,0 85,0

OBSOLETA

RETRASO DE 6 15,0 15,0 100,0

PROVEEDORES
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Total 40 100,0 100,0

GRAFICO 13

NCUMPLIMIENTO DEL PEDIDO

Elaborado por: Investigador
ANALISIS E INTERPRETACION

El 53% de los clientes encuestados manifiesta que falta planificacion en la organizacion,
mientras que el 17% de los encuestados manifiesta que falta mano de obra calificada,
también existe un 15% de los personas encuestadas que indican que existe retraso de los

proveedores, pero el 10% de las personas lo consideran que la maquinaria esta obsoleta,
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y el 5% de los encuestados manifiestan que es por falta de personal calificado. Esto en
valores corresponde a cuarenta personas encuestadas. Y en valores absolutos

corresponde a veintiuno, siete, seis, cuatro y dos personas encuestadas.

De acuerdo a los resultados obtenidos existe una cantidad considerable de clientes que
manifiestan, que no se maneja una planificacion adecuada dentro de la organizacion, su
maquinaria es obsoleta, la misma que no agilita la elaboracion y produccién del

producto, para una entrega oportuna y a tiempo en los pedidos realizados por el cliente.

4.3 VERIFICACION DE HIPOTESIS

Con los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a clientes actuales de la
empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, se tom6 como referencia las preguntas y
respuestas de la pregunta nimero 1, y numero 7, para asi proceder a realizar la
verificacion de la hipotesis, para comprobar si es necesario 0 no la Implantacion del
sistema de calidad en la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, basado en la
Norma 1SO 9001:2000, para obtener un producto de calidad, que permita incrementar

las ventas y maximizar las utilidades de la empresa.

4.3.1 Modelo Ldgico.

Ho: “La Implantacion del sistema de calidad no permitirdn incrementar los volumenes
de venta para maximizar las utilidades de la empresa “SEGUVIT”. De la ciudad de
Ambato.”

Hi: “La Implantacion del sistema de calidad si permitirdn incrementar los volumenes de
venta para maximizar las utilidades de la empresa “SEGUVIT”. De la ciudad de

Ambato.”

4.3.2 Nivel de significancia.
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El nivel de significancia con que se trabajo es del 5%.

4.3.3 Eleccidn de la prueba estadistica Chi cuadrado.

(0 —E)*

X*=3 B

En donde:
> = Sumatoria

O = Datos observados

E= Datos Esperados

4.3.3 Combinacién de frecuencias

VALORES REALES

TABLA 12
ALTERNATIVAS
POBLACION TOTAL
SI NO
SISTEMA  DE
CALIDAD 38 2 40
INCREMENTO
DE VENTAS 32 8 40
TOTAL 70 10 80
TABLA 13
FRECUENCIAS ESPERADAS
ALTERNATINATIVAS
POBLACION
S| NO
SISTEMA DE 35,0 50
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CALIDAD

INCREMENTO DE
VENTAS 35,0 5,0

FUENTE: Encuestas realizadas a clientes externos de la empresa

Elaborado por: Patricio Castelo M.

4.3.4 Calculo del grado de libertad

El grado de libertad es igual a la multiplicacion del numero de las filas menos uno por el

numero de columnas menos uno asi:

Gl = (F-1) (C-1)
Gl = (2-1) (2-1)
Gl=(1) (1)
Gl=1

Donde:

Gl = Grado de libertad.
C = Columnas de la tabla
F = Hilera de la tabla

Entonces tenemos que Gl = 1; y el nivel de significancia es de 0,05; en la tabla H de
distribucion Chi cuadrado que equivale a 3,841; por lo tanto:
X2 = critico = 3,841 (X»)

4.3.5 Calculo matemético

Este calculo se utilizo para evaluar la hipotesis nula, que no haya asociacién entre las

dos variables, para ello se calculd el Chi cuadrado, comprobando los valores obtenidos
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especialmente con los de la distribucion teorica, dados los totales obtenidos en los que

no haya ninguna asociacion entre las variables.

TABLA 14

(0-E)y?

0 E 0-E (O - E)?

E
SISTEMA DE
CALIDAD / Sl 38 35,0 3,0 9,0 0,26
SISTEMA DE
CALIDAD/ NO 2 5,0 -3,0 9,0 1,80
INCREMENTO DE
VENTAS / Sl 32 35,0 -3,0 9,0 0,26
INCREMENTO DE
VENTAS / NO 8 5,0 3,0 9,0 1,80

X2 = 4,12

FUENTE: Encuestas realizadas a clientes de la empresa
Elaborado por: Patricio Castelo M.

REPRESENTACION GRAFICA DEL CHI CUADRADO
GRAFICO 14
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Zona de Rechazo

Zona de

Aceptacion >

3,841

FUENTE:Encuestas realizadas a clientes de la empresa

Elaborado por: Patricio Castelo M.

4.3.6 Decision final.

El valor X; =3.841 < X;=4,12 y de acuerdo a lo establecido se acepta la hipotesis
alterna, es decir, que “La Implantacion del sistema de calidad si permitira el incremento
de las ventas y maximizar las utilidades de la empresa “SEGUVIT”, por consiguiente se

rechaza la hipotesis nula.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos, se pudo llegar a la conclusion, que los clientes
externos de la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, consideran que seria un
aporte fundamental para la industria carrocera. Disefiar un Sistema de Calidad, la misma
que ayudaria a obtener un producto de calidad, mejorar el desempefio, coordinar y
planificar la produccion de la empresa,en cumplimiento de la satisfaccion y expectativas

del cliente.

En este caso los clientes de la empresa “SEGUVIT” requieren que exista calidad en los
productos, a precios accesibles que satisfagan las necesidades y expectativas requeridas

por el cliente.
En el servicio que presta la empresa “SEGUVIT” a los clientes, se puede evidenciar

que es muy bueno. También se observa que existe una buena relacion productor-cliente

logrando satisfaccion en los clientes.
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Es importante el porcentaje de los clientes activos que posee la empresa “SEGUVIT”,
los mismos que manifiestan que el producto, La Calidad en el servicio, la entrega
oportuna del producto, las facilidades de comunicacién, el precio, son factores
importantes para mantener un cliente activo, el mismo que permanece leal y atrae mas

clientes para la empresa, garantizando una satisfaccion total de los clientes.

Se puede apreciar que en su mayoria el cliente asiste personalmente a adquirir el
producto personalmente en la empresa mismo, También existe un buen nimero de
clientes que los pedidos lo realiza por medio del teléfono por prestar las debidas
atenciones y facilidades al momento de realizar sus pedidos, el mismo que significa un

ahorro de tiempo para los clientes.

Se pudo evidenciar que los clientes de la empresa “SEGUVIT” estan seguros que si se
mejora la calidad del producto con la Implantacion del Sistema de Calidad, se
incrementaran las ventas en un mayor nimero, obteniendo mejores utilidades para la

empresa.

Segun los resultados obtenidos de las encuestas, realizadas a los clientes de la empresa
“SEGUVIT” manifiestan que los precios que maneja la empresa con el producto,
indican que si son competitivos y de calidad en relacion a la competencia, motivo

principal para realizar la compra del producto.

Ante todo el producto que ofrece la empresa “SEGUVIT”, busca garantizar a largo
plazo la supervivencia, el crecimiento, la rentabilidad de la organizacién, maximizando
su competitividad mediante el aseguramiento permanente de la calidad del producto,

para satisfaccion de los clientes.
En Conclusién podemos manifestar que los clientes de la empresa “SEGUVIT” la

compra lo realizan la mayoria mensualmente, También existe un porcentaje

considerable que lo realiza quincenalmente, por lo que se deberia tomar mucha en la
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demas alternativas, para mejorar la frecuencia de la compra del producto que ofrece la

empresa.

Se puede manifestar que la empresa “SEGUVIT no cuenta con una planificacion
adecuada, para realizar los trabajos, generando malestar a los clientes en la entrega
oportuna del producto, no dispone de mano de obra calificada y su maquinaria es

obsoleta, por lo que existe retraso en los pedidos del producto a los clientes.

También se puede apreciar que la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, no
cuenta con estrategias de publicidad, por lo que los resultados que arrojan las encuestas
son negativos, los clientes manifiestan que solo conocen a la empresa por medio de

amistades, y no conocen por otros medios publicitarios.

5.2. RECOMENDACIONES

La recomendacion para el gerente de la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato,

seria: De acuerdo a la investigacion y los resultados de las encuestas obtenidas que se
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Implante el Sistema de Calidad basado en la Norma I1SO 9001:2000, especialmente para
que su producto sea mejor en calidady el servicio sea excelente, en busca de la

satisfaccion total del cliente.

Es fundamental que la alta direccion de la empresa, se comprometa con los procesos
delSistema de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2000, por lo que ellos deben dar el
ejemplo de compromiso, de responsabilidad y sobre todo de liderazgo, para el
cumplimiento de los objetivos de calidad en cuanto al producto y servicio que ofrece la

empresa.

Implementar programas de capacitacion acordes a las necesidades de los empleados,
para de esa manera hacerlos mucho mas efectivos en el servicio, aplicacion, permitiendo
un verdadero incremento en el animo, en el desempefio y la productividad de los
empleados, en consecucion de las metas planteadas por la empresa, teniendo como

enfoque primordial la calidad del producto, atencion y satisfaccion total de los clientes.

El gerente de la empresa debera aplicar estrategias de calidad en el servicio para
mantenerlos encantados a los clientes, sugerir la creacion de un correo electronico o una

pagina WEW, para facilitar los pedidos del producto a los clientes.

El Sistema de Calidad garantizara a la empresa obtener un producto de calidad e
incrementara las ventas, satisfaciendo las necesidades y expectativas de los clientes, por
lo tanto los estandares de calidad del producto los fijara la propia empresa, basandose en

lo que el cliente requiere, de acuerdo a su mercado competitivo.

Mediante la implantacion del Sistema de Calidad, el gerente debera garantizar la
calidad del producto a los clientes a precios menores que la competencia, mediante una
planificacién de las actividades o procesos para la elaboracion del producto a precios

competitivos.
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Es necesario que el personal interno de la empresa “SEGUVIT”, se capacite sobre
elSistema de Calidad, el mismo que permitira ofrecer un producto y servicio de calidad
a los clientes, manteniendo como eje principal la satisfaccion yatencion al cliente,

comprometiéndolos a adquirir mas seguido los productos que ofrece la empresa.

El Sistema de Calidad permitird obtener un producto de calidad para los clientes, el
mismo que generara una mayor concurrencia de los clientes a la empresa por adquirir el
producto a un tiempo menor de lo esperado, para mejorar la frecuencia de la compra del

producto que ofrece la empresa.

El gerente debera organizar reuniones con el personal de su empresa, para que cada
responsable de los trabajos, explique como se desarrolla las actividades en cada area, y
asi, poder agilitar los procesos, para una entrega oportuna del producto y servicio a sus
clientes, También la organizacion deberia tener una planificacion adecuada y sugerir
cambios o ideas para una entrega oportuna del producto en beneficio y mejora

permanente de la empresa.

De acuerdo a la negativa de los clientes en cuanto al desconocimiento de la empresa
“SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, se recomendard al gerente propietario de la
empresa que invierta en publicidad en medios masivos como: la radio, television,
prensa, haciendo conocer a la empresa a nivel local y Nacional, para ganar un mayor
namero de clientes, e incrementar las ventas, obteniendo mayores utilidades para la

empresa.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

TITULO

Disefiar un Sistema de Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2000, para incrementar

las ganancias, mediante el crecimiento del volumen de ventas de la empresa
“SEGUVIT” de la ciudad de Ambato.

6.1 DATOS INFORMATIVOS

Institucion Ejecutora: Empresa “SEGUVIT”

Beneficiarios:Empresa “SEGUVIT”, Directivos, clientes internos y externos.
Teléfono: 032 748390 - 082980854.

Ubicacion: Sector Huachi Totoras, Canton Ambato.
Responsable: Raul Espin Ortiz(Gerente General).

Equipo Técnico Responsable: Nivel Ejecutivo y Nivel Operativo de la empresa
Costo de la Propuesta: (30.000) dolares.

Financiamiento: Recursos propios de la empresa

Tiempo Estimado para la Ejecucion:

Inicio: Junio 2011 Finalizacion: Septiembre 2011

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Disefiar un Sistema de Calidad, deberia ser una decision estratégica de toda

organizacion, para la consecucion de objetivos, de tal manera que su actividad se oriente
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al mejoramiento de la competitividad nacional, con énfasis en la busqueda de respuestas

a los problemas cotidianos que presenta la empresa.

No es el propdsito de esta norma internacional, proporcionar uniformidad en la
estructura de los sistemas de calidad o en la documentacion. Esta norma internacional
pueden utilizarla partes internas y externas de una organizacion, para un mayor
desempefio laboral, obtener producto de calidad, maximizar las utilidades, mediante el
incremento de las ventas, ofreciendo informacion y estimulo a los clientes para la
compra constante del producto, ademas, poder ofrecer un servicio excelente; todo esto
se lograra disefiando un sistema de calidad, basado en 1SO 9001:2000, para cumplir los

requisitos y exigencias del cliente, de este mercado tan competitivo como es el nuestro.

En la empresa “SEGUVIT”, las ventas no son las deseadas, pero los clientes se
mantienen satisfechos con el producto que compran a la empresa, por lo que es
Importante Disefiar un sistema de calidad, para ofrecer un producto excelente a los
clientes, para eso se debe conservar proveedores de calidad, y que el precio de sus
insumos no varien constantemente, los productos deberan comprarse utilizando
recursos actuales que posee la empresa, de tal manera que el precio final siga siendo

razonable para los clientes, el usuario o comprador final.

6.3 JUSTIFICACION

Hoy en la actualidad el mercado Ecuatoriano, se caracteriza por estar en constante
cambio, debido a que en las empresas Y la palabra calidad se ha convertido en una de
las mas usadas; su significado y aplicacién son de vital importancia para toda
organizacion, esta palabra encierra el significado de la diferencia entre el éxito y el
fracaso, involucra un esfuerzo en el cual deben participar todos sus colaboradores de la
empresa, en todos los niveles, tanto Administrativos como operativos, ya que Su
correcta aplicacion puede determinar el que una empresa, pueda mantenerse firme

dentro de un ambiente tan competitivo como es nuestro mercado actual.
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Entonces cabe sefialar que si la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, es una
empresa que esta dedicada a la transformacién y Comercializacion de vidrio templado,
para la industria carrocera, arquitectonica e industrial a nivel local y nacional, triunfe y
lo siga haciendo,para una mayor permanencia dentro del mercado, y con un crecimiento
duradero, Se debe considerar como un factor fundamental, el disefiar un sistema de
calidad, basado en la Norma I1SO 9001:2000, todos estos beneficios se extenderan a
toda la empresa, pues un analisis de esta magnitud podra descubrir muchos errores que
se estén pasado por alto, y asi poder identificar, para dar solucion a los problemas

existentes.

Al estar en constante relacion con los clientes y luego del estudio realizado en la
empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, se pudo determinar que la empresa
presenta problemas en el recurso humano calificado, en la tecnologia, publicidad y
ventas, debido a que no existecapacitacién a su personal, renovacion de su tecnologia,
no se apoya de la publicidad, y no promociona la empresa ni el producto a los clientes,
para asi poder dar a conocer la calidad del producto y los beneficios que prestara la
empresa con el sistema de calidad basado en la Norma ISO 9001:2000; provocando una
paralizacion en cuanto a su participacion dentro del mercado, lo que esta permitiendo a

la competencia mejorar su situaciéon dentro del mercado.

Razon fundamental, para que el gerente propietario de la empresa “SEGUVIT”, tome en
consideracion esta propuesta de Disefiar un Sistema de Calidad, y proponer soluciones
estratégicas en beneficio de la empresa, paraobtener un producto de calidad e
incrementar el volumen de ventas, generando utilidades para la empresa. Ypor medio de
la publicidad se hara conocer a la empresa, mediante los medios masivos de la
localidad, para ganar un mayor numero de clientes y por medio de ellos tener un
volumen mayor de ventas, se propondra mejorar el servicio y atencién al cliente; todos
estos argumentos se podran dar con el involucramiento de todo el personal de la

empresa, comprometiendo a realizar un trabajo en equipo en todas las actividades
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diarias a realizarse. Garantizando un producto de calidad a nuestros clientes, a precios

accesibles y menores que la competencia.

6.4. OBJETIVOS

6.4.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Sistema de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2000, para garantizar la

calidad del producto e incrementar las ventas de la empresa “SEGUVIT” de la ciudad

de Ambato, mediante la Satisfaccion de las necesidades del cliente.

6.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Elaborar un Manual de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2000, que garanticen un
mejoramiento continuo en los procesos del producto de una forma organizada, para
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

Establecer Estrategias de Calidad Total, que permitan la participacion activa del
personal Administrativo como Operativo, para lograr un servicio de calidad y un mayor
desempefio laboral en la empresa.

Socializar las Estrategias del Sistema de Calidad, basado en la norma ISO 9001:2000,

para garantizar un productoy servicio de calidad a los clientes de la empresa
“SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, satisfaciendo sus necesidades.

6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Politica
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La propuesta que se realiza para la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, es
viable por lo que existe interés en su Gerente propietario, el disefiar un sistema de
calidad basado en la Norma ISO 9001:2000, ya que en este momento el Gobierno
Ecuatoriano y sus leyes apoyan a las pequefias y medianas empresas en la produccion
nacional, por lo que el gobierno Nacional esta controlando el ingreso del producto

extranjero y mejor esta promoviendo la compra de nuestro producto en todo el pais.

Socio-Cultural

Las compras del producto se ha disminuido en la empresa “SEGUVIT”, por la exigencia
de los clientes que cada vez exigen un producto de calidad, y con la finalidad de
satisfacer al cliente que es la razon de ser de la empresa, se ha propuesto disefiar un
Sistema de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2000, para ofrecer un producto en
optimas condiciones a los clientes, garantizando que con este sistema de calidad se
repita los habitos de compra, se fidelice los clientes a los productos o servicios que
ofrece la empresa. Consiguiendo de esta manera beneficios para la empresa, Obteniendo
una capacidad de permanencia y supervivencia de la organizacién a largo plazo dentro

del mercado local, con un producto de calidad superior al de la competencia.

Tecnologia

La empresa “SEGUVIT” no cuenta con una tecnologia de punta, lo que permite una
disminucion en su capacidad de produccion y sus ventas son cada vez mas bajas, dando
mayores oportunidades a su competencia, de posesionarse dentro del mercado con un

mayor numero de clientes.

La empresa debe contar con una tecnologia adecuada y cumplir con los requisitos del
modelo de calidad, de tal manera que se garantice un producto de seguridad, para
incrementar los volumenes de venta de la empresa.

Organizacion
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La empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato, a través de su gerente propietario
Raul Espin, esta dispuesto a mejorar los aspectos organizativos y operativos de la
empresa, que es un grupo social que esta dispuesto a enfrentar los cambios necesarios

gue ameriten y signifique un cambio en su empresa.

Sin una buena técnica de organizacion empresarial u operativa. No es posible producir
un producto de buena calidad en nuestro mercado. Ya que una mala organizacion,
genera un producto deficiente. Por lo que toda mejora, redunda en beneficio de la
calidad final del producto y de la satisfaccion del consumidor final. Que es lo que
pretende la empresa “SEGUVIT” mejorar toda la organizacion, que a la larga a todos

nos beneficiaria en el desarrollo empresarial

Equidad de Género

La calidad en los productos, y la igualdad técnica de las empresas y organizaciones. Es
dificilmente superable por los tradicionales métodos tecnoldgicos. Han hecho que cada
vez sea mas dificil diferenciar los productos de calidad, y garantizar satisfaccion en el
consumidor final, por este motivo la empresa “SEGUVIT”, necesita del aporte de las
empresas carroceras, arquitectonicas e industriales, para llevar a cabo sus actividades

laborales con éxito.

La mejor forma de mejorar la produccion con los medios materiales existentes. Es
mejorando la organizacion que maneja y gestionando los medios de produccién como
un todo, siguiendo principios de liderazgo, participacion e implicacion, orientacion
hacia la gestion del sistema de procesos que simplifica los problemas, el analisis de los
datos incluyendo sobre todo al consumidor y a la mejora continua. Los que permitiran
conocer y mejorar las capacidades de la organizacion. De este modo, es posible mejorar

el producto de forma constante y satisfacer cada vez mas las exigencias del consumidor.

Ambiental
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El disefiar un modelo de calidad requiere del cuidado y conservacion del medio

ambiente en todas las acciones de la empresa por lo que se debe considerar lo siguiente:

* Establecer politicas ambientales precisas y claras.

* Minimizar permanentemente el impacto ambiental que puedan generar los diferentes

procesos de la empresa.

« Utilizar tecnologia de bajo impacto ambiental.

* Participar con la comunidad en la proteccion y recuperacion de los ecosistemas de la

Provincia.

Econdmico

Es viable la propuesta de disefiar un sistema de calidad, para la empresa “SEGUVIT” de
la ciudad de Ambato, por el gran numero de empresas carroceras que existe en el
Ecuador, especialmente en la provincia de Tungurahua, por lo que la provincia de
Tungurahua es la que cuenta con un mayor numero de empresas carroceras (50), las
mismas que garantizaran el trabajo y supervivencia a largo plazo de la empresa,

ofreciendo un producto nacional de calidad.

Financiero

La empresa “SEGUVIT”, se dedica a la transformacion y Comercializacion de vidrio
templado para la industria carrocera en la ciudad de Ambato, se encuentra en capacidad
de solventar las actividades que se presenten para obtener una certificacion 1SO
9001:2000, con la finalidad de posicionar a la empresa en el mercado, ofreciendo un
producto de calidad a sus clientes, de tal manera que permitird mejorar su situacion

financiera en el futuro.
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Legal

Es factible por lo que las leyes actuales del gobierno Nacional, amparan e incentivan a
la produccién nacional, han impulsado favorablemente el crecimiento a las pequefias y
medianas empresas a nivel local y Nacional, es por esta razon que la empresa
“SEGUVIT” realizara sus actividades cumpliendo con las normas legales, disposiciones

establecidas en cuanto tiene que ver con la pequefia empresa.

6.6 FUNDAMENTACION TEORICA

La Norma ISO 9001:2000, es un método de trabajo, que se considera tan bueno, para
mejorar la calidad y satisfaccion de los clientes. La Norma ISO 9001:2000, especifica
los requisitos para un buen sistema de gestién de la calidad quepueden utilizarse para su

aplicacion interna por las organizaciones.
Se entiende por Gestion de la Calidad el conjunto de actividades coordinadas para
dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad. Generalmente incluye la

politica de la calidad y los objetivos de la calidad, asi como la planificacién, el control,

el aseguramiento y la mejora continua de la calidad.

6.6.1 ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001:2000
Por ser la Norma ISO 9001:2000 la unica norma que sirve para la certificacion y
ademas, recoge los requisitos minimos de un Sistema de Gestion de la Calidad, pasara a

continuacion a desarrollarla.

Los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 se estructuran en cinco apartados (ver

grafico 15) que son:

Responsabilidad de la direccion (5)
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Gestion de los Recursos (6)
Realizacion del producto (7)

Medicion Analisis y Mejora (8)

GRAFICO 15
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llustracion 1.- Modelo de procesos de un SGC (Fuente: UNE-EN 1SO 9001:2000)

6.6.2 PRINCIPIOS DE LA NORMA I1SO 9001:2000

Se considera basico en cualquier empresa que quiera perdurar en el mercado. Aunque

no se quiera obtener la certificacion. Es recomendable seguir los principios de la norma.

Los 8 principios basicos de la gestion de la calidad o excelencia.

1. Organizacién enfocada a los clientes.
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Todas las organizaciones dependen de sus clientes, por lo
tanto es necesario comprender sus necesidades actuales y
futuras, cumplir con sus requerimientos y esforzarse en

rebasar las expectativas de los clientes.

2. Liderazgo

Los lideres son los Ilamados a establecer la unidad de propdsito y llevar el rumbo de la
direccion de la empresa. Ellos deben crear y mantener un
ambiente de trabajo interno, que garantice la participacion activa
de su personal, logrando involucrar en su totalidad su personal,

para lograr los objetivos planteados por la empresa.

3. Compromiso de todo el personal

El personal que se involucra en todos los aspectos de la empresa,
constituyen un factor fundamental en la misma, sus ganas de
participacién permite desarrollar sus capacidades de lo mejor,

para poder aprovecharlas en beneficio de la empresa.

4. Enfoque a procesos

Los resultados requeridos se logran més eficientemente cuando

se maneja bien los recursos y las actividades de la empresa, se

gestionan mediante un proceso.

5. Gestion basada en los Sistema
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Identificar, entender y gestionar un sistema en cuanto a los procesos interrelacionados
para un objeto dado, contribuye a mejorar la eficacia y eficiencia de la empresa al

momento de conseguir sus objetivos.

6. Mejora continua

La mejora continua deberia ser el objetivo permanente de toda la

empresa.

7. Toma de decisiones basadas en hechos

Las decisiones efectivas se basan en los anlisis y en la informacion obtenida.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los

proveedores

La organizacién con sus proveedores son independientes, pero
una relacion mutua es beneficiosa para aumentar la capacidad de

las dos partes para crear un valor y satisfaccion de sus clientes

6.6.3 METODOLOGIA “PDCA”

La mejora continua se define como un procedimiento segun el cual se planifican

acciones encaminadas a la mejora de las actividades desarrolladas por las empresas, se
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ejecutan esas acciones midiendo los resultados que han supuesto y actuado de acuerdo

al producto.

GRAFICO 16
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6.6.4ADIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE CALIDAD

Antes de realizar el diagnéstico es conveniente socializar a todo el personal de la
Empresa sobre el Sistema de Gestion de la Calidad, explicar la metodologia y las fases
como se va aDesarrollar el proyecto.Se sugiere como una estrategia de sensibilizacion
del personal, se busque conocer casos exitososde entidades que han implementado la

Norma 1SO 9001:2000, con el propoésito de lograr un mayor compromiso.

¢ Qué es la Fase de Diagnostico?

El diagndstico del sistema de gestion de la calidad es la fase inicial del proyecto la cual

seConvierte en la radiografia de la entidad respecto al grado de aplicacion de la Norma
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ISO 9001:2000, Corresponde a una serie de actividades de recoleccion de
informacionsobre la empresa acerca del estado actual de su Sistema de Gestién de la
Calidad.

Esto se realiza a través de entrevistas y reuniones entre las personas asignadas para
realizar

El diagndstico y los responsables de las actividades en la empresa.

¢Por qué es conveniente realizar la Fase de Diagndstico?

Es conveniente aplicar esta fase, porque permite reconocer las diferencias
existentesEntre lo que tiene la entidad y lo que deberia tener frente a los requisitos de la
Norma ISO 9001:2000. Se convierte a su vez en el insumo clave para realizar la
planeacion dela implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.ldentifica y

facilita la priorizacion de las oportunidades para la mejora.

Descripcion de las Actividades:

La planificacion del diagnostico incluye la definicién del objeto, alcance, programa o
agenda(personas a entrevistar, entrevistadores, fechas, horarios, lugares, etc.), listas de
verificacion(cuestionario de afirmaciones sobre la Norma ISO 9001:2000) y la
definicion de losrecursos necesarios para el diagnostico que permita identificar de
manera cualitativa ocuantitativa, el estado actual de la entidad respecto a los requisitos
de la Norma.

CUADRO 5

6.6.5 FASE DE DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE CALIDAD
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ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
e Alta direccion y demas
Servidores 'y trabajadores — —
con conocimientos del Planificar la realizacion
proceso. del Diagnostico
- INFORME DEL
e Normatividad legal
aplicable a la empresa DIAGNOSTICO
Ejecutar el VALIDADO
e Infraestructura fisica. Diagnostico

e Servicios de apoyo
(transporte, comunicaciones)

e Documentacién existente.

e Estructura administrativa

Y planta de cargos de la empresa.

Valorar el Informe
del Diagnostico

Elaborado por: Patricio Castelo M.

6.6.6 PROCESO DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

El proceso de Implementacién consta de:

e Decision de la direccion para desarrollar el Sistema de Calidad

e Ejecucion del diagnostico del sistema de Calidad (Mapeo y caracterizacion de

procesos). El suministro de cursos de entrenamiento y capacitacion requeridos y

el desarrollo de la documentacion.

e EI Seguimiento y Evaluacion de los productos de la capacitacion, fruto del

trabajo de los participantes del proyecto. Este seguimiento incluye la instruccién

en el proceso del templado, Implantacion y evaluacion interna del sistema de

Calidad de la empresa.

e Si la empresa decide la certificacién debera contactarse con una Certificadora

autorizada y realizar los tramites respectivos.
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PROCESO DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

GRAFICO 17
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6.6.7 PROBLEMAS DEL SISTEMA DE CALIDAD

Débil Compromiso de la alta Direccion.

Planteamiento como un programa desconectado de la estrategia y gestion diaria
de la compaiiia.

Se cree que es un sistema de "arreglo rapido" de los problemas y procesos y su
implantacién efectiva requiere tiempo.

Se orienta, exclusivamente, para sacar un certificado de Calidad. Esto tiende al
fracaso.

No existe el impulso constante de la direccion destinando tiempo a analizar
avances, recapacitar y reconducir.

Choca frontalmente, con otras culturas tradicionales de la empresa y la vieja

guardia quiere "dinamitar" los cambios si no hay nadie que se lo impida.
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6.6.8 ESTRATEGIAS DEL SISTEMA DE CALIDAD

Se debe analizar cada empresa aunque a nivel general podemos resumirlo en Cinco

palabras:

e Liderazgo

e Compromiso de la direccion
e Informacion

e Formaciony

e Paciencia

Una organizacion que sea capaz de "amar" el cambio estara alcanzando la excelencia.

6.6.9 BENEFICIOS DE LA NORMA 1SO 9001:2000

A continuacion se enumeran algunos de los aspectos positivos de la certificacion de un

SGC de acuerdo a las Normas Internacionales de Calidad:

e Mejora el ordenamiento Interno de las Organizaciones

e Mejora el analisis de los productos y procesos a través de un sistema organizado
e Facilita el planeamiento de todas las actividades

e Control de Productos en Proceso

e Reduccion de las No Conformidades

e Disminucién de Costos

e Mejora Continua

e Control sobre Proveedores.
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6.6.10 DESVENTAJAS DE LA NORMA 1SO 9001:2000

La mayoria de las compafiias han fracasado en su intento en la implementacion de un

Sistema de Gestién de la Calidad.

Las Normas ISO poseen algo en comun, la falta de compromiso. No alcanza solamente
con cumplir los requisitos de documentacion exigidos por la Norma, no alcanza con
poner en marcha el sistema y dejarlo actuar por si mismo. La verdadera diferencia esta
en la gente. Si los directivos no se involucran seriamente, si realmente no comprenden
la necesidad deCambiar, si no prestan atencidn a sus mercados, si no ponen en practica
un liderazgo participativo, si no impulsan una cultura de calidad a lo largo y a lo ancho
de la organizacion, la implementacion de las normas s6lo serd un mero requerimiento
formal condenado al fracaso. Sélo el esfuerzo compartido de todos los integrantes de la
organizacion hara posible que los beneficios de trabajar segun los estandares de la

Norma ISO se hagan realidad.

Otros motivos que pueden hacer que los resultados obtenidos no sean los deseados se
relacionan con una mala definicion de los objetivos de calidad, mala planificacion,
errores en la identificacion y definicion de los procesos criticos o una incorrecta

evaluacioén costos-beneficios.
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6.6.11 METODOLOGIA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
CALIDAD BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2000

Existen varios pasos fundaméntales que debe tener en cuenta toda empresa que desee

implantar un Sistema de Gestién de la Calidad. Durante todo este proceso se puede

recibir asesoramiento de consultores independientes sobre la mejor manera de implantar

un Sistema de Calidad, cuya experiencia en la implementacion del Sistema de Gestion

de la Calidad permitira evitar costosos errores. Los pasos a seguir son los siguientes:

PASO PROCESO A SEGUIR RESPONSABLE
No
1 Informacién Sobre la Familia de las Normas 1SO
9001:2000
Capacitacion a todos los niveles de la empresa. Considerar la | Direccion de la
realizacién de talleres, seminarios o cursos de formacién Empresa
disponible para todo tipo de necesidades, para aumentar los
conocimientos generales de la Norma 1SO 9001:2000.

2 Creacion de un Equipo y acuerdo de una Estrategia
El proceso de Implementacion comienza por preparar la
estrategia de la empresa,La responsabilidad de un SGC | Direccion de la
corresponde a la alta direccién por lo que es vital que éste Empresa
participe en los procesos desde sus inicios, y designe a un
responsable de calidad.

3 Diagnostico del Sistema de Calidad Responsable de
Evaluacion de la empresa desde el criterio de la Norma ISO Calidad o
9001:2000. Asesoria

4 Planificacion de la Implementacion D. de Empresa,
Decision sobre los recursos a emplear y definicién de la | Responsable de
politica de calidad de la empresa. Calidad o

Asesoria

5 Documentacion del Sistema

Realizacion de un Manual de Calidad, Procedimientos e
instrucciones técnicas.

Un Manual de Calidad es un documento de alto nivel que
recoge la intencién de la empresa de operar de acuerdo con
una serie de normas de calidad. Describe el objeto de la
empresa, cuales son sus intenciones, como aplica la normay
como funciona la empresa. EI Manual de Procedimientos
respalda al Manual de Calidad, y describe lo que se hace
para llevar a cabo una tarea. Explica quien hace cada cosa,
en que orden y segun que pautas.

Responsable de
Calidad o
Asesoria
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PASO PROCESO A SEGUIR RESPONSABLE
No
6 Formacion e Informacion de los Implicados en los
Procesos
Responsable de
Puede ser simultanea con el paso anterior, los principios Calidad o
basicos de la implementacién del SGC, son la comunicacién Asesoria
y la formacion. Durante la fase de Implementacion, todos los
involucrados deben seguir los procedimientos y registrar
informacion que demuestre que realmente esta haciendo lo
que dicen
7 Implementacion Responsable de
calidad o
Puede ser simultanea al paso anterior, se trata de desarrollar Asesoria
las actividades segun los procedimientos desarrollados.
8 Definicion de Objetivos Direccion de la
empresa y
Basandose en los datos obtenidos por medio de la | Responsable de
Implementacion por medio de los registros, se definen calidad
objetivos que permiten elaborar un plan de actuacion y
seguimiento del proceso
9 Auditoria Interna Equipos de
Auditores de la
Puede ser realizada por la propia empresa 0 subcontratada, | propia empresa
esta primera auditoria la debe realizar personal formado en 0 Asesorias
la Norma ISO 9001:2000 y ha de tener una experiencia
minima a definir por la propia empresa.
10 Eleccion de la Entidad de Certificacion
La Entidad de Certificacién es un tercero, que evalla la
eficacia del SGC y emite un certificado si este cumple los
requisitos de la norma. La eleccion de una entidad | Direccién de la
certificadora puede resultar compleja, pues que hay muchas Empresa
que operan en el mercado. Algunos factores que se debe
tomar en cuenta incluyen su experiencia en el sector, la
cobertura geografica, el costo y el nivel de servicios
ofrecidos.
La clave es encontrar la entidad que mejor satisfaga los
requisitos de la empresa
11 Pre-Auditoria Externa Entidad de

Esta pre-auditoria es realizada por la entidad de certificadora
previamente a la certificacion, algunas semanas de haber
Implantado el Sistema de Calidad. Su finalidad es identificar
las aéreas en la que la norma no se este cumpliendo (si las
hay). Esto permite corregir los posibles problemas antes de
la auditoria de Certificacion.

Certificacion

Responsable de
Calidad
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PASO PROCESO A SEGUIR RESPONSABLE
No

12 Auditoria de Certificacion Entidad de
Para realizar esta auditoria se debe haber Implantado la | Certificacion
totalidad del sistema al menos con tres meses de tiempo.
En dicha auditoria, la Entidad de Certificacion estudiard el | Responsable de
SGC vy determinard la convivencia de recomendar su Calidad
certificacion de acuerdo con la Norma.

13 Auditorias de Mantenimiento Entidad de

Una vez recibida la Certificacion y obtenido el Certificado,
puede comenzar a publicar su éxito y promocionar su
empresa. Para conservar la certificacion, lo Unico que debera
hacer es seguir utilizando el SGC. La entidad de
certificacion lo comprobard peridédicamente para garantizar
el SGC, que sigue cumpliendo con la Norma.

Certificacién

Responsable de
Calidad

http://calidad-gestion.com.ar/rec_gratuitos/articulos/implementacion_iso_9000.pdf

6.6.12 PRODUCTO CERTIFICADO

VIDRIO DE 5-6 mm

6.6.13NOMBRE DEL PRODUCTO CERTIFICADO

INEN 1669 Para Vidrio de seguridad de automotores, tipo templado

http://es.wikipedia.org/wiki/Vidrio_templado
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http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/2/2c/Safety_glass_vandalised_20050526_062_part.jpg

6.6.14ETAPAS DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

PRIMERA ETAPA: PREPARACION Y PLANIFICACION

| —
Elaborar Cronograma

Caracterizacion de la Organizacion

Determinar el Representante de la direccion,
para la Calidad y el Equipo Gestor

Diagnostico sobre el cumplimiento de los Ocho principios

del Sistema de Calidad y de los requisitos de la Norma 1SO
I I

Elaborar programas de mejoras (sobre los
problemas detectados en el diagnostico
—
Identificacion Inicial de los recursos a utilizar
ey

Capacitacion y Motivacion a los trabajadores
(Directivos, equipo gestor, técnicos y empleados).

\Y%

SEGUNDA ETAPA: DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

—

Elaborar la politica de Calidad

Elaborar los objetivos del SGC y planes de la calidad

Levantamiento y ordenamiento de la informacidn
para la identificacion e interpretacion de los procesos
I I
Determinar los Jefes y documentadores de los procesos
I |
Identificacion final de necesidades de los recursos
I I
Elaborar arboles de los documentos y el mapa de los procesos
ﬁl I_I
Elaborar los flujogramas y la matriz de los procesos

\4
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TERCERA ETAPA: DOCUMENTACION DEL SITEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

/1
Elaborar un documento de los procesos

L
Elaborar el manual del SGC y planes de la calidad
L]
Elaborar un Manual de procedimientos
T
Revisar y/o ajustar los objetivos y planes de la calidad

ey

Elaborar el programa de Auditorias
Internas y revisiones por la Direccion

v

CUARTA ETAPA: IMPLEMENTACION Y MANTENIMIENTO
DEL SITEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

m
Implementacion de la documentacion de los procesos
]

Ajustes de la implementacién después de Implementada
I I

Ejecutar Auditorias Internas
| I

Ejecutar revisiones por la Direccion
\_I I_I

Mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

Vv

Elaborado por: Patricio Castelo M.
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6.6.15 FASES DEL PROCESO DE IMPLANTACION DEL SISTEMA DE
CALIDAD

Fase I: Presentacion del proyecto

Fase Il: Diagnostico

Fase Il1: Sensibilizacion y formacion

Fase IV: Elaboracion de la documentacion soporte
Fase V: Implantacién

Fase VI: Auditoria Interna

Fase VII: Auditoria de certificacion

PRESENTACION DEL PROYECTO

Objetivos:

* Difundir a la organizacion los objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad.
» Comentar los conceptos basicos de los Sistemas de Gestion de la Calidad.

* Comentar la metodologia a seguir, herramientas, plazos, etc.

* Presentar ¢l equipo que trabajara en la definicion del sistema de gestion.

* Motivar al personal para lograr su maxima colaboracion.

* Definir los canales de comunicacion para aportacion de sugerencias.

Dirigido a:
Todo el personal afectado por el Sistema de Gestién de la Calidad

DIAGNOSTICO INICIAL

Objetivos:

*Evaluar la posicion de la organizacion respecto a la Norma ISO 9001:2000.

* Identificar las tareas a realizar.
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*Identificar los recursos necesarios.

*Establecer la planificacion deactividades.

Sobre:

Personal y actividades relacionadas con los procesos de transformacion del producto.
SENSIBILIZACION

Objetivos:

* Implicacion activa del personalafectado.

Participacion en el proceso de mejora.

* Concienciacion de la importancia dela aportacion individual.

«Entendimiento de ;POR QUE? Delcambio.

Dirigido a:

*Todas las personas de la Empresa.

FORMACION

Objetivos:

*Aumento de la eficiencia del Personalimplicado.

*Facilitar el desarrollo de los procesos.

*Proporcionar los conocimientos necesariospara el correcto funcionamiento del sistema.
Dirigido a:

Personal relacionado con los procesos de transformacion del producto y con lagestion

del Sistema de Calidad

ELABORACION DE LA DOCUMENTACION SOPORTE
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Objetivos:

*Definir la metodologia para el desarrollo y Politica Calidadcontrol de la documentacion

*Desarrollar la documentacion del Sistema deGestion de la Calidad

Contenido:

*Mapa de Procesos

Manual de Calidad*Procedimientos Generales y Especificos
*Manual de OrganizacioneInstrucciones Operativas

*Planes de Calidad*Documentacién Técnica

*Cartas de Servicio*Registros

IMPLANTACION

Objetivos:

+Difundir la documentacion del sistema de gestion al personal responsablede su
Implantacion.

«Formar al personal en las actividades y metodologias propuestas.

« Sensibilizar al personal

*Supervisar la puesta en marcha de las herramientas, procesos, actividadesy su sistema
de medicion y control.

* Ajustar las actividades y procesos desarrollados a las necesidadesplanteadas en su

puesta en marcha.

Dirigido a:

Todo el personal de la Empresa afectado por el SistemaGestion de la Calidad
*Todas las actividades relacionadas con la prestacion de losservicios.
AUDITORIA INTERNA (“PRIMERA PARTE”)
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Objetivos:

Evaluar el grado de implantacion del Sistema de Calidad.
*Evaluar su eficacia para cumplir con los objetivos previstos.
« Identificacion de mejoras a la eficiencia del Sistema de Calidad.

« Planificacion e implantacion de las acciones de mejora.

Dirigido a:
Todo el personal de la organizacion afectado por el Sistemade Calidad

Todas las actividades relacionadas con la transformacion del producto.

AUDITORIAS EXTERNAS

Definicion:

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtenerevidencias de la
auditoria, evaluarlas de manera objetiva con elfin de determinar la extension en que se

cumplen los criterios deauditoria.Es:

« Sistematica: se realiza de manera ordenada de acuerdo con un método

* Independiente: se lleva a cabo por personas que aseguran su objetividade
imparcialidad.

» Documentado: se recoge en un procedimiento escrito y sus resultadosdeben
registrarse.

« Evidencias de la auditoria: registros, declaraciones de hechos u otrasinformaciones
pertinentes para los criterios de auditoria.

* Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados

como referencia para comparar las evidencias de auditoria.

AUDITORIAS EXTERNAS
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Tipos de auditorias externas

La que realiza otra entidad en una empresa con el fin de estableceruna relacion
contractual, es decir, las llamadas auditorias deevaluacion de proveedores. Se les suele

llamar “auditorias desegunda parte”.
Las Auditorias realizadas por una entidad independienteacreditada, que no tiene
relacion alguna ni con la organizacionauditada ni con sus clientes, se les llama

“auditorias de terceraparte” o de certificacion.

(Que son a las que nos referimos en una implantacion de un Sistema de Calidad para su
certificacion)

CERTIFICACION

Objetivos:

Demostracion por parte de un organismocertificador de que el Sistema de Calidad de
nuestra organizacion cumple losrequisitos de la norma de referencia (1ISO 9001:2000).

Reconocido Internacionalmente, goza de granprestigio en el mercado nacional e

Internacional.
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6.6.16 ESQUEMA DE LAS FASES DEL SITEMA DE CALIDAD

Difundir a la empresa los objetivos del

Dres(antaci()n del Proyecto Sistema de Calidad, Dirigido a todo el

OMm®»>T
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la empresa cumple con la Norma ISO 9001:2000

Elaborado por: Patricio Castelo M.
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CUADRO 6

PROCEDIMIENTO GENERAL PARA LA DTC

CERTIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

Edicion: Fecha de Revision:

Fecha de Aprobacion: Pégina:

INEN

SOLICITANTE

Solicitud de
Certificacion

servicio

Revision de Solicitud
y envio de ofertas de

Aceptacion de
ofertas de Servicio

A 4

Envio de
Documentos de
Certificacién

.

Aceptacion de
condiciones de
Certificacion y

Auditoria de
Documentacio

v

presentacion del
Manual de Calidad

Acciones
Correctivas

NO
Cumple
Sl
v
Auditoria de

Certificacion

Conforme
ISO 9001

Acciones
Correctivas

Sl

Auditorias

Emision de
Certificado

Anuales de
Certificacion

A 4

Elaborado por: Patricio Castelo M.
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6.6.17PRESUPUESTO DE LA IMPLANTACION

Para empresas que cuentan entre 1 y 50 empleados:

Implementacion: minimo $ 15.000

Certificacion:

Costo de certificacion: minimo $ 8.000
Pre-auditoria y auditoria semestral y: $3.000

Honorario diario, por auditor: $ 1.000

6.6.18CUANTO SE TARDA EN IMPLANTAR EL SISTEMA DE CALIDAD
BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2000.

Aunque es importante realizar un Estudio y Diagnostico Previo en la empresa para
determinar la planificacion de las actividades a desarrollar, podemos decir que el tiempo
de duracién en cuanto al disefio e implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad,
estaria entre 10 y 18 meses, y segun los factores de cada empresa (tamafio,

organizacion, recursos).

6.6.19EMPRESA CERTIFICADORA

Para poder obtener una certificacion de la Norma 1SO 9001:2000, reconocida por las
Autoridades Competentes, debe acudir a una Entidad Certificadora que esté acreditada
por un organismo de acreditacion. Todas estas empresas certificadoras, a su vez son

controladas por entidades nacionales de acreditacion, que verifican su buen hacer.
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BVQ Bureau Veritas Quality

BUREAU VERITAS

Certification

http://www.bureauveritas.es/

Enfoque de la empresa Certificadora

Los pasos clave en nuestro Proceso de Certificacion son:

¢ Definicion del Alcance de certificacion; (Firma del contrato)

e Pre-auditoria (opcional): diagnostico de su posicion actual con la norma:
e Auditoria de Certificacion (emision del certificado);

e Visitas de Vigilancia para seguir la mejora continua;

¢ Re-certificacion después de 3 afios a través de una auditoria completa o

evaluacién continta.

6.6.20SISTEMA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE CALIDAD

En primer lugar, mejora la eficacia y la rentabilidad, ya que una vez implantado el
sistema de la calidad, se reducen los costes y se aprovechan mas efectivamente los
recursos, los tiempos, y la capacidad de las personas. Con un sistema de Calidad se
evitan fallos, errores, encarecimientos innecesarios, despilfarros, controles indutiles,

gasto de esfuerzos en revisar cosas mal hechas, repeticiones continuas, etc.
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EXTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE CALIDAD

GRAFICO 18

POLIYICA DE CGALIDAD

Politica y Objetivos
de Calidad
Manual de Calidad

Procedimientos Documentados
(Manual de Procedimientos)

/ Instrucciones de Trabajo \
/ Documentos de Trabajo y Registro de Calidad \

Elaborado: Patricio Castelo M.

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1.1 Generalidades

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la

calidad, cuando una organizacion:

Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.
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1.2 Aplicacion

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretendera que sean
aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo, tamafio y producto

suministrado.

4.- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La empresa tendra que establecer, documentar, implementar y disefiar un sistema de
calidad, para mejorar continuamente su eficacia y desempefio de los procesos, orientada
a las necesidades de sus clientes, de acuerdo a los requisitos de esta Norma

Internacional.

NORMA 1SO 9001:200

4.1 Requisitos Generales

La organizacion debe:

a) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la

operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar

e) la operaciony el seguimiento de estos procesos.

f) Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos.

g) Implantar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos.
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Documentacion del Sistema de Calidad

La empresa y la alta direcciéntendran que definir que documentacién y registros son los
apropiados, con el fin de satisfacer los requerimientos de los clientes internos como

externos.

4.2 Requisitos de la Documentacion

La documentacion del sistema y procedimientos
Declaraciones documentadas.

Los documentos necesitados por la empresa, deberan estar escritos obligatoriamente,

para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

¢ Planificacion al Disefiar un sistema de calidad.

e Actividades y procesos complejos.

e Necesidad de comunicacion de las actividades y los procesos

e Garantizar una adecuada comunicacion, para cumplir sus disposiciones.
e Rotacion de su personal.

e Capacitacion sobre la maquinaria.

e Saber el que hacer de la empresa

e Unificacion en la ejecucion de las actividades.

4.2.2 Manual de la Calidad

Uno de los requisitos de la documentacion es el Manual de Calidad, el mismo que nos

guiard y proporcionara las actividades a desarrollarse de la empresa.

e El alcance del sistema de calidad.
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e Politica de calidad y los objetivos de Calidad
e Los procedimientos documentados establecidos.
e Una descripcidn de la interaccion entre los procesos del sistema de calidad.

e Definicion de los términos, que son significativos para su empresa.

4.2.3 Control de los Documentos

La empresa debera garantizar el control de los documentos requeridos por el Sistema de
Calidad, deberan controlarse que los registros que se estan usando sean los correctos,
para que defina los controles necesarios en cuanto a sus actividades.

Para proceder con el control de documentos, la empresa deberia evaluar con respecto a

su eficacia y eficiencia de acuerdo a la empresa, manejando criterios como:

Tipo de funcionalidad

Facilidad de manejo

Mantener recurso necesario

Politicas y objetivos
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NORMA 1SO 9001:2000

4.2.3

d)

f)

9)

Control de documentos

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision

Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario Yy aprobarlos

nuevamente.

Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual de

los documentos.

Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se

encuentran disponibles en los puntos de uso.

Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente

identificables.

Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controlg

su distribucioén.

Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

4.2.4 Control de los Registros

Los registros deberdn establecerse y mantenerse, para proporcionar evidencia de la

conformidad con los requisitos; asi como de la operacién eficaz del sistema de gestion

de la calidad. Los registros tendran que permanecerse legibles, facilmente identificables

y recuperables. Deberan establecerse un procedimiento documentado para definir los
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controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicién de los registros.

Algunos ejemplos de Control de Registros

e Archivo de disefio

e Ordenes de la compra del cliente
e Notas de reuniones

e Registro de no conformidades

e Registro de acciones correctivas

e Registro de bienes recibidos y entregados

S. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION

51  Compromiso de la Direccion

Es importante que la alta direccion tenga liderazgo y compromiso, para desarrollar y
disefiar un Sistema de Calidad, con metas a conseguir beneficios para la empresa.Por lo

tanto es importante establecer

e Visidn, politicas y objetivos, estrategias coherentes con el propdésito de la
empresa

e Liderazgo

e Comunicacién

e Ambiente de Trabajo

La alta direccion tendra la responsabilidad de identificar los procesos claves que
participan en la realizacion del producto, ya que estos estan relacionados con el éxito o

el fracaso de la empresa, y cumplir con las obligaciones y requerimientos del cliente.
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NORMA I1SO 9001:2000
5.1 Compromiso de la direccion:

La alta direccion debe evidenciar su compromiso con el sistema de gestion de la
calidad, Debe apoyar permanentemente el desarrollo y mejora del mismo, mediante:
definicién y documentacién de responsabilidades, compromisos y obligaciones de

requerimientos y necesidades del cliente.

a) Comunicado a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos

del cliente como los legales y reglamentos.

b) Estableciendo la politica de calidad
c) Asegurando que se establecen los objetivos de calidad.
d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion.

e) Asegurando la disponibilidad de los recursos

5.2  Enfoque al Cliente

Tomando como razon de ser la necesidad de satisfacer necesidades reales y potenciales

a nuestros clientes.

La alta direccion tendra la responsabilidad de asegurarse de que los datos e informacion
de los clientes sean de facil comprension, y que se puedan llegar a cumplir lo solicitado,
mediante un dialogo con el cliente, Y saber lo que el cliente requiere, identificando las

oportunidades del mercado existente.
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NORMA I1SO 9001:2000
5.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se

cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente

53 Politica de la Calidad

Establecimientos del Sistema de Calidad, para la mejora continta de la empresa, esta
deberan estar por escrito y que todos los empleados deben entenderla, para conocer sus
funciones de acuerdo al sistema de calidad. Ademas la politica de calidad se debera
revisar periodicamente, para determinar si los objetivos y metas contindan siendo los

mas apropiados para la empresa.

NORMA 1SO 9001:2000
5.3Politica de Calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad

a) Esadecuada al proposito de la organizacion.

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar

continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

¢) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad.

d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

e) Es revisada para su continua adecuacion.
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5.3.1 Objetivos de la Calidad.

La alta direccién debera asegurarse de que los objetivos de la calidad sean medibles,
incluyendo aquéllos objetivos que permitan cumplir con los requisitos para un producto
de calidad, los mismos que se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro
de la organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes, para
verificar si el desempefio de la empresa es eficaz y eficiente con la politica de la calidad.

54 Planificacion

Es necesario que para la planificacion se tome muy en cuenta, las estrategias y objetivos
planteados por la empresa segun su politica. Establecer planes de calidad, para la mejora

continGa del productode la empresa.

5.4.1 Planificacién del Sistema de Gestion de la Calidad

La alta direccion obligaraplanificar el disefio del Sistema de calidad a Implantarse, con
el fin de cumplir con los procesos y requisitos necesarios, para asi alcanzar los objetivos

de la calidad.

Se mantendra la integridad del Sistema de la Calidad cuando existe una planificacion de
la alta direccidn, para hacer conocer las responsabilidades, los recursos con lo que

cuenta la empresa, para cumplir las necesidades y expectativas de los clientes.

55 Responsabilidad, Auditoria y comunicacion

Las funciones de los distintos grupos, departamentos o unidades de las organizaciones,
y sus interrelaciones, incluyendo las responsabilidades y autoridades, deberan estar
perfectamente definidas y comunicadas internamente, con el objeto de facilitar una

gestion de calidad efectiva.
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5.5.1 Comunicacioén Interna

La alta direccion proporcionara y dard a conocer la informacién y procedimientosdel
Sistema de Calidad, a todos los colaboradores de la organizacidn,para que asi puedan
entenderla y comprometerse, para lograr los objetivos de calidad planteados por la

empresa.

5.6  Revision por la direccion

La alta direccion debera revisar el sistema de calidad periodicamente, planificar con el
fin de garantizar su marcha adecuada con su efectividad del sistema de Calidad. La
revision debe analizar y evaluar las necesidades de realizar o no cambios en el Sistema
de Calidad de la empresa, incluyendo la politica de la calidad y sus objetivos a

consequir.

NORMA 1SO 9001:200

5.6.2 Informacion para la revision

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

a) Resultados de auditorias

b) Retroalimentacién del cliente

c) Desempefio de los procesos y conformidad del producto

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas.

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.
f) Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad.

g) Recomendaciones para la mejora.
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Resultados de la Revision

Son herramientas para identificar las oportunidades para la mejora y desempefio de la

empresa. Una vez realizada la revision, la alta direccion debe tomar decisiones como:

e Mejorar la efectividad del sistema de Calidad y sus procesos
e Mejorar el producto de acuerdo a las expectativas del cliente

e Saber las necesidades del cliente

NORMA I1SO 9001:2000
5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y

acciones relacionadas con:

a. Lamejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos;

b. La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente.

c. Las necesidades de recursos.

6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de los recursos

La organizacion debera determinar y proporcionar 1os recursos necesarios para: disefiar,

Implantar y mantener el Sistema de Calidad mejorando continuamente su eficacia en los
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procesos. Para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requerimientos.

6.2 Recursos humanos

La organizacion deberd asignar personal componente y responsable, con formacion y
sensibilizacion apropiadas acordes a las habilidades y destrezas de acuerdo a sus
funciones. Debera asignar personal con responsabilidades definidas en relacion con el
sistema de gestion de la calidad, que sea competente en base a su educacion, formacion,

habilidades practicas y experiencia laboral.

NORMA 1SO 9001:2000

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

La organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que

afectan a la calidad del producto.

b) Proporcionar formacion o tomar otras acciones para satisfacer dichas

necesidades.

c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

d) Asegurarse de que su personal en consciente de la pertinencia e importancia de

sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de calidad

e) Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y

experiencia.
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6.3 Infraestructura

La empresa sera encargada de facilitar y proporcionar los recursos a sus colaboradores,
para realizar sus actividades diarias con calidad, de la misma manera debe facilitarle las

herramientas y el equipo de trabajo adecuado para un mayor desempefio laboral.

NORMA 1SO 9001:2000

6.3 Infraestructura

La organizacion debe identificar, proporcionar y mantener las instalaciones requeridas

para conseguir la conformidad del producto y servicio, incluyendo: espacio de trabajo e

instalaciones apropiadas, equipos, etc. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable.
a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados.

b) Equipos para los procesos, (tanto hardware como software).

c) Servicios de apoyo tales (como transporte o comunicacion).

6.4  Ambiente de trabajo

Setendrd que identificar y gestionar los factores fisicos y humanos del entorno del
trabajo, que influya positivamente en la motivacién, satisfaccion y desempefio laboral,
necesarios para lograr la conformidad del producto segun lo requerido por los clientes.

Se debe considerar los siguientes factores:

e Ubicacion del lugar de trabajo
¢ Instalaciones adecuadas para el personal
e Higiene; limpieza

e Interaccion social
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7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1  Planificacién de la realizacion del producto

La norma lista los elementos que tendra que determinar, documentar y proporcionar la
organizacion: La documentacion, los procesos, los recursos e instalaciones necesarios,
en relacion con la anterior. La empresa debera planificar como van a realizar todas las

actividades necesarias para la realizacion del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

La organizacion bebera asegurarse e identificar mutuamente los requerimientos de los
clientes en cuanto a los procesos, revisard los requisitos reglamentarios o legales

enfocados con el producto o servicio al momento de la entrega y pago.

NORMA 1SO 9001:2000

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision
debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un producto
al cliente (por ejemplo envio de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion

de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:

a) Estan definidos los requisitos del producto.

b) Estan resuelto las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido

y los expresados previamente.

c) La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.
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Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas

por la misma.

Cuando el cliente no proporcione una declaracién documentada de los requisitos, la

organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse de que
la documentacion pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea

consciente de los requisitos modificados.

Comunicacion con el Cliente

La comunicacion con el cliente sera fundamental, para atencion de sus pedidos, ya que
debe ser clara y precisa, para no cometer errores y lograr la satisfaccion del cliente.

NORMA 1SO 9001:2000

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para |3

comunicacion con los clientes, relativas ha:

a) Informacion sobre el producto

b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones

c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
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7.3  Disefioy Desarrollo

En relacion con el disefio ydesarrollo, la organizacion debera planificar, para dar
cumplimiento de acuerdo a los documentos de entradas de las plantillas y moldes
presentados por el cliente.Las responsabilidades en cuanto al disefio del producto
deberan ser de acuerdo a lo requerido por el cliente, la misma que la direccién tendré la
responsabilidad de que se cumpla lo solicitado por el cliente en lo relacionado con el
pedido del producto.

NORMA 1SO 9001:2000

7.2.6Validacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado, para
asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su
aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible,
la validacion debe completarse antes de la entrega o implementacion del producto.
Deben mantenerse registros de los resultados de la validacion y de cualquier accién que

sea necesaria.

Control de los cambios delasplantillas y moldes

Consiste en registrar, revisar, y realizar el trabajo solicitado

NORMA 1SO 9001:2000

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros.
Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segin sea apropiado, y aprobarse

antes de su implementacion. La revision de los cambios del disefio y desarrollo debe
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incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas y el producto

ya entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisién de los cambios y de

cualquier accion que sea necesaria.

7.4  Compras

La organizacion tendra que controlar los procesos de compra, asegurando los requisitos
de informacion correcta, para la verificacion y control de los productos comprados. Por

lo cual se deberd considerar los siguientes factores para la compra:

e ldentificacion oportuna, eficaz y precisa de las especificaciones del producto
comprado.

e Evaluacion de los costos, tomando en cuenta el precio y entrega.

e Garantias de producto comprados no conformes.

También es importante mantener un proveedor que cumpla con los requisitos que la
empresa necesita, ya que nos abastecen de materiales y servicios que pueden garantizar
la calidad del producto que la empresa ofrece. Para ello se debera considerar los

siguientes factores:

e Experiencia.

e Producto de calidad, precio, entrega y garantias.

o Capacidad de entrega del producto requerido en los plazos establecidos.
e Atencion del proveedor en cuanto a consultas, cotizaciones y ofertas.

e Instalaciones y recursos

151




Ademas es necesario que la empresa realice sus compras mediante un registro en el que
consten las especificaciones del material, la revision y aprobacion respectiva, para

confirmar que adquirio lo solicitado.

NORMA I1SO 9001:2000
7.4.1 Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de
compra especificados. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto
adquirido debe depender del impacto del producto adquirido en la posterior realizacién

del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad
para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Deben
establecerse los criterios para la seleccién, la evaluacion y la reevaluacion. Deben
mantenerse registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion

necesaria que se derive de las mismas.

7.4.2 Informacion sobre las compras

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,

cuando sea apropiado:

a) Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos.
b) Requisitos para la calificacion del personal.

c) Requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacién de los requisitos de compra

especificados antes de comunicéarselos al proveedor.
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7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La empresa tendra que estar presente el momento de recibir los materiales comprados,
para no tener inconvenientes con el producto en lo posterior, la persona encargada de
recibir los materiales, debe verificar y comprobar que estos estén en perfectas

condiciones y cumplan con los requerimientos solicitados.

NORMA 1SO 9001:2000

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccién u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de

compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacién en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacion de
compras las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la liberacion
del producto.

7.5  Producciény prestacion del servicio

Esta norma nos manifiesta que para la produccién y el servicio debe existir control de:

¢ Infraestructura mejorada

e Capacitacion del personal

¢ Rendimiento de los procesos
e Métodos a seguir

e Reduccion de desperdicios
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NORMA I1SO 9001:2000
7.5.1 Producciony prestacion del servicio

La organizacion ha de controlar las operaciones de produccion y de prestacion de
servicios, asegurando la identificacion y la trazabilidad apropiadas del producto, el uso
correcto de bienes suministrados por el cliente, la conservacion y validacion del
producto, y el control de equipos de medida utilizados. . Las condiciones controladas

deben incluir, cuando sea aplicable.

a) La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto.
b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario.

c) El uso del equipo adecuado.

d) La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion.

e) Laimplementacion del seguimiento y de la medicion.

f) La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la

entrega.

Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio

Esto garantizara el cumplimiento de los requisitos del producto o servicios, requeridos

por el cliente.

NORMA 1SO 9001:2000

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacion del
servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de

seguimiento o medicion posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en el que las
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deficiencias se hagan aparentes unicamente después de que el producto esté siendo

utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los

resultados planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo,

cuando sea aplicable:

a) Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los proceso.
b) La aprobacion de equipos y calificacion del personal.

c) El uso de métodos y procedimientos especificos.

d) Los requisitos de los registros.

e) Larevalidacion.

Identificacion y Seguimiento

La identificaciony seguimiento permitira conocer cual es el estado del producto, de
acuerdo a las especificacionesayudara a saber de donde viene y en dondeesta y en el

caso de los servicios en que situacion esta.

La necesidad de identificacion y seguimiento puede provenir de:
e Requisitos reglamentarios.
e Requisitos del pedido

e Estado del proceso

e Estado del producto
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NORMA I1SO 9001:2000
7.5.3 Identificacidén y Seguimiento

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios

adecuados, a través de toda la realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de

seguimiento y medicion.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y registrar la

identificacion Unica del producto.

Propiedad del cliente

La empresa debe responsabilizarse de los bienes que el cliente le proporciona, a través

de un registro a fin que pueda realizar su trabajo acorde a lo solicitado.

NORMA I1SO 9001:2000
7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén
bajo el control de la organizacién o estén siendo utilizados por la misma. La
organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su utilizacién o incorporacion dentro del
producto. Cualquier bien que sea propiedad del cliente y se pierda, deteriore o que de
algun otro modo se considere inadecuado para su uso debe ser registrado y comunicado

al cliente.
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Preservacion del producto

Son disposiciones que se dara para poder manipular, limpiar, empacar y almacenar, para

su despacho respectivo, son servicios para prevenir algun deterioro o mal uso

NORMA 1SO 9001:2000

7.5.5 Preservacion del producto

La organizacion debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno
y la entrega al destino previsto. Esta preservacion debe incluir la identificacion,
manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse

también, a las partes constitutivas de un producto.

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 General

Para asegurar la conformidad y la consecucion de la mejora, la organizacion debera
definir, planificar e implantarlas actividades de medicion y seguimiento, incluyendo los

métodos estadisticos.
Dentro de las actividades identificadas como de mejora, la organizacion debera incluir

las areas de: Satisfaccion del cliente, Auditoria interna, Medicion y seguimiento de los

procesos. Medicion y seguimiento del producto/ servicio.
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8.2  Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del Sistema de Calidad, la organizacién
debera realizar el seguimiento al cliente, para asi saber si el producto o servicio prestado
cumplioé con los requerimientos esperados por el, mediante la informacién obtenida a
través de las encuestas, estudios de mercado, informacion relativa en cuanto a la

competencia.

Es recomendable que la empresa planifique procedimientos o métodos para recopilar
informacion con el propdsito de conocer las necesidades y expectativas del cliente, y asi

poder anticipar a estos para brindar un producto de calidad y un buen servicio.

e Comunicacion directa con el cliente
e Reclamos de los clientes

e Organizar grupos de discusion

e Encuestas y cuestionarios

e Necesidades del cliente

Auditorias Internas

La empresa debera establecer un proceso de auditorias internas, con el fin de evaluar las
fortalezas y debilidades del sistema de Calidad, este proceso servird como una

herramienta para evaluar si cumple o no efectivamente los requisitos existentes.
Para que funcione eficaz y eficientemente la auditoria interna en la empresa, se debe

elaborar un programa de auditoria, para planificar y organizar las actividades que se

llevaran a cabo de una manera oportuna dentro de los plazos establecidos.
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NORMA 1SO 9001:2000
8.2.2 Auditoria interna

La organizacién debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para

determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a. Esconforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta norma
internacional y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad

establecidos por la organizacion.

b. Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias
previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia
y metodologia. La seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias deben
asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben

auditar su propio trabajo.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos
para la planificacion y la realizacion de auditorias, para informar de los resultados y

para mantener los registros.

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se
toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades, detectadas
y sus causas. Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las

acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion.
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Seguimiento y Medicidon de los Procesos y del Producto

La empresa debera identificar los métodos de medicion, para evaluar el desempefio de
los procesos y garantizar el producto y los servicios, estas mediciones deberan hacerse
continuamente para gestionar operaciones del dia a dia, y mejorar continuamente los

procesos, se puede hacer mediciones de:

e La capacidad

e El rendimiento

e La Tecnologia

e Disminucién de desperdicios
e El tiempo de Mora

e Laeficaciay eficiencia de su personal

NORMA 1SO 9001:2000
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicién de los procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos
métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo
correcciones y acciones correctivas, segun sea conveniente, para asegurarse de la

conformidad del producto.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

La organizacion debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del producto
para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las
etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo con las

disposiciones planificadas.
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Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. Los
registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto.

La liberacién del producto y la prestacion del servicio no deben llevarse a cabo hasta
que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que
sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por

el cliente.

8.3  Control del producto no conforme

La empresa es la que deberd otorgar autoridad y responsabilidadal personal, para
informar de los errores encontrados en cualquier etapa de los procesos, con el fin de
asegurar la oportuna detencion de las no conformidades en el producto. Se debera
informar las no conformidades de lo que ocurrid, para tomar acciones correctivas

necesarias.

Ademas la empresa debera llevar un registro de aquellas no conformidades que son
corregidas en el transcurso normal del trabajo, estos datos pueden ser muy importantes

para mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos.
La empresa debera designar al personal apropiado, para que realice la revision, control y

evaluacion de las no conformidades, este tendra que tomar acciones necesarias con el

fin de corregir inmediatamente.
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8.3  Control del producto no conforme

La organizacion debera disponer de un procedimiento documentado que identifique y
controle todo producto no conforme con los requisitos. Prevenga de la utilizacion y
entrega de todo producto no conforme. A los productos no conformes que hayan sido

corregidos, se les someta a una nueva verificacion que demuestre su conformidad.

La organizacion debe tratar los productos no conforme mediante una o méas de las

siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.

b) Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesién por una autoridad

pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.

c) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente previsto

Se deben mantener registros, de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier

accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacion

para demostrar su conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha
comenzado su uso, la organizacion debe tomar las acciones apropiadas respecto a los

efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad.
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8.4 Analisis de Datos

En estos analisis la direccion deberatomar decisiones de acuerdo a los datosobtenidos de
lasmediciones y de la recoleccién de informacion de las evaluaciones de los planes,

objetivos y otras metas definidas.

Estos analisis sirven para determinar las causas de los problemas existentes en el disefio
del sistema de calidad, para tomar acciones correctivas y preventivas necesarias para la

mejora del producto.

Los analisis de datos pueden ser utilizados por la empresa para determinar:

e Tendencias delos clientes

e Satisfaccion delos cliente

e Eficaciay eficiencia de los procesos
e Contribucion de los clientes

e Cumplimiento de objetivos

e Desempefio Financiero

e Competitividad

NORMAS I1SO 9001:2000
8.4 Analisis de datos

La organizacion debera definir documentar y proporcionar evidencia de que se
determina la adecuacion y eficiencia del sistema de gestion de la calidad, y que se
identifican donde pueden realizarse me joras, mediante los datos apropiados generados

por las actividades de medicion y seguimiento, o por cualquier otra fuente relevante.
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El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a. La satisfaccion del cliente.

b. La conformidad con los requisitos del producto.

c. Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

d. Los proveedores.

8.5  Mejora Continua

La empresa deberd estar en constante mejora del Sistema de Calidad, para la

satisfaccion del cliente, mediante la:

e Analisis de datos

e Politica de calidad

e Objetivos de calidad

e Los resultados de auditoria

e Acciones correctivas y preventivas

e Evaluacion de la direccion

NORMA ISO 9001:2000
8.5.1 Mejora continua

La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el anlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y

la revision por la direccion.
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Acciones Correctivas

Estas acciones deberan ser utilizadas para la mejora continua del producto, la
planificacién de acciones correctivas deberan ser siempre enfocadas para eliminar las

causas del producto no conforme, para vitar que estas vuelvan a ocurrir.

Las fuentes de informacion que la empresa necesita para la toma de decisiones

correctivas son:

e Reclamos de los clientes

e Informe de errores

¢ Informes de Auditoria

e Evaluaciones de la satisfaccion del cliente

e Medicion de los procesos por el personal

NORMA 1SO 9001:2000

8.5.2 Accioén correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con
objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a

los efectos de las no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) Reuvisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).

b) Determinar las causas de las no conformidades.

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

d) Determinar e implementar las acciones necesarias.

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

f) Revisar las acciones correctivas tomadas.
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Acciones preventivas

La empresa tendra querealizar acciones preventivas, para evitar perdidas en las
actividades a realizar en los procesos del producto, con la finalidad de satisfacer las
necesidades de los clientes tanto internos como externos.

Estas acciones preventivas permitiran eliminar los errores en los procesos del producto,

con el fin de eliminar su ocurrencia. Estas pueden ser:

e Revisioén de las necesidades de los clientes.
e Medir la satisfaccién de los clientes.
e Evaluar los procesos

e Realizar los registros pertinentes.

NORMA 1SO 9001:2000

8.5.3 Accion preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas

a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:
a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.
b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades.
c) Determinar e implementar las acciones necesarias.
d) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

e) Revisar las acciones preventivas tomadas.
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6.7 METODOLOGIA MODELO OPERATIVO MAPA DE PROCESOS
GRAFICO 19ESTRATEGICOS

PLANIFICACION GESTION DE RECURSOS GESTION COMERCIAL

[l iy 1
[9'7:;1 ('.u\fpr
OPERATIVOS (CLAVE)
CLIENTE
CLIENTE : SATISFECHO
(Necesidades Pedidodel | | Disefio del Planificacion y Fabricacion —=>| (Producto y
Insumos) Cliente Producto Programacion Del producto Servicios)
7'y Expedicion
del producto |
DE APOYO U U T r
MANTENIMIENTO SERVICIO Y SISTEMA DE
SUMINISTROS INFORMACION

RETROALIMENTACION

Elaborado por: Patricio Castelo M
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CARACTERIZACION DE LOS PROCESQOS

PROCESO TOMA DE PEDIDOS
OBJETIVO Asequrar la elaboracién del producto segun lo requerido por el cliente, mediante el cobro de la venta,
Mediante los acuerdos llegados con el mismo.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Servicio al cliente Orden de trabajo Recepcidn de requerimientos del cliente Plantillas Empresas
Toma de medidas |Elaboracién orden de trabajo Moldes Clientes en
Accesorios Distribucion y Elaboracion del trabajo General
Requerimientos Revision y Aprobacion del trabajo
del cliente Entrega del producto
RESPONSABLES PARAMETROS/MEDICION/ DOCUMENTOS
Secretaria CONTROL/SEGUIMIENTO INTERNOS /EXTERNOS
Jefe de produccidn Tiempo de Entrega Orden de Trabajo
Plantillas
Moldes

PROCESO DE SOPORTE
Servicio al Cliente
Ventas

RECURSOS
Equipo de Computo
Recurso Humano
Accesorios

REQUISITOS A CUMPLIR
Plantillas de Presentacion
Moldes de Presentacion
Tiempo de Entrega

Elaborado por: Patricio Castelo M
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PROCESO
OBJETIVO

TEMPLADO

CARACTERIZACION DE LOS PROCESQOS

Garantizar un producto de calidad a la industria Carrocera, Arquitectonica e Industrial.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Servicio al cliente  Orden de trabajo  |Recepcion de requerimientos de los clientes Producto Empresas
Plantillas Accesorios Elaboracion orden de trabajo Clientes en general
Moldes Materiales Distribucion del trabajo: (Cortado, Pulido, Ventas
Perforado, Secado, Sellado, y Templado.)
Revision, Ejecucion y Entrega del Trabajo.
RESPONSABLES PARAMETROS/MEDICION/CONTROL/| | DOCUMENTOS INTERNOS -EXTERNOS
SEGUIMIENTO
Secretaria Tiempo de Entrega Orden de trabajo
Jefe de Produccion Calidad del producto Facturas
Cliente Comprobantes de Ventas

Reqistro de Templedo

PROCESO DE SOPORTE
Servicio al cliente
Plantillas
Compras
Ventas

RECURSOS
Recurso Humano
Recurso material

REQUISITOS A CUMPLIR
Normas de Calidad
Plantillas de presentacion
Tiempo de entrega
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PROCESO
OBJETIVO

COMPRAS

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Aseqgurar la disposicion de materia prima e insumos de calidad, que cumplan con los requerimientos del cliente

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Vidrio Solicitud de Revisar stop de materiales Materiales Vidrios
Pintura Materia prima Solicitud de compra solicitados plantillas
Sellos Accesorios Recibir materia prima Accesorios Servicio al cliente
Plantillas Organizar materia prima Requeridos Ventas
Seleccion de materia prima
RESPONSABLES PARAMETROS/MEDICION/ DOCUMENTOS INTERNOS/EXTERNOS

Jefe Financiero
Secretaria

CONTROL/SEGUIMIENTO
Materia prima Rota

Solicitud de compras

Facturas
Kardex

PROCESO DE SOPORTE
Servicio al cliente
Finanzas
Plantillas

RECURSOS

Equipo de Computo
Recurso Humano

REQUISITOS A CUMPLIR
Seguimiento de compras de materiales
Compra de Accesorios
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CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO VENTAS
OBJETIVO Asegurar la entrega del producto segun lo requerido por el cliente, mediante el cobro de la venta,
y los acuerdos llegados con el mismo.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Vidrio Serigrafia Recibir los productos deformes Productos y/o Empresas
Requerimiento Escuchar los requerimientos y reclamos Servicios entregados Clientes en
del cliente del cliente Orden de trabajo General
Reclamos Entrega de trabajos al cliente Proformas
Cobro de trabajos realizados Solucién de reclamos
RESPONSABLES PARAMETROS/MEDICION/ DOCUMENTOS INTERNOS/EXTERNOS
Cajera CONTROL/SEGUIMIENTO
Vendedores Trabajos facturados Reqistro de Ingresos y Egresos

Ventas Mensuales

Facturas
Comprobantes de pago
Orden de trabajo

PROCESO DE SOPORTE
Vidrio
Plantillas
Accesorios

RECURSOS
Equipo de computo
Accesorios

REQUISITOS A CUMPLIR
Declaraciones en el SRI
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PROCESO
OBJETIVO

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

SERVICIO AL CLIENTE
Desde la Toma de pedidos, requerimientos y reclamos de los clientes, hasta dar solucion a los mismos.

Medicion de Satisfaccién del cliente.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Clientes Orden de trabajo Recepcion de los requerimientos cliente Informacion Empresas

Plantillas de trabajo Recepcion de los reclamos Orden de trabajo Clientes en General

Requerimientos del Solucion de Quejas Solucién de Quejas  Ventas

cliente y reclamos Organizacién de trabajos

Distribucion del trabajo
RESPONSABLES PARAMETROS/MEDICION/ DOCUMENTOS INTERNOS/EXTERNOS
CONTROL-SEGUIMIENTO

Secretaria Solucién de problemas Orden de trabajo

Jefe Administrativo

Satisfaccion del cliente

Plantillas Modelo
Encuestas

PROCESO DE SOPORTE
Plantillas
Orden de trabajo

RECURSOS
Equipo de computo
Accesorios
Teléfono, fax,

REQUISITOS A CUMPLIR
Atencion personalizada
Satisfaccion del cliente
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DOCUMENTACION

MANUAL DE CALIDAD

“SEGUVIT”

MANUAL DE CALIDAD

SISTEMA DE CALIDAD

BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2000

Fecha de Emision: 25 JUNIO 2011

Emitido para: Raul Marcelo Espin
GERENTE DE LA EMPRESA
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COMPROMISO DE LA GERENCIA CON EL SISTEMA DE CALIDAD

El Gerente propietario de la empresa “SEGUVIT”, tendra que solicitar a todos los
miembros de de la empresa, a unirse al gran reto que significa el trabajar con un
Sistema de Calidad, en la transformacion y produccion de vidrio templado, para la
industria carrocera, arquitectonica e industrial, consiente que el cliente es lo mas
importante para la empresa, y que es indispensable satisfacer las necesidades de sus
clientes, se compromete a aplicar el disefio de calidad propuesto, para ofrecer un

producto de calidad a sus clientes.

Todo el personal de la empresa “SEGUVIT”, deberd estar consciente de la necesidad
de realizar los trabajos de forma que se puedan garantizar los productos y requisitos de
los clientes. Asimismo, todos deberan estar convencidos que la aplicacion del sistema
de calidad es indispensable, para identificar, entender y Administrar los procesos que
beneficien a la satisfaccion del cliente, asi como los objetivos de calidad que se
establecen en el marco de esta Politica y sus futuras revisiones del Manual, los
procedimientos, instrucciones y cualquier otro documento o especificacion de

aplicacion, que involucra a todas las actividades del Sistema de Calidad.

El objetivo fundamental de Disefiar un Sistema de Calidad, es para ofrecer un producto
de calidad e incrementar las ventas brindando satisfaccion a los clientes. También es
conseguir la adecuada sistematizacion de las actividades mediante una herramienta que
permitird gestionar la calidad del producto en una forma que entre en un proceso de

mejora continua.

174



1.1
1.2
1.3
1.4
1.5
1.6
1.7

2.1
2.2
2.3

3.1
3.2

MANUAL DE CALIDAD

INDICE

PRESENTACION DE LA EMPRESA

Informacion de la empresa
Resefia Historica

Misidn

Vision

Principios y Valores
politicas

Estrategias

SISTEMA DE CALIDAD EN LA EMPRESA “SEGUVIT”

Alcance

Politica de Calidad

Obijetivo de Calidad

DESCRIPCION DEL SISTEMA DE CALIDAD

Diagrama de procesos

Descripcion del Sistema de calidad

175



1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

1.1 INFORMACION DE LA EMPRESA

“SEGUVIT” es una empresa de produccion, cuya actividad principal es la
transformacion y Comercializacién de vidrio; convirtiéndole en vidrio templado de
seguridad para la industria Carrocera, Arquitectonica e Industrial, con el objetivo de

ofrecer un producto de calidad y satisfacer las necesidades de los clientes.

La empresa mantiene su planta de produccion y sus oficinas en la ciudad de Ambato.

RAZON SOCIAL.: “SEGUVIT”

NORMA: 1SO 9001:2000
DIRECCION: Huachi Totoras.
TELEFONO: 032-748390

FAX: 2748390

E-mail: rmarce-espin Hotmail.com

“SEGUVIT” es una empresa que cuenta con 12 personas, su estructura se muestra en el

organigrama estructural de la empresa.
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1.2 RESENA HISTORICA

La empresa “SEGUVIT” fue Adquirida el 26 de Agosto del afo 2006, en la ciudad de

Ambato, provincia de Tungurahua, se encuentra ubicada en el sector de Huachi Totoras.

Raal Marcelo Espin Ortiz, Gerente propietario de la empresa “SEGUVIT”, es un
trabajador emprendedor que empezé su labor en la fabricacion de ventanas de aluminio
panoramicas, a largo de su ejemplar trayectoria y al pasar el tiempo vio la necesidad de
complementar su trabajo de fabricacion de ventanas, con la transformacion y
Comercializacion de vidrio templado para la industria carrocera, arquitectonica e
industrial, el mismo que lo hizo realidad su anhelo de tener su propia empresa, Hoy en
la actualidad sigue realizando su actividad productiva, ofreciendo un producto de

calidad a nivel local y Nacional, con miras de constante superacion.

1.3 MISION

“SEGUVIT”, es una empresa dedicada a la Transformacion y comercializacion de
vidrio templado, en constante superacion de Calidad y seguridad del producto a nivel

local y Nacional, satisfaciendo las necesidades y expectativas de los clientes.

1.4 VISION

La empresa “SEGUVIT”, serd: una empresa que transformard y Comercializara vidrio
templado, bajo los mejores estandares de calidad y seguridad, mediante el disefio de un
sistema de calidad (Basado en la Norma ISO 9001:2000), que aseguraran las exigencias
y requerimientos de los clientes, logrando posesionarse a nivel Nacional para el afio
2013.
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1.5VALORES EMPRESARIALES

RESPETO: A la Organizacion, al pensamiento individual, y a las decisiones

empresariales a lo que esta representa para el desarrollo social de la empresa.

PUNTUALIDAD: La puntualidad en el trabajo es una obligacion de todos los

miembros de la empresa.

HONESTIDAD: Hace posible el compromiso en el trabajo individual, colectivo y al

brindar confianza a los demas permite una actuacion cotidiana importante para todos.

COMPANERISMO: Es el factor multiplicador de las capacidades entre el
compaferismo, esto se logra cuando hay amistad y trabajo en equipo, obteniendo

resultados satisfactorios para la empresa.

COMPETITIVIDAD: Ofrecer servicios y productos de calidad, a precios

competitivos.

RESPONSABILIDAD: Deberan ser responsables con el producto que ofreceran,
ademas de cumplir con todas las obligaciones y requisitos establecidos en el Sistema de
Calidad.

FIDELIDAD: Expresada en la identidad y orgullo de formar parte de la empresa,
fidelidad a los clientes y colaboradores, porque de ellos depende el funcionamiento de la

empresa.
TOLERANCIA: Respeto a las ideas, creencias o practicas cuando son diferentes o

contrarias a las propias, fortaleciendo la esencia de unidad en la diversidad de la

empresa.
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1.6 POLITICAS

1.6.1 POLITICAS GENERALES

e Marketing directo

e Visitar nuevas empresa carroceras, para captar nuevos clientes.
e Generar satisfaccion de los colaboradores y clientes

o Definir alianzas estratégicas con las empresas carroceras.

e Evitar Problemas, soluciones Inmediatas

e Minimizacién de desperdicios

o Estabilidad laboral del personal que colabora para la empresa

e Pago puntual a los miembros y colaboradores de la empresa

e Mantener proveedores de calidad

1.7 ESTRATEGIAS

e Atencion oportuna y personalizada a los clientes.

e Ofertar productos a otras empresas de la rama Industrial y arquitectonica.

o Entrenar al personal interno de la empresa, en cuanto al sistema de calidad.

e Capacitacion permanente del personal para las distintas aéreas de produccién.
o Ofrecer servicios y productos de calidad a los clientes.

e Implementar estrategias de publicidad.
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SUSTITUYE A: | RAZON DE
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VIGENCIA DESDE:

2 SISTEMA DE CALIDAD DE LA EMPRESA “SEGUVIT”

2.1 ALCANCE

El Sistema de Calidad en la empresa “SEGUVIT” se aplicard a:

Actividades:

Produccion y Servicio al cliente interno como externo del producto de la empresa.

Instalaciones:

Planta de Produccidn y oficinas se encuentra ubicada en el sector de Huachi Totoras.

2.2 POLITICA DE CALIDAD

La empresa estara comprometida con sus clientes internos y externos, a satisfacer sus

expectativas y necesidades, trabajando de una forma eficaz en la transformacion del

producto, mejorando la calidad y eficacia de los procesos

ELABORADO POR:

oooooooooooooooooooooooooooo

Nombre: Patricio Castelo
Disefiador del proyecto

REVISADO POR:

ooooooooooooooooooooooooooooo

Nombre: Marcelo Espin
Cargo: Jefe Produccion

APROBADO POR

ooooooooooooooooooooooooooooo

Nombre: Raul Espin
Cargo: Gerente Empresa
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2.3 OBJETIVOS DE CALIDAD

e Organizar la empresa con la finalidad de cumplir los requerimientos de nuestros

clientes internos como externos.

e Mejorar la calidad del producto, mediante las aplicaciones de los procesos.

e Mejorar el servicio al cliente, aplicando un Sistema de Calidad.

3. DESCRIPCION DEL SISTEMA DE CALIDAD

3.1. DIAGRAMA DE PROCESOS

Con el objetivo principal de alcanzar la satisfaccion del cliente, se ha planteado un
disefio del Sistema de Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2000, que se aplicara a
todos los procesos, relacionados entre si 'y la relacion con el cliente como explica en el

mapa de procesos.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR
Nombre: Patricio Castelo | Nombre: Marcelo Espin Nombre: Raul Espin
Disenador del proyecto Cargo: Jefe Produccion Cargo: Gerente Empresa
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3.2 DESCRIPCION DEL SISTEMA DE CALIDAD

Como manifiesta, el Manual de la Calidad es el documento basico del Sistema, puesto

que controla, gestiona y enfoca los procesos de la empresa “SEGUVIT”, que se describe

a continuacion;

3.2.1 PLANIFICACION ESTRATEGICA

3.2.1.1 Descripcion y alcance

Desde el andlisis de los resultados generales, hasta la toma de decisiones estratégicas, en

beneficio de la empresa.

3.2.1.2 Objetivo

Disefiar la planificacion y su control, sobre lo que la empresa va ha hacer, en beneficio

de si misma y de sus clientes internos y externos.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR
Nombre: Patricio Castelo | Nombre: Marcelo Espin Nombre: Raul Espin
Disenador del proyecto Cargo: Jefe Produccion Cargo: Gerente Empresa
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3.2.1.3 Requisitos de la 1ISO 9001:2000

5.2 Enfoque al Cliente
5.3 Politica de Calidad
5.4 Planificacion

6.1 Provision de Recursos

3.2.1.4 Documentos de Referencia

Planificacion Estratégica

3.2.2 GESTION DE LA CALIDAD

3.2.2.1 Descripcion y Alcance

Empezardn desde la evaluacion de la efectividad del Sistema de Calidad, hasta llegar a
la evaluacion de los requerimientos que asegure el sistema de Calidad, el mismo que
permanezca efectivo para el objetivo planteado, cumpliendo con losrequisitos de la
Norma ISO 9001:2000.

ELABORADO POR:

REVISADO POR: APROBADO POR

oooooooooooooooooooooooooooo

Nombre: Patricio Castelo
Disenador del proyecto

ooooooooooooooooooooooooooooo

Nombre: Marcelo Espin
Cargo: Jefe Produccion

ooooooooooooooooooooooooooooo

Nombre: Raul Espin
Cargo: Gerente Empresa
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3.2.2.2 Objetivo

Garantizar que el sistema de calidad serd Disefiado, documentado y establecido de

acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001:2000, el mismo que proporcionara

informacion, mantenimiento y una mejora continua del producto que ofrecera la

empresa “SEGUVIT”.

3.2.2.3 Requisitos de la 1SO 9001:2000

4.2.3 Control de Documentos
4.2.4 Control de Registros
8.22. Auditoria Interna

8.5 Mejora

8.5.2 Acciones Correctivas

8.5.3 Acciones preventivas

3.3.3.4 Documentos de Referencia

SC-PRO-001

SC-PRO-002 Acciones Correctivas y Preventivas

Auditorias Internas

ELABORADO POR: REVISADO POR:

Nombre: Patricio Castelo
Disefador del proyecto

Nombre: Marcelo Espin
Cargo: Jefe Produccion

APROBADO POR

Nombre: Raul Espin
Cargo: Gerente Empresa
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3.2.3 COMPRAS

3.2.3.1 Descripcion y Alcance

Se Iniciara desde la revision de stop de materiales y la recepcion del pedido de compras

de materiales, hasta recibir el producto en buenas condiciones.

3.2.3.2 Objetivo

Garantizar la disponibilidad de todos los materiales y accesorios de los productos
comprados, y que cumplan con las caracteristicas especificadas.

3.2.3.3 Requisitos de la 1ISO 9001:2000

7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras
7.4.2 Informacion de las compras

7.4.3 Validacion de los procesos comprados

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR
Nombre: Patricio Castelo | Nombre: Marcelo Espin Nombre: Raul Espin
Disefador del proyecto Cargo: Jefe Produccion Cargo: Gerente Empresa
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3.2.3.4 Documentos de Referencia

COMPRA-PRO-001-Compras

3.2.4 PRODUCCION

3.2.4.1 Descripcion y Alcance

Esto implicara a todas las actividades a desarrollarse, paso a paso, desde la recepcion de

la Toma de Pedidos, hasta la entrega del producto terminado a bodega.

3.2.4.2 objetivo

Elaborar productos de calidad, cumpliendo con los requerimientos establecidos,

optimizando recursos, cumpliendo con los plazos y especificaciones en las 6rdenes de

Trabajo.

ELABORADO POR:

ooooooooooooooooooooooooooooooo

Nombre: Patricio Castelo
Disenador del proyecto

REVISADO POR:

ooooooooooooooooooooooooooooo

Nombre: Marcelo Espin
Cargo: Jefe Produccion

APROBADO POR

ooooooooooooooooooooooooooooo

Nombre: Raul Espin
Cargo: Gerente Empresa

186




/7] = con/P | SISTEMA DE CALIDAD | MC-001

TITULO MANUAL DE CALIDAD PROCESO
No DE REVISION: | SUSTITUYE A: RAZON DE VIGENCIA DESDE:
REVISION:
00 Ninguna Ninguna

3.2.4.3 Requisitos Aplicables de la ISO 9001:2000

7.5 Produccion y prestacion del Servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

8.3 Control del producto no conforme.

3.2.4.4 Documento de referencia

PRODUC-PRO-001 Toma de pedidos
PRODUC-PRO-002 Templado del vidrio
PRODUC-PRO-003 Producto no conforme

3.25 VENTAS
3.2.5.1 Descripcion y Alcance
Comenzaran desde la recepcion y los requerimientos del cliente, hasta culminar

entregando el producto requerido, mediante el cobro de la venta de acuerdo a las

condiciones establecidas.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR
Nombre: Patricio Castelo | Nombre: Marcelo Espin Nombre: Raul Espin
Disenador del proyecto Cargo: Jefe Produccion Cargo: Gerente Empresa
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3.2-5-2 Objetivo

Garantizar la entrega del producto, de acuerdo a los requerimientos y peticiones del

cliente, previo al cobro de la venta, segun las condiciones pactadas con el mismo.
3.2.5.3 Requisitos de la Norma I1SO 9001:2000

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

3.2.5.4 Documentos de referencia

VENTAS-PRO-001 Ventas

ELABORADO POR:

Nombre: Patricio Castelo
Disefiador del proyecto

REVISADO POR:

Nombre: Marcelo Espin
Cargo: Jefe Produccion

APROBADO POR

Nombre: Raul Espin
Cargo: Gerente Empresa
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3.2.6 SERVICIO AL CLIENTE
3.2.6.1 Descripcion y alcance
Iniciardn desde la recepcion de requerimientos, necesidades, expectativas, y reclamos

de los clientes, hasta dar solucién de los problemas presentados, (incluye) Medicién de

satisfaccion del cliente.

3.2.6.2 Objetivo

Ofrecer al cliente un canal de comunicacion directa, para conocer sus necesidades y
expectativas, mantener informado sobre sus peticiones y reclamos, para poder dar
solucion de manera inmediata

3.2.6.4 Requisitos de la Norma 1SO 9001:2000

7.2.3 Comunicacién con el cliente
8.2.1 Satisfaccion del cliente
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR

Nombre: Patricio Castelo | Nombre: Marcelo Espin Nombre: Raul Espin
Disefador del proyecto Cargo: Jefe Produccion Cargo: Gerente Empresa
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3.2.6.4 Documentos de referencia

Plantillas y moldes del cliente

3.2.7 MANTENIMIENTO

3.2.7.1 Descripcion y alcance

Abarcara todas las actividades relacionadas con el mantenimiento de los equipos y

maquinaria de la empresa, que soportan los procesos.

3.2-7-2 Objetivo

Garantizar la disponibilidad de los equipos y maquinaria que estan relacionados con los

procesos.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR

ooooooooooooooooooooooooooo

Nombre: Patricio Castelo
Disefador del proyecto

ooooooooooooooooooooooooooooo

Nombre: Marcelo Espin
Cargo: Jefe Produccion

ooooooooooooooooooooooooooooo

Nombre: Raul Espin
Cargo: Gerente Empresa
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3.2.7.3 Requisitos aplicables de la Norma 1SO 9001:2000
6.3 Infraestructura

6.4  Ambiente de trabajo

7.5.4 Prioridad del cliente

3.2.7.4 Documento de referencia

MANTEN-PRO-001 Mantenimiento de equipos y maquinaria de la empresa

3.2.8 FINANZAS

3.2.8.1 Descripcion y Alcance

Iniciaran desde la elaboracion de presupuestos, hasta llegar a gestionar el mismo,

mediante el seguimiento y control de los recursos.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR
Nombre: Patricio Castelo | Nombre: Marcelo Espin Nombre: Raul Espin
Disefador del proyecto Cargo: Jefe Produccion Cargo: Gerente Empresa
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3.2.8.2 Objetivo

Adquirir los recursos necesarios, para poner en marcha la ejecucion de los procesos de

Transformacion de templado del vidrio en la empresa “SEGUVIT”.

3.2.8.3 Requisitos de la Norma 1SO 9001:2000

6.1 Provision de recursos

3.2.8.4 Documentos de referencia

Presupuesto

3.2.9 CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

3.2.9.1 Descripcion y alcance

Empezaran desde su creacion y aprobacion de los documentos, hasta disponer el uso en

los procesos. Incluye revision de documentos obsoletos.

ELABORADO POR:

ooooooooooooooooooooooooooooooo

Nombre: Patricio Castelo
Disefiador del proyecto

REVISADO POR:

ooooooooooooooooooooooooooooo

Nombre: Marcelo Espin
Cargo: Jefe Produccion

APROBADO POR

ooooooooooooooooooooooooooooo

Nombre: Raul Espin
Cargo: Gerente Empresa
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3.2.9.2 Objetivo

Garantizar la disponibilidad y el seguimiento de la informacion de la documentacion de
la empresa “SEGUVIT”.

3.2.9.3 Requisitos de la Norma 1SO 9001:2000
4.2  Requisitos de la documentacion

4.2.3 Control de los documentos

4.2.4 Control de los registros

3-2-9-4 Documentos de referencia

DOC-PRO-001 Control de documentos y registros.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR
Nombre: Patricio Castelo | Nombre: Marcelo Espin Nombre: Raul Espin
Disefador del proyecto Cargo: Jefe Produccion Cargo: Gerente Empresa
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cuADRO 7PROCEDIMIENTOS DEL PRODUCTO

o seco\hr

REALIZACION DEL PRODUCTO Cadigo:
Edicion:

PROCESO OPERATIVO Fecha:
Pagina:

OBJETO: Establecer y desarrollar todas las actividadespara la Transformacion, control y mejoramiento del producto

Vidrios Crudos y accesorios de Instalacion

PROCEDIMIENTOS

Requisitos Estandar:

Requisitos Legales

Requisitos Organizacion

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS DOCUMENTOS CLIENTES PARAMETROS
DE CONTROL
* Requisitos *Especificaciones *Corte *Vidrio Plano de *Reporte de Corte *Proceso de corte *Reporte de
De los clientes Del Cliente Seguridad Templado
*Rectilinea Templado *Reporte de Rectilinea *Proceso de Rectilinea Semanal
*Provision de 1+ Recursos |
Vidrios Disponibles *Taladro [ T*Vidrio Plano de *Reporte de Taladro ]*Proceso de taladro
Seguridad
*Provision de Lavado Curvo *Reporte de Templado *Proceso de Lavado
Accesorios
*Temple *Facturas *Proceso de Templado
RESPONSABLE: Jefe de Produccion
RECURSOS: CONDICIONES AMBIENTALES A CONTROLAR REGISTRO:

*Especificaciones

ELABORO:

REVISO

APROBO

Estudiante de Ing.

COPIA CONTROLADA

En Administracion

Jefe de Produccion

Gerente General

COPIA NO CONTROLADA

Elaborado por: Patricio Castelo M.
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cUADRO SMATRIZ DEL VALOR AGREGADO DE LOS PROCESOS EN LA EMPRESA “SEGUVIT”

ACTIVIDADES DE AREA

O PROCESO INTERNO

VALOR AGREGADO

POR ACTIVIDAD

ey - Codigo:
Vidrios Templados MATRIZ DEL VALOR AGREGADO Pagina:
PROCESO: Transformacion y Comercializacion de Vidrios Templados
TIEMPO DE VALOR GENERADO VALOR AGREGADO

Valor Econémico

Ve =Ve2-Vel

Valor Social

Vs =Vs2-Vsl

Valor Tecnoldgico

Vt =Vi2-Vil

DE ENFOQUE PROPIO

DE LA ORGANIZACION

Vx1 Vx2

*Medir y Cortar lamina de
Vidrio

*Realizar el borde pulido
Brillado

*Realizar perforacion

*Ejecutar Canto muerto

*Lavar lamina de Vidrio

*Realizar proceso de

*Proveer las medidas
Exactas de tamafio del
Vidrio o producto

*Mayor Seguridad para
el cliente en relacién a
Los limites de
Accidentabilidad
*Permite acceder a la
colocacidn por parte
del cliente

*Aumenta para el cliente
el nivel de seguridad en
el borde de los vidrios
*Permite una excelente
Calidad optica para el
Vidrio.

*Para mayor seguridad
Cuando se manipule
por parte del cliente

*Optimizacion del
Despedicio del material

*Optimizacion del
Despedicio del material
Debido a que este no es
Estillado

*Reduce la ruptura del
Material

*Implica minimizacion de
accidentes ya que el filo
del vidrio es eliminado

Menos riesgo de
Accidentabilidad

*Cumple con las
dimenciones solicitadas
por el cliente

*Se efectua el servicio
en el lado solicitado por
por el cliente

*Daaccesoa la

Instalacion de accesorios
por parte del cliente
*Minimizacion de los limites
de accidentabilidad

*Mejor visién en la calidad
Optima

*Implementacion de
Programas y maquinas
de corte

*Aplicacion de limites
en las dimenciones

Elaborado: Patricio Castelo M.
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CUADRO 9

@ SEcuNPr PROCEDIMIENTO DEL TEMPLADO MC-001
TITULO TEMPLADO PROCESO
No DE REVISION: SUSTITUYE A: RAZON DE VIGENCIA DESDE:
REVISION:
00 Ninguna Ninguna
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Inicio Iniciar con la recepcién de los Vendedor
requerimientos y necesidades del
cliente para poder realizar el trabajo
y se procede a la elaboracion de la
Recepcidn de orden de trabajo.
requerimientos (?I_rdebn de
del cliente rabaio
Registra la orden de trabajo y revisa
v el pedido para distribuir al jefe de Vendedor
Registra produccion los trabajos recibidos, y
P ' Aogenda de ademés explica algunos aspectos
dlsm_buyey 'Iqrabajo relacionados con el desarrollo del
eXp“C&_‘ los producto.
trabajos
5
Revision y Toma de Revisa los moldes y plantillas para
medidas del Trabajo proceder a la toma de medidasdel Jefe de
i trabajo. y preparar y elegirla -
materia prima necesaria para Produccion
@ realizar el trabajo solicitado
Redi d Realiza el templado del producto y Jefe de
» egistro de _ : Produccion
Aprobacién templado registra en la orden de trabajo.
Entrega del producto Entrega del trabajo a ventas para su
despacho al cliente y su respectico .
1 cobro Cajera
Fin

ELABORADO POR:

Nombre: Patricio Castelo
Disefador del proyecto

REVISADO POR:

Nombre: Marcelo Espin
Cargo: Jefe Produccién

APROBADO POR

Nombre: Raul Espin
Cargo: Gerente Empresa
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6.8 ADMINISTRACION

La responsabilidad directa de la Administracion de la empresa “SEGUVIT, estara a
cargo del Gerente propietario, sefior Raul Marcelo Espin, en coordinacién con el equipo
de trabajo de la empresa, quienes seran los encargados de controlar y vigilar el inicio de
sus actividades, comprobar su desarrollo y ejecucion del Disefio del Sistema de Calidad,
controlar sus actividades a través del tiempo, este Sistema de Calidad serd administrado
de acuerdo a los requerimientos de la empresa, conforme avance las actividades de

produccion; la revision del Sistema de Calidad sera secuencial, constante y permanente.
Las actividades propuestas para obtener un producto de calidad, son encaminadas a la

satisfaccion de los clientes, con el objetivo de incrementar las ventas y obtener una

mayor utilidad para la empresa “SEGUVIT” de la ciudad de Ambato.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA “SEGUVIT” ACTUAL

GRAFICO 20
PRESIDENTA
GERENTE
I ]
PRODUCCION ADMINISTRATIVO FINANCIERO
OPERARIOS SECRETARIA CONTADOR

Elaborado por: Patricio Castelo M.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA

“SEGUVIT”PROPUESTA
GRAFICO 21
PRESIDENTA
GERENTE
[ ﬁ 1
PRODUCCION ADMINISTRATIVO FINANCIERO
I I 1
1 1 1 1
JEFE DE SECRETARIA VENDEDOR CAJA CONTADOR
CALIDAD Y
PRODUCCION
OPERARIOS

Elaboradopor: Patricio Castelo M.

6.9 PREVISION DE LA EVALUACION

A fin de garantizar y asegurar la ejecucion de la propuesta del Sistema de Calidad,de
conformidad con lo programado, para dar cumplimiento de los objetivos planteados
por la empresa, se debera realizar el monitoreo de las actividades del Disefio del
Sistema de Calidad, como un proceso de seguimiento y evaluacion permanente, que
permita anticipar contingencias que se puedan presentar en el camino a fin de
implementar correctivos a través de acciones que aseguren el cumplimiento de las

metas planteadas.
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Las preguntas que a continuacion se explican ayudaran a cumplir esta tarea:

6.8.1 ¢ Quiénes solicitan evaluar?

La evaluacion de las actividades del Disefio del sistema de Calidad, sera solicitada por
la Alta Direccion de la empresa; asi como también de la misma organizacion de
certificacion de la Norma ISO 9001:2000.

6.8.2 ¢Por queé evaluar?

Se deberd evaluar el Sistema de Calidad, porque es importante determinar el
cumplimiento de los objetivos planteados en la propuesta, con los datos obtenidos
durante el periodo de ejecucion.

6.8.3 ¢ Para qué evaluar?

La evaluacion del Sistema de Calidad sera necesario evaluar, para asi saber que si el
producto cumplidé con los procesos requeridos 0 no, es una forma de constatar que el
desarrollo de estas actividades sean llevadas a cabo de manera eficiente para asegurar la
calidad del producto,servicio y el éxito de la empresa.

6.8.4 ;Qué evaluar?

Se debera evaluar todas las actividades y procesos que se encuentran disefiadas en el
Sistema de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2000, que permitiran obtener un
producto de calidad, para incrementar las ventas de la empresa.

6.8.5 ¢Quién evalta?

El responsable de evaluar las actividades y procesos de la propuesta del Disefio del

Sistema de Calidad, estard a cargo del Sefior Patricio Castelo, autor de la propuesta,
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profesional en Administracion en el campo de Marketing y Gestion de Negocios y los
Organismo competentes de la Certificacion de la Norma 1SO 9001:2000.

6.8.6 ¢Cuando evaluar?

La evaluacion de la propuesta del Sistema de Calidad, se realizard antes, durante y
después del periodo de implantacion del Sistema de calidad basado en la Norma ISO
9001:2000 con el objetivo de obtener un producto de calidad, satisfaciendo las
necesidades y expectativas de los clientes de la empresa.

6.8.7 (Como evaluar?

Mediante indicadores que determinaran como medir el grado de consecucién de los
objetivos planteados, en términos cuali-cuantitativos, comparando la produccion y
ventas promedio e ingresos de afos anteriores, con los datos actuales.

6.8.8 ¢Con queé evaluar?

Se evaluara a través de instrumentos de medicién como: cuestionarios, entrevistas y

mediante observaciones directas segun el caso amerite.
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ANEXOS No 1

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE MARKETING Y GESTION DE NEGOSIOS.

ENCUESTA

Encuesta dirigida a los clientes de la empresa “SEGUVIT” de la cuidad de Ambato.

OBJETIVO:

Determinar el sistema de calidad y su incidencia en las ventas de la empresa
“SEGUVIT”. De la ciudad de Ambato en el afio 2011.

RECOMENDACION:

Se recomienda realizar la presente encuesta en forma veraz, la informacién obtenida
permitira al investigador desarrollar un trabajo efectivo, para proponer soluciones
importantes en la empresa.

Agradecemos su colaboracion y garantizamos absoluta reserva de su informacion.

INSTRUCCIONES:

Por favor marque con una (X) la respuesta de su eleccion.
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1.- ¢Esta usted de acuerdo con la Implantacion del sistema de calidad basado en la
Norma ISO 9001:2000 de la empresa “SEGUVIT”?

Si |:|
No |:|

2.- ¢Cuando adquiere el producto que es lo mas importante para usted?

Calidad [ ]
Precio |:|
Utilidad [ ]
Seguridad [ ]
Marca |:|

3.- ¢Como lo calificaria usted el servicio que la empresa ofrece?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

L HHOL

4.- (Por qué medios publicitarios conoce usted a la empresa “SEGUVIT”?

Radio

Television

Prensa

Vallas publicitarias
Amistad

HOH UL
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5.- ¢Queé tipo de cliente usted se considera?

Activo
Inactivo
Frecuente
Habitual

UL

Ocasional

6.- ¢Cuando usted realiza la compra del producto por medio de que lo solicita?

Personal
Por Teléfono

Por Correo

HoU

En Linea

7¢Usted considera que la calidad del producto, permitira un incremento en las ventas de
la empresa SEGUVIT de la ciudad de Ambato?

No

Si I:I
[ ]

8.- ¢Como considera usted, a los precios actuales que mantiene la empresa al momento

de efectuar una compra?:

Competitivos

[ ]
No competitivos |:|
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9.- ;Como lo calificaria el producto que ofrece la empresa “SEGUVIT” a sus clientes?

Excelentes
Muy Buenos
Buenos
Regulares

Malos

LU

10- ;Con que frecuencia adquiere el producto de la empresa “SEGUVIT”?

Diario
Dos Veces por semana
Semanal

Quincenal

UL

Mensual

11.- ¢La no entrega oportuna del producto, usted cree que se deba ha?

Falta de Planificacion
Falta de personal

Mano de obra calificada
Magquinaria obsoleta

LOUOL

Retraso de proveedores

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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ANEXO No 2

EFECTOS:

ARBOL DEL PROBLEMA.

Consumidores prefieren
productos que mejoran
a los mios.

Desperdicio de
materia prima.

Se obtiene
productos de baja
calidad.

Falta de interés
en los
trabajadores.

Desconocimiento
de la empresa 'y
del producto.

A

LA FALTA DEL SISTEMA DE CALIDAD Y SU INCIDENCIA EN EL VOLUMEN DE

VENTAS DE LA EMPRESA SEGUVIT.

el

Falta del sistema
de calidad en la
empresa.

v

Falta de renovacion
tecnoldgica en la
empresa.

CAUSAS:

Elaborado por: Patricio Castelo

A 4

A 4

No existe un
control de
Calidad.

Ausencia de
Recurso humano
calificado.

Falta de
estrategias de
publicidad.
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ANEXO No 3
CEDULA DE ENTREVISTA

Buenos dias. Soy estudiante del XIII Seminario de graduacion de Administracion en
Marketing y Gestidn de Negocios, el siguiente cuestionario que a continuacion presento
esta relacionado con la Implantacion del Sistema de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2000 en la empresa SEGUVIT de la ciudad de Ambato para incrementar el

volumen de ventas.

Le pedimos de la manera mas comedida contestar con la mayor seriedad del caso, por
tratarse de mucha importancia su opinion, ya que la misma nos servird para tomar

decisiones acertadas en cuanto a la empresa. Gracias.

1.- ; Tiene Conocimiento usted, sobre el Sistema de Calidad, basado en las Normas 1SO
9001:2000?

4 ¢Qué piensa usted sobre la capacitacion del personal para un mayor desempefio

laboral y optimizar recursos?



5.- ¢Considera usted que es necesario publicidad, para promocionar el producto y la

empresa?

6.- ¢(Cree usted que una apropiada planificacion en los procesos de produccion

garantizaria un producto de calidad?

8.- ¢Qué meritos 0 puntos fuertes le pueden proporcionar ventajas respecto a la

competencia?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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@S—L—(—U\/Pr MANUAL DE CALIDAD |MC-001

TITULO TOMA DE PEDIDOS PROCESO

No DE REVISION: SUSTITUYE A: | RAZON DE VIGENCIA DESDE:

REVISION:

00 Ninguna Ninguna

ANEXO No 4

AGENDA DE TRABAJO

FECHA DETALLE DATOS NOTA DE PEDIDO | FECHA DE
DEL ENTREGA

CLIENTE

ELABORADO POR:

Nombre: Patricio Castelo
Disefador del proyecto

REVISADO POR:

Nombre: Marcelo Espin
Cargo: Jefe Produccion

APROBADO POR

Nombre: Raul Espin
Cargo: Gerente Empresa
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ANEXO No 5

@g-—\u_;u /¥y | MANUAL DE CALIDAD | Mc-001
TITULO ' TEMPLADO PROCESO
No DE REVISION: | SUSTITUYE A: RAZON DE VIGENCIA DESDE:
REVISION:
00 Ninguna Ninguna

REGISTRO DE TEMPLADO

TEMPLADO
FECHA DIA MES ANO
PLANTILLAS Y MOLDES
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR
Nombre: Patricio Castelo Nombre: Marcelo Espin Nombre: Raul Espin
Disefnador del proyecto Cargo: Jefe Produccion Cargo: Gerente Empresa
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ANEXO No 6

@m\ﬁ% MANUAL DE CALIDAD MC-001
TITULO COMPRAS PROCESO
No DE REVISION: | SUSTITUYE A: RAZON DE VIGENCIA DESDE:
REVISION:
00 Ninguna Ninguna

SOLICITUD DE COMPRA

@S

- - . -
P—

== GLJV 5 x
_— T A SN

ero™ - -

- 4 _—

MATERIALES Y

NOMBRE: ACCESORIOS
CARGO:
FECHA PROCESO DESCRIPCION CANTIDAD

ELABORADO POR:

Nombre: Patricio Castelo
Disefnador del proyecto

REVISADO POR:

APROBADO POR

Nombre: Marcelo Espin
Cargo: Jefe Produccion

Nombre: Raul Espin
Cargo: Gerente Empresa
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ANEXO No 7

MANUAL DE CALIDAD MC-001
TITULO VENTAS PROCESO
No DE REVISION: SUSTITUYEA: | RAZONDE | VIGENCIA DESDE:
REVISION:
00 Ninguna Ninguna

ELABORADO POR:

REVISADO POR: APROBADO POR

Nombre: Patricio Castelo
Disefador del proyecto

Nombre: Marcelo Espin Nombre: Raul Espin
Cargo: Jefe Produccion Cargo: Gerente Empresa
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fJ] 5 o0% | MANUAL DE CALIDAD MC-001
TITULO KARDEX PROCESO
No DE REVISION: | SUSTITUYEA: | RAZONDE | VIGENCIA DESDE:
REVISION:
00 Ninguna Ninguna
ANEXO No 8
KARDEX
PRODUCTO: REGISTRO DE
Y seco\r
S I RESPONSABLE: MATERIALES Y
t ACCESORIOS
VALOR | ENTRADAS SALIDAS SALDO

FECHA | DETALLE

UNIT. | CANT. | VALOR

CANT. |VALOR |CANT. |VALOR

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

Nombre: Patricio Castelo
Disefador del proyecto

APROBADO POR

Nombre: Marcelo Espin Nombre: Raul Espin
Cargo: Jefe Produccion Cargo: Gerente Empresa

217




MANUAL DE CALIDAD MC-001

TITULO

PROFORMA PROCESO

No DE REVISION:

00

SUSTITUYE A:

Ninguna

RAZON DE VIGENCIA DESDE:
REVISION:
Ninguna

ANEXO No 9

ELABORADO POR:

REVISADO POR: APROBADO POR

Nombre: Patricio Castelo
Disefiador del proyecto

Nombre: Marcelo Espin Nombre: Raul Espin
Cargo: Jefe Produccion Cargo: Gerente Empresa
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A/ 5% | MANUAL DE CALIDAD MC-001
TITULO CONTROL Y REGISTRO DE PROCESO
DOCUMENTOS
No DE REVISION: SUSTITUYE A: RAZON DE VIGENCIA DESDE:
REVISION:
00 Ninguna Ninguna
ANEXO No 10

LISTADO DEL CONTROL

[‘E' SEG u\/ Pr DE
P e T DOCUMENTOS Y /O
. - - REGISTROS
CODIGO | NOMBRE DEL | FECHADE | FECHA DEL | VERSION | RESPONSABLE
DOCUMENTO | APROBACION PEDIDO

ELABORADO POR:

Nombre: Patricio Castelo

REVISADO POR:

Nombre: Marcelo Espin

Disefiador del proyecto

Cargo: Jefe Produccion

APROBADO POR

Nombre: Raul Espin
Cargo: Gerente Empresa
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/] e | MANUAL DE CALIDAD

SECANE N A

MC-001

TITULO PRODUCTO NO CONFORME

PROCESO
No DE REVISION: SUSTITUYE A: RAZON DE VIGENCIA DESDE:
REVISION:
00 Ninguna Ninguna

ANEXO No 11

SECHAREND ¢

D CONFORME

-
P ' -t

@ SEGU N _5 ' REGISTRO DEL PRODUCTO NO

PRODCT. NO CONFORME | DETALLE | NOMB. DEL RESPONSABLE |FECHA | DESTINO

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR
Nombre: Patricio Castelo Nombre: Marcelo Espin Nombre: Raul Espin
Disefador del proyecto Cargo: Jefe Produccion Cargo: Gerente Empresa
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MANUAL DE CALIDAD

MC-001

TITULO

AUDITORIA INTERNA PROCESO
No DE REVISION: SUSTITUYE A: RAZON DE VIGENCIA DESDE:
REVISION:
00 Ninguna Ninguna
ANEXO No 12

o — e — o v et PLAN DE AUDITORIA INTERNA

PROCESO AUDITADO

RESPONSABLE

CLASE DE AUDITORIA

AUDITORIAS

ALCANCE

IDENTIFICACION DEL EQUIPO

AUDITOR LIDER

EQUIPO AUDITOR

FECHA DE AUDITORIA

HORARIO PROPUESTO

REUNION DE APERTURA

EJECUCION DE AUDITORIA

BALANCE AUDITORES

INFORME PRELIMINAR

INFORME DEFINITIVO

REUNION DE CIERRE

METODO DE COMUNICACION

METODO SOLUCION DE PROBLEMAS

RECURSOS E INSTALACIONES

NECESARIAS
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/7] = o | MANUAL DE CALIDAD MC-001

TITULO ACCIONES CORRECTIVAS PROCESO

No DE REVISION: SUSTITUYE A: RAZON DE VIGENCIA DESDE:

REVISION:
00 Ninguna Ninguna
ANEXO No 13
O seEcoNPr
. — ; PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS
TAREAS RESPONSABLE | FECHA

APROBADO

PREPARADO POR: FECHA POR: FECHA:

VERIFICACION DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS

SEGUIMIENTO |

| RESPONSABLE:

| FECHA:

CIERRE DE LA SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA

RESPONSABLE:

| FECHA:

ELABORADO POR:

Nombre: Patricio Castelo
Disefador del proyecto

REVISADO POR:

-----------------------------

Nombre: Marcelo Espin
Cargo: Jefe Produccion

APROBADO POR

Nombre: Raul Espin
Cargo: Gerente Empresa
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N %

@S—LTG\/PT MANUAL DE CALIDAD

MC-001

TITULO

ACCIONES PREVENTIVAS PROCESO
No DE REVISION: SUSTITUYEA: | RAZONDE | VIGENCIA DESDE:
REVISION:
00 Ninguna Ninguna
ANEXO No 14
O secoNPr
- —— ~____PLAN DE ACCIONES PREVENTIVAS
TAREAS RESPONSABLE | FECHA
APROBADO
PREPARADO POR: FECHA POR: FECHA:

VERIFICACION DE LAS ACCIONES PREVENTIVAS

SEGUIMIENTO

|RE

SPONSABLE:

| FECHA:

CIERRE DE LA SOLICITUD DE ACCION PREVENTIVA

RESPONSABLE:

| FECHA:

ELABORADO POR:

Nombre: Patricio Castelo
Disefador del proyecto

Cargo: Jefe

REVISADO POR:

Nombre: Marcelo Espin

Nombre: Raul Espin

APROBADO POR

Produccién Cargo: Gerente Empresa
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