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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion propone un “Modelo de Gestion de la Calidad para
la empresa N&S Ejecutivos de la ciudad de Ambato” como una herramienta que le
permita gestionar sus actividades con criterios de excelencia, a fin de incrementar su
productividad, mejorar la calidad de sus procesos y generar un mayor impacto en el

mercado ambatefio.

El modelo propuesto se basa en los criterios de modelos de excelencia comunmente
empleados tales como el modelo Japonés (Deming), el americano (Malcolm Baldrige),
el europeo (E.F.Q.M.) y el Iberoamericano. La determinacién de la priorizacion de los
factores de calidad se ha realizado mediante el Proceso de las ISO 2000 9000. La
revision y el analisis de mejora de los procesos involucro el uso de herramientas tales
como diagrama causa-efecto. La informacion se obtuvo de fuentes primarias y
secundarias dentro y fuera de la empresa, utilizando métodos como los cuantitativos

(encuestas).

Como aplicacion del modelo se plantea el mejoramiento de dos procesos de produccion
y comercializacion de los productos de marroquineria que la empresa otorga a ese nicho

de mercado.

Como resultado de la investigacion se determind lo siguiente:
Los modelos son resultado del estudio de factores de éxito, con criterios que permiten
identificar fortalezas y oportunidades de mejora, fomentando el desarrollo de las

organizaciones.

La empresa N&S Ejecutivos ha definido estrategias de mediano y largo plazo e iniciado
proyectos que buscan la modernizacion del control de produccion, el fortalecimiento del

mercado al cual va dirigido el producto. Se propone un modelo de gestion de calidad
Xii



que promueva la cultura de mejora continua y permita incrementar su productividad,
mejorar la calidad de sus productos.

La empresa N&S Ejecutivos posee una lista de procedimientos o actividades por cada
unidad organica; siendo necesaria la formulacion de un mapa de procesos para definir a
la empresa como un sistema de procesos interrelacionados e identificar los procesos

clave a mejorar.

En la N&S Ejecutivos no existe un uso del modelo de gestion como para cada uno de
los procesos claves analizados. Esto permitira conocer nuestra situacion actual y

gestionar una mejora continua en nuestra organizacion.

Resumen elaborado por Marcelo Arreaga.
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INTRODUCCION

El caso de la empresa N&S Ejecutivos, que se presenta en este trabajo investigativo,
constituye un buen ejemplo de cémo esta organizacién desea implantar un modelo de

gestion de calidad dentro del sector en la produccion de marroquineria.

La introduccion de este modelo respondié a una decision estratégica tomada por el
duefio de la empresa el Sr. Freddy Naranjo, la misma que aportara para poseer una

notable diferencia competitiva.

Este Modelo de gestion de calidad posicionara a la empresa N&S Ejecutivos dando por
ende mejorar sus ventas y ser lider en productos de marroquineria en la ciudad de
Ambato.

Este trabajo esta dividido en seis capitulos, en el primero de ellos encontraremos el
tema de la investigacion el qué y para que nos planteamos el problema, su

justificacion y sus objetivos.

En el capitulo dos observaremos lo concerniente al marco teorico, sus antecedentes, su

fundamentacion y todos los temas que tienen relacién al tema a investigar.

El capitulo tres trata de su marco metodoldgico, el enfoque, sus modalidades de

investigacion las variables y el plan de recoleccién de datos.

Capitulo cuatro, se refiere a los analisis de resultados, interpretacion de datos y sus

encuestas.
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El capitulo cinco es el mas corto pero lleno de importancia, pues en su interior se

encuentra las conclusiones y recomendaciones del trabajo investigativo.
Y al final tenemos lo mas importante del problema a investigar, que es la propuesta, en
su interior se encuentra los datos informativos de la empresa una resefia histérica y la
manera de como dar una posible solucién al problema.

En mira que este trabajo tenga a su bien me suscribo con un muchas gracias.

Resumen elaborado por Marcelo Arreaga.
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CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1Tema de investigacion

Modelo de gestion de calidad y su incidencia en las ventas de la empresa N&S
EJECUTIVOS en la ciudad de Ambato.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Contextualizacion

Los indicadores econémicos y sociales de América Latina, dan cuenta de un deterioro
importante en algunas de las principales dimensiones del bienestar de la poblacién, el

crecimiento econdmico, considerado como indicativo del desarrollo de una sociedad,

una de causas ha sido la crisis financiera originada en los mercados



Inmobiliarios estadounidenses y seguida por los mercados financieros y sistemas
especulativos mundiales. Las principales vias de transmision de la crisis, han sido la
restriccion de financiamiento e inversién, la reduccion de remesas y limitacion de
ingresos por exportaciones. Los paises tienen menos dinero para su produccién y

consumo Y la disminucion notable de sus ventas.

El impacto en Ecuador ha sido notorio en los sectores de mayor vulnerabilidad y
pobreza, por lo que sus ingresos son minimos, las pequefias y medianas empresas
(Pymes) son importantes para el dinamismo del mercado interno.

Suelen encontrarse en una situacion de fragilidad ante las crecientes exigencias
competitivas se ven obligadas a dinamizar sus estructuras internas, implantando
nuevos Modelos de Gestién de Calidad tanto sector publico como privado, que
constituye una cuestion crucial para el desarrollo econémico y por ende la generacion
de empleo, mayor productividad, eficiencia y eficacia, crecimiento en los volimenes de
venta, lo cual ayudara a mejorar los ingresos logrando alcanzar los presupuestos

proyectados.

En la provincia de Tungurahua, por encontrarse en una zona estratégica es fuente
generadora para los inversionistas que, estan apoyando al crecimiento econémico del
sector con la creacion de pequefias y medianas empresas (Pymes), con tecnologias de
punta, Modelos de Gestién de Calidad acorde a las necesidades requeridas por las
organizaciones generando un Optimo desempefio y mayor crecimiento de sus ventas

logrando las metas establecidas.

La empresa N&S EJECUTIVOS, es una pequefia empresa Familiar, orientada a la
produccion y comercializacion de maletas, la disminucién de los volimenes de ventas
ha generado pérdida de dinamismo tanto interna como externa se ve en la necesidad de
realizar varios cambios.

Para la recuperacién de la capacidad de produccién e incremento en los volimenes de
venta, se requiere aplicar un Modelo de Gestion de Calidad, que ayudara en el
reposicionamiento de la empresa N&S EJECUTIVOS en un mercado competitivo.
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1.2.2 Andlisis critico

Falta de comunicacion
Desconoce mercado entre clientes interno y Reduccion Reduccion de Bajas Pérdidas
meta extermos de utilidades material Utilidades gconomicas
Decrecimiento
Carece de Disminucidn de ventas Organizacional
Estrategias
CAUSAS ‘

“Modelo de Gestion de Calidad y su incidencia en las ventas de
la empresa N&S Ejecutivos en la ciudad de Ambato™

EFECTOS

Mecesidad de un modelo Falta de desarrollo Administracidn
de Gestion tecnoldgico Precaria
| | |
Capacitacidn Pocainversion Falta de Pocainversion Dependencia Productosde
Insuficiente capacitacidn de baja calidad
proveedores

Evidentemente son situaciones que si queremos realmente solucionarlas, requieren de
una vision y un abordaje totalmente diferente al que se suele aplicar, hasta este
momento no podemos pretender cambiar el mundo con las mismas herramientas que
hemos usado. Cambiando nuestro angulo de visidn, tengamos una comprension
integral de lo que sucede dentro de una empresa, de la importancia de mantener la
competitividad, tanto un bien de capital como una herramienta de gestion son fuentes de

ventajas competitivas.

El descenso de la demanda, la disminucion considerablemente del poder adquisitivo de

las personas, lo cual repercute en la disminucion de las ventas. La competencia es un

factor conflictivo, muchas empresas que no eran eficientes y competitivas y por la
3



disminucion considerable de sus ventas han quebrado, los Modelos de Gestion de
Calidad, que se han implantado, ha dado resultados al ser mucho mas eficientes, con
precios competitivos, mejores insumos (materias primas) y un mercadeo mas efectivo,
generando crecimiento de sus ventas. Pero no solo el entorno macroeconémico es
desfavorable. Las grandes empresas enfrentan serias deficiencias en su seno, no cuentan
con adecuados sistemas o Modelos de Gestion de Calidad que, mejoren o innoven los
puntos clave, poseen un escaso conocimiento de mercado y mercadeo que influye el

descenso de las ventas.

Una de las grandes falencias en que se encuentra la empresa N&S EJECUTIVOS, es la
deficiencia en la parte gerencial, los procesos de produccion y comercializacion. Al ser
una empresa unifamiliar, no estd abierta a inversiones de terceros y carece de un

sentido asociativo.

Mediante el Modelo de Gestion de Calidad empresarial y aspectos técnicos puntuales,
con base en estudios de mercado para darle mejor proyeccion a la innovacion de
nuevos productos, nuevos mercados que generen mayor aporte en el crecimiento de las

ventas.

El inadecuado modelo de control de calidad, el no tener una estrategia para un
incremento en las venta de productos de marroquineria puede traer como consecuencias
no solo un volumen bajo en ventas, sino el desplazamiento del mercado, dicho en otras
palabras pérdida de clientes. EI implementar una gestion de calidad esta en orientar a
que la empresa N&S EJECUTIVOS, maneje oportunidades de crecimiento, sean

estas econdmicas, de ventas, de calidad, entre otras, en funcién a sus capacidades.

Uno de los ejes principales para alcanzar el éxito, que todo empresario anhela, es el
contar con estrategias para la toma decisiones, tanto internas como externas dentro de
la entidad, esta sera el objeto de estudio para dar una solucion clara y aplicable, para el

incremento de las ventas.



1.2.3 Prognosis

Como pilar fundamental esta investigacion tiene un objetivo en la venta de producto de
marroquineria, este estudio dinamizara la gestion de mejora continua en las ventas de la
empresa N&S Ejecutivos, la investigacion involucrara un sistema de gestion de calidad
que innovara nuestra gestion corporativa. Si la empresa no aplicara este modelo de
gestion que esta investigacion plantea, los resultados podrian ser un lento crecimiento
de ventas, una débil competencia para el resto de fabricas de marroquineria, hasta

termina en una rapida salida de este nicho de mercado.

1.2.4 Formulacion del problema

¢De qué manera afecta la inadecuada aplicacion de la gestion de calidad en las ventas

en la empresa N&S de la ciudad de Ambato?

1.2.5 Preguntas directrices

e ;Qué impacto origina las ventas de la empresa N&S EJECUTIVOS la falta de un

modelo de gestion de calidad?

e ;Qué comportamiento ocasiona un bajo nivel en los volumenes de ventas, para
que exista la necesidad de aplicar un modelo de gestioén de calidad en la empresa
N&S EJECUTIVOS?

e ;Seria necesario proponer un modelo de gestidn de calidad para mejorar el volumen

de ventas?



1.2.6 Delimitacion del objeto de investigacion

Limite de contenido:

Campo: Mercadotecnia
Area: Ventas
Aspecto: Modelo de Gestidn de calidad

1.2.6.1. Limite espacial

La presente investigacion se realizara en la ciudad de Ambato, Provincia de
Tungurahua. La empresa N&S EJECUTIVOS se encuentra ubicada en el canton
Ambato parroquia Augusto N. Martinez (Mundugleo), calles Los Sauces s/n,

interseccion Alcornoque a doscientos metros de las canchas de San Luis.

1.2.6.2. Limite temporal

La presente investigacion se llevé a cabo en los meses de Enero-Agosto de 2010.

1.2.6.3. Unidades de Observacién

Clientes internos y externos de la empresa N&S EJECUTIVOS.

1.3 JUSTIFICACION

Una vez analizada la presente investigacion se justifica por las siguientes razones.

Desde el punto de vista tedrico-préctico a través de la investigacion detallada sobre el
modelo de gestion de calidad me enriqueceré de estos conocimientos, incrementando
asi mi intelecto y dandome la oportunidad de analizar las mejores mecanismos de

solucion al problema de objeto de estudio.



Practicamente lo principal es que la empresa N&S EJECUTIVOS, de la Ciudad de
Ambato crezca y que por medio del modelo de gestion de calidad solucione el

inconveniente que es el decremento en ventas.

El avance de la tecnologia (internet), el desarrollo dindmico de muchos mercados en
donde las empresas desempefian un rol significativo en su operatividad, ha conllevado
a que muchas empresas se identifiquen con la importancia de contar con Modelos de

Gestidn de Calidad que les beneficie.

Nuestra presente investigacion es beneficiaria a través de dos grandes componentes:
atractividad del mercado, es decir el conjunto de factores favorables o desfavorables
(tasa de crecimiento del mercado, amenaza de nuevos competidores locales, presion de
productos sustitutos, dependencia de pocos compradores y de pocos proveedores), que
inciden en la microempresa y que le pueden ayudar a posicionarse 0 no en segmentos y
nichos determinados del mercado; v, las ventajas y desventajas competitivas, es decir
las fortalezas y debilidades que tendria la microempresa para penetrar en tales

mercados.

Un modelo de gestion de calidad es factible ya que permitird conseguir objetivos y
metas, ademas ha penetrado en todos los campos y en las organizaciones como una
nueva herramienta gerencial que se adapta a la empresa moderna asediada por los

cambios estructurales y coyunturales.

La investigacion realizada es novedosa y de impacto por que en la empresa no se ha

realizado una investigacion de este tipo.

La aplicacién de este modelo permitird analizar la situacion de la empresa, abarcando
todas sus areas y su nivel de gestion, para observar y analizar la empresa como un
sistema integrado y no como departamentos y areas aisladas; al mismo tiempo que
permitird detectar los procesos que se deben mejorar o cambiar, sirviendo de base para

la toma de decisiones gerenciales.



Se justifica este tema por los beneficios que genera para los propietarios, clientes,
proveedores y empleados, en la medida que la empresa podré contar con un sistema de
gestion de calidad que le permite obtener mejores resultados, como consecuencia de la
toma de decisiones oportunas y eficaces, que redundaran en beneficio de todos los

involucrados en el negocio.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo general

Determinar un modelo de gestion de calidad para mejora las ventas en la empresa N&S
EJECUTIVOS en la ciudad de Ambato.

1.4.2 Objetivos especificos

Diagnosticar los elementos que permita estructurar un nuevo Modelo de Gestion de

calidad direccionado al crecimiento de las ventas de la empresa N&S EJECUTIVOS.

Analizar el comportamiento que ocasiona un bajo nivel en los voliumenes de ventas,
para que exista la necesidad de aplicar un modelo de gestion de calidad en la empresa
N&S EJECUTIVOS.

Disefiar un nuevo Modelo de Gestion de Calidad aplicando técnicas actualizadas en la
investigacion que permita el analisis de las Ventas y la toma de decisiones ante el

decremento de las mismas.



CAPITULO 11

2 MARCO TEORICO

2.2 Antecedentes investigativos

JIMENEZ WALTER (2007). “Estrategias de comercializacion para mejorar la calidad
en el servicio de la cooperativa de ahorro y crédito 9 de Octubre LTDA. Del canton
Salcedo.” Universidad Técnica de Ambato, Facultad de Ciencias Administrativas.

OBJETIVOS:
1-“Establecer como influira la implementacion de estrategias de comercializacion en la
calidad del servicio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 9 de Octubre Ltda. Del

canton Salcedo.”

2-“Identificar la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 9 de Octubre
Ltda. en el canton Salcedo.”

3-“Establecer las tacticas operacionales de un sistema integral de marketing operativo.”



4-“Proponer estrategias competitivas de comercializacion en la prestacion del servicio
que permitan a la Cooperativa de Ahorro y Crédito 9 de Octubre Ltda. mejorar el
proceso de la calidad en el servicio y su imagen institucional.”

CONCLUSIONES:

1-“La cooperativa se enfrenta a numerosos retos en el mercado dindmico actual, en el
marco de una economia global, cada vez méas competitiva, es necesario el desarrollo
eficaz de los productos que puedan satisfacer rapidamente a una base de clientes cada
vez mas exigentes y que permita fidelizarlos en forma duradera.”

2-“La imagen que tiene la cooperativa tanto para los clientes internos como externos es
buena, lo que se debe encaminar a que sea muy buena, en el ambiente financiero donde
se desenvuelve.”

3-“Los socios-clientes tienen confianza en la cooperativa, aunque no exista agilidad en
la entrega del servicio de los funcionarios que laboran en la misma, por lo que, si no se
considera una gestion de calidad en el servicio, la institucién no podra alcanzar un
liderazgo.”

4-“Los servicios financieros que son mas demandados son los créditos, especialmente
los hipotecarios, considerando que se debe proporcionar e informar de la cartera de
servicio con los que cuenta la cooperativa, con el objetivo de llenar todas las
expectativas del cliente.”

5-“La cooperativa 9 de Octubre Ltda., cumple con las metas propuestas, aunque la
atencion al cliente no es de calidad, el cliente requiere un servicio financiero, con
atributos que satisfagan las necesidades dindmicas del mismo.”

6-“El analisis de los reclamos de un servicio, a través de encuestas, es una buena
herramienta para evitar errores e incrementar el nimero de socios inactivos.”

7-“El que la cooperativa este bajo el control de la Superintendencia de Bancos, ha
proporcionado una mayor confianza en los clientes y en la comunidad, que le ha
permitido poder operar en otros cantones de la provincia, considerando que debe
gestionar basado en un programa de calidad para la prestacion de servicio, los mismos
que apoyado en estrategias de comercializacion le permitira un desarrollo institucional.”
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NARANJO MILTON (2002). “La evaluacion de los resultados por indices de calidad,
mejora de gestion de los sistemas eléctricos de distribucion” Universidad Técnica de
Ambato, Facultad de Ciencias Administrativas.

OBJETIVOS:

1-“Analizar los procedimientos actuales y estudiar los niveles de calidad en la
prestacion de servicios eléctricos”

2-“Evaluar el procedimiento de atencion al cliente actualmente aplicado en la Oficina de
Reparaciones de la Empresa Eléctrica Ambato (EEASA), que determina la suspension
del servicio.”

3-“Estudiar criterios de la calidad del servicio eléctrico en la EEASA. Y establecer
indices de interrupcidn del servicio para identificar los problemas mas frecuentes.”

4-“Establecer una herramienta de calculo para obtener los indices de la elaboracion de
un programa computacional.”

CONCLUSIONES:

1-“La obtencion de indices de calidad referentes a la frecuencia y el tiempo de duracion
de las interrupciones del servicio eléctrico, permite evaluar los resultados y mejorar la
gestidn para mantener en las mejores condiciones los sistemas de distribucion de
energia eléctrica.”

2-“Mediante un andlisis estadistico se puede detectar las causas mas frecuentes por las
cuales se produce interrupciones del servicio eléctrico asi como también los tiempos
promedios de estas interrupciones.”

3-“A efectos de comparar valores de indices es factible tomar datos de otros paises
establecidos por los entes reguladores para los agentes distribuidores. Sin embargo para
el caso ecuatoriano se debe establecer indices reales de acuerdo a la situacion técnica-
financiera en la que se encuentran nuestras empresas distribuidoras.”

4-“De acuerdo con los resultados obtenidos, se determina que la debilidad del sistema
de distribucion de la Empresa Eléctrica Ambato esta en los sectores rurales. Se explica
por el hecho de que en estos, las redes son mas vulnerables a fendmenos climatoldgicos
(lluvias, descargas atmosfericas, vientos, etc.), presencia de vegetacion, y mayor
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deterioro de equipos y materiales debido a que estas redes fueron construidas por el alto
costo que esta actividad representa y la dificultad en la obtencion de financiamiento.”

5-“Otra de las principales causas por la que se tiene elevados indices de interrupciones,
es la ejecucion de trabajos programados por mantenimiento o mejoras. Aunque en la
mayor parte de estos casos los clientes son avisados con anticipacion por los medios de
comunicacion de la localidad, un gran porcentaje de afectados no se entera,
ocasionandose las consiguientes molestias para los mismos.”

Por los requerimientos de mejorar constantemente los sistemas y disefios bajo los cuales
trabaja la empresa de marroquineria N&S Ejecutivos ha coincidido en aplicar y cambiar
todo el sistema de planificacion segin Modelos de Gestion de Calidad, pensando en el

bienestar del cliente y procurando por la satisfaccion del mismo en términos de calidad.

2.3 FUNDAMENTACION FILOSOFICA.

Para el presente perfil de investigacion se ha escogido el paradigma critico- propositivo,
puesto que el mundo empresarial y su contexto, estdn en constante movimiento, la
misma no debe limitarse a una simple observacion de los hechos, sino a un analisis,
interpretacion, comprension y busqueda de alternativas de solucion que sean alcanzadas

por la coparticipacion del investigador y los involucrados.

Se concibe la existencia de una realidad cambiante, en procesos de construccion
permanente, y en ella los estudiantes como actores de esta realidad y la investigacion
interrelacionando para transformar esa realidad, comprometida e influida por valores
e interés, empleando y aplicando una metodologia adecuada al objeto de estudio, es
decir, el investigador, no se detiene en lo contemplativo sino en buscar alternativas de
solucion a partir del analisis del contexto en el que se desenvuelve la empresa N&S

Ejecutivos.
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2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES.

Para construir una conceptualizacién adecuada de las principales categorias, se
consultaron tanto definiciones comunes como textos especializados y se las elabord
procurando que se relacionen con el tema especifico que es la “Modelo de gestion de
calidad y su incidencia en las ventas de la empresa N&S ejecutivos de la ciudad de
Ambato”

Grafico 1: Categorias Fundamentales
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2.4.1. Liderazgo

“Son agentes de cambio, personas cuyas acciones afectan a otras personas mas de lo que
las acciones de los demas los afectan a ellos. El liderazgo ocurre cuando un miembro
del grupo modifica la motivacién o las capacidades de los demas en el grupo.”

(GIBSON, 2006, pag.313)

“Es la influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a través del proceso de
comunicacion humana a la consecucion de uno o diversos objetivos especificos cabe
sefialar que aunque el liderazgo guarda una gran relacion con las actividades
administrativas y el primero es muy importante para la segunda.”

(CHIAVENATO, 1993, pag. 67)

2.4.2. Calidad total

“La introduccion del concepto de calidad total plantea la necesidad de la administracion
estratégica, fijando objetivos y politicas a partir del desarrollo de una novedosa
capacidad de intervenir en un sistema que tiende a ser cada vez mas complejo, con
escaso margen de informacion y con ellos provocar un cambio que implique cumplir
con los objetivos y metas predeterminados dentro del equilibrio del sistema
competitivo. El desarrollo de la gestion total de la calidad comprende la definicion de la
mision de la organizacion, el analisis de las condiciones del entorno, la determinacion
de puntos de control e indicadores de mejora y la identificacion de nichos estratégicos
que otorguen ventajas competitivas.”

(KOONTZ, 1991, pag. 4)

“La calidad total de Ouchi es que la elevada productividad se da como consecuencia del
estilo directivo y no de la cultura, por lo que él considera que si es posible asimilar
como aportaciones japonesas sus técnicas de direccion empresarial y lograr asi éxito en

la gestidn de las organizaciones. Sin embargo, reconoce que los elementos culturales
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influyen en el establecimiento de una filosofia corporativa congruente con los principios

de su teoria.”

(WILLIAM OUCHI, 2007, pag. 176)

“La planificacion de la calidad en uno de los tres procesos basicos de gestion por medio
de los cuales gestionamos la calidad. Los tres procesos (la trilogia de Juran) estan
interrelacionados. Todo comienza con la planificacion de la calidad. El objeto de
planificar la calidad es suministrar a las fuerzas operativas los medios para producir
productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes, productos tales como
facturas, peliculas de polietileno, contrato de ventas, llamadas de asistencia técnica y
disefios nuevos para los bienes. Una vez que se ha completado la planificacion, el plan
se pasa a las fuerzas operativas. Su trabajo es producir el producto. Al ir al proceso,
vemos que el proceso es deficiente: se pierde el 20% del esfuerzo operativo, porque el
trabajo se debe rehacer debido a las deficiencias de la calidad.”

(PHILIP CROSBY, 2004, pag. 535)

2.4.3. Mejora continua

“Actividad recurrente para aumentar la capacidad para los requisitos. El proceso
mediante el cual se establece objetivos y se identifica oportunidades para la mejora es
un proceso continuo a través de uso de los hallazgos de la auditoria, las conclusiones de
la auditoria el analisis de los datos, la revision por la direccién u otros medios
generalmente conducen a la accion correctiva y preventiva.”

(KERIN, 2004, pag.76)

“El mejoramiento continuo, mas que un enfoque es una estrategia y como tal constituye
una serie de programas generales de accion y despliegue de recursos para lograr
objetivos completos en todos los procesos en que se aplique. Mdltiples son los modelos
de mejora continua existentes en la realidad empresarial actual, la mayor parte de estos

se asocian al mejoramiento de la calidad de productos o servicios pero de forma general
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sus pasos o0 etapas pueden ser aplicados a cualquier funcién o proceso empresarial que

se desee perfeccionar.”

(MOLERO, 2000, pag. 67)

2.4.4. Modelo de gestién de calidad

“El desarrollo de la Gestion de Calidad Total a nivel internacional ha dado lugar a la
aparicion de varios modelos de gestion de Calidad Total. Estos modelos estan
preparados para servir como instrumento de autoevaluacidn para las organizaciones.
Los organismos encargados de la gestion de estos modelos utilizan como elementos de
difusion de los mismos la entrega anual de unos “Premios a la excelencia de la gestion.”

(SAPAG, 1994, pag.89)

“Existen diversos modelos pero en todos ellos subyacen los principios basicos de la
Gestion de Calidad Total, es decir, las mejores précticas en el &mbito de la gestion de
las organizaciones. Aspectos comunes:

Han constituido grandes premios para las empresas mas excelentes.

El objetivo final es crear una cultura de calidad en toda la region.

Son modelos que permiten la autoevaluacion de la gestion empresarial.

Son modelos que consideran similares valores y fundamentos.

Son modelos que se pueden aplicar a cualquier tipo de empresa para lograr su
excelencia.”

(MOLERO, 2001, pag. 44)

2.4.5. Sistema de gestién de calidad

“El sistema de gestion de calidad es aquella parte del sistema de gestion de la
organizacion enfocada en el logro de resultados, en relacion a los objetivos de la
calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes
interesadas, segun corresponda.”

(PUJOL, 2002, pag. 54)
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“Esta clausula define los requerimientos del sistema de calidad de la organizacion: La
norma requiere que la empresa tenga un sistema de calidad documentado, demostrando
gue existe un sistema de calidad formal y organizada. Este sistema involucra todas las
fases desde la identificacién inicial hasta la satisfaccion final con los requerimientos y
expectativas del comprador. Un método aceptado de documentar la organizacion del
sistema es por medio del MANUAL DE CALIDAD. Este manual debe contemplar
todos los requerimientos de la norma. Los procedimientos e instrucciones en el sistema
de calidad deben estar implantados eficazmente, esto se evidencia por los informes
internos de auditoria, medidas cuantitativas del desempefio, revisiones gerenciales del
sistema de calidad, registros de calidad, etc. Las notas, que se dan en la norma, implican
que la empresa deberia desarrollar planes para controlar, evaluar y mejorar sus
productos, procesos y servicios.”

(PUJOL, 2002, pag.77)

2.4.6. Programas de mejora

“En el mundo actual existe una imperiosa necesidad de mejorar continuamente por las
exigencias cada vez mas creciente de los mercados y junto a ello han evolucionado las
técnicas y teorias de expertos para llegar al éxito empresarial. Para ello es necesario que
no solamente contar con trabajadores habilidosos, motivados y dispuestos al cambio
sino también con ejecutivos capaces de liderar dicho cambio, con una vision futura y
disposicion verdadera hacia la mejora.”

(BALDY, 2000, pag. 89)

“El mejoramiento continuo, mas que un enfoque es una estrategia y como tal constituye
una serie de programas generales de accion y despliegue de recursos para lograr
objetivos completos en todos los procesos en que se aplique. Multiples son los modelos
de mejora continua existentes en la realidad empresarial actual, la mayor parte de estos

se asocian al mejoramiento de la calidad de productos o servicios pero de forma general
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sus pasos o0 etapas pueden ser aplicados a cualquier funcion o proceso empresarial que
se desee perfeccionar.”

(TREVINO, 2003, pag. 34)

2.4.7. Politicas de calidad

“Son las orientaciones y objetivos generales de una organizacion en relacion con la

calidad, expresadas formalmente por la direccidn superior.

La politica de calidad es un elemento de la politica general de una organizacion y debe

ser aprobada por la direccién superior.

La politica de la calidad es una declaracién inequivoca formulada por la empresa para
intentar comprender y cumplir los requisitos de los clientes. Hasta hace poco tiempo,
pocas empresas tenian politicas especificas de calidad, pues no era bien entendida la
relacion entre la mejora de la calidad y la mejora de la productividad. Una politica de
calidad es un paso importante para variar esta tendencia, Porque significa que la
direccion reconoce el problema y estd dispuesta a tomar las medidas para atacarlo.”

(BITTEL, 1992, pag. 187)

“Aquel aspecto de la funcion general de gestion de una organizacion que define y aplica
la politica de calidad. La obtencién de la calidad deseada requiere de la participacion y
compromiso de todos los miembros de la organizacion y la responsabilidad.

Por la gestion de calidad pertenece a la direccion superior; La gestion de la calidad
incluye la planificacion estratégica, la asignacién de recursos y otras actividades
sistematicas, tales como los planes de calidad, las operaciones, y las evaluaciones.”

(PUYOL, 2001, pag. 98)
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2.4.8. Mejora de calidad

“La estructura organizacional, las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y
los recursos para aplicar la gestion de calidad. El sistema de calidad debe corresponder a
las necesidades de una organizacion para cumplir los objetivos de calidad. Para fines
contractuales, obligatorios y de evaluacion, puede ser necesario demostrar la aplicacion
de algtin elemento especifico del sistema de calidad.”

(MASLOW, 1999, pag. 104)

“Las técnicas y actividades de caradcter operacional utilizadas para satisfacerlos
requisitos relativos a la calidad. Para evitar confusiones, se recomienda incluir un
término que modifica la expresién control de calidad, cuando se refiere a aspectos de él,
como por ejemplo control de la calidad en proceso o control total de la calidad. El
control de calidad incluye técnicas y actividades operacionales destinadas a mantener
bajo control un proceso y eliminar las causas que generan comportamientos
insatisfactorios en etapas importantes del ciclo de la calidad (espiral de calidad), para
conseguir mejores resultados econémicos.”

(BECKER, 2004, pag. 234)

2.4.9. Medida de calidad

“Todas aquellas acciones planificadas y sistematicas necesarias para proporcionar la
confianza adecuada de que un producto o servicio satisface los requisitos de calidad
establecidos.

A menos que los requisitos establecidos reflejen totalmente las necesidades del usuario,
el aseguramiento de la calidad no ser completo para que sea efectivo, el aseguramiento
de la calidad requiere, generalmente una evaluacion permanente de aquellos factores
que influyen en la adecuaciéon del disefio y de las especificaciones segun las
aplicaciones previstas, asi como también verificaciones y auditorias.”

(TORRES, 2005, pag. 79)
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“Uno de los problemas que ha ocasionado que la calidad no fuera asumida por la
direccion de las empresas como uno de los objetivos primordiales, era la falta de una
unidad de medida de tipo econdémico para conceptos técnicos tales como defectos, tasa
de fallos, rendimientos, etc.

La calidad no cuesta (es gratis) pero nadie va a saberlo si no existe algun tipo de
medicién. Para resolver este problema, Feigenbaum desarrollé un sistema de informes
denominado costes de la calidad, los costes de calidad se circunscribian a las areas de
fabricacién y postventa, pero actualmente los directivos de las empresas se estan dando
cuenta que todos los departamentos cometen errores. Si la empresa es capaz de definir
y evaluar los costes de calidad, podra definir las estrategias adecuadas para controlarlos
y reducirlos, obteniendo todas las ventajas que la calidad proporciona.”

(CROSBY, 1993, pag.356)

2.4.10. Marketing

“Marketing es una mezcla planificada de estrategias que, partiendo del conocimiento
cualitativo y cuantitativo del entorno y del mercado y de sus tendencias, se ocupa de la
concepcion, desarrollo, planificacion, difusién y comercializacion de marcas, productos
y servicios, que satisfagan las expectativas de la demanda, logrando resultados rentables
para la empresa u organizacion interesada.”

(CANDI, Marketing, 2000, pag. 123)

“El marketing es la gestion de relaciones rentables con los clientes. El doble objetivo
del Marketing es atraer clientes nuevos generando un valor superior y mantener y
ampliar mas la cartera de clientes proporcionandoles satisfaccion”. “Proceso mediante
el cual los distintos grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de
la creacion y el intercambio de unos productos y valores con otros.”

(TREVINO, 1999, pag. 76)
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2.4.11. Direccion de ventas

“La direccion de ventas es la responsable de todo el esfuerzo de ventas de una

organizacion”. Es decir, de la gestion de todos los recursos materiales y humanos
b b 2

relacionados directamente con la venta.

(ROSWELL, 2001, pag. 78)

“La direccion de ventas se fundamenta con el resto de variables fundamentales del
marketing: producto, precio, distribucion, servicio y el resto de variables de
comunicacion: publicidad, promocion y relaciones publicas, evitando toda disonancia
de ventas con respecto a los objetivos de marketing.”

(CANDI, 2006, pag. 98)

2.4.12. 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.”

(FISCHER, 2005, pag. 45)

“El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing.

Que servicios se ofreceran

Para determinar cuales son los que el cliente demanda se deben realizar encuestas
periddicas que permitan identificar los posibles servicios a ofrecer, ademas se tiene que
establecer la importancia que le da el consumidor a cada uno.

Debemos tratar de compararnos con nuestros competidores mas cercanos, asi
detectaremos verdaderas oportunidades para adelantarnos y ser los mejores.

Cual es la mejor forma de ofrecer los servicios

Se debe decidir sobre el precio y el suministro del servicio. Por ejemplo, cualquier
fabricante de PC’s tiene tres opciones de precio para el servicio de reparacion y

mantenimiento de sus equipos, puede ofrecer un servicio gratuito durante un afio o
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determinado periodo de tiempo, podria vender aparte del equipo como un servicio
adicional el mantenimiento o podria no ofrecer ningun servicio de este tipo; respeto al
suministro podria tener su propio personal técnico para mantenimiento y reparaciones y
ubicarlo en cada uno de sus puntos de distribucion autorizados.”

(TREVINO, 2003, pag. 96)

2.4.13. Ventas

“Contrato en el que el vendedor se obliga a transmitir una cosa o un derecho al
comprador, a cambio de una determinada cantidad de dinero. También puede
considerarse como un proceso personal o impersonal mediante el cual el vendedor
pretende influir en el comprador. Alrededor de la accion de vender la empresa,
despliega una serie de funciones como la fuerza de ventas, la publicidad, la
investigacién de marketing, la promocién, etc. todas las actividades de marketing son
necesarias para que la accion de vender sea efectiva, pero constituye solo la (punta del
iceberg) del marketing , lo que mas se hace notar.”

(MANZANO, 1998, pag. 87)

“La venta, o la funcién asimilable a la misma, es la responsable de los ingresos o flujos
econdmicos que retroalimentan el sistema de toda entidad que desarrolla intercambios,
de lo que depende el mantenimiento y crecimiento del conjunto. De la incidencia
especifica que tenga la consecucidn de los objetivos de la empresa o entidad, se derivara
su nivel jerdrquico en la estructura organizacional, no resultando extrafia su
equiparacion a la propia funcién del marketing, siendo, como es, una parte o elemento
de la misma.”

(MANZANO, 1998, pag. 56)
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2.4.14. Planificacion de ventas

“Planificar es el conjunto de actividades que definen la manera en que se comercializara
un producto o servicio en el mercado. Consiste en tomar la informacion obtenida a
través del Diagndstico de Situacion y volcarla en un documento que ofrezca una
interpretacion detallada, precisa y objetiva. El Plan de Marketing tiene la funcion de una
hoja de ruta para la instrumentacion de las estrategias de marketing.”

(ROSWELL, 2001, pag. 103)

“La planificacion es una actividad cotidiana que no se limita al mundo de la empresa ni
a un nivel de gestion de la misma. Esto puede plantear problemas cuando enfrentamos
la tecnologia de la planificacion, que se usa mucho, tanto en los juegos como en la
guerra y en la economia. Palabras como mision, estrategia, y tactica pueden confundir a
los empresarios por que se usan en muchos contextos. Estos términos no solo se refieren
a una actividad especifica 0 a un paso determinado de la planificacion dentro de la
jerarquia empresarial, si no a un punto del propio proceso de la planificacion.”

(PUJOL, 2000, pag. 99)

2.4.15. Estrategia de ventas

“Es la o las formas en las que podemos persuadir a un posible cliente a adquirir el bien
0 servicio, sin tomar en consideracion el nivel de satisfaccion subsiguiente que éste
tiene. Por tanto una estrategia de ventas es la forma en cémo vamos a generar impulsos
y satisfacer las necesidades mediante el pago de un precio por una transferencia de un
producto, servicio, idea, etc. hacia nuestros clientes actuales y potenciales.

(CANDY, 2001, pag. 122)

“En un momento como el actual, en el que la competencia es cada vez més intensa, el
area de ventas es muy importante para la competitividad de la empresa. Todos sabemos
que es compleja la fijacion de objetivos, la asignacion de presupuestos de ventas, la
correcta aplicacion de las técnicas de ventas, etc.”

(MASLOW, 2004, pag. 234)
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2.4.16. Venta directa

“Contrato en el que el vendedor se obliga a transmitir una cosa o un derecho al
comprador, a cambio de una determinada cantidad de dinero. También puede
considerarse como un proceso personal o impersonal mediante el cual el vendedor
pretende influir en el comprador. Alrededor de la accion de vender la empresa,
despliega una serie de funciones como la fuerza de ventas, la publicidad, la
investigacion de marketing, la promocion, etc. todas las actividades de marketing son
necesarias para que la accion de vender sea efectiva.”

(PUJOL, 2003, pag. 340)

“Es el elemento de contacto directo con el comprador, es una atalaya privilegiada para
evidenciar los éxitos y fracasos de la estrategia de la empresa, asi como los éxitos y
fracasos de las estrategias de la competencia no obstante, dichos resultados pueden
verse potenciados en un sentido u otro, por la propia accion de las ventas, pudiendo ser,
un elemento pasivo o neutro, hasta un factor clave en el éxito o fracaso de la empresa en
su conjunto.”

(DONKCER, 2002, pag. 301)

2.4.17. Venta indirecta

“El comprador entra en un establecimiento determinado donde es recibido y atendido
por un vendedor, quien encargara de servirle el producto y en caso necesario, hacer
frente a las dudas que sobre el producto plantee el cliente.”

(MASLOW, 2000, pag.156)

Es la comercializacion de bienes de consumo y servicios directamente a los
consumidores, mediante el contacto personal de un vendedor independiente,
generalmente en sus hogares, en el domicilio de otros, en su lugar de trabajo, fuera de

un local comercial.
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Las empresas de Venta indirecta siguen creciendo en volumen y facturacion alrededor
del mundo, aln en Latinoamérica, pese al colapso que alternativamente viven algunas
economias de la region. Es que la Venta Directa parece fortalecerse mas y mas en
momentos dificiles, de crisis y depresiones.

(PUJOL, 2001, pag. 122)

2.4.18. Venta a crédito

“A la que tiene el proposito de distribuir el pago del bien o servicio adquirido en un
determinado plazo pautado de antemano entre el comprador y el vendedor, de manera
que el primero pueda amortizarlo.”

(MASLOW, 1999, pag. 178)

“Depende de muchas variables y puede realizarse en distintos plazos de pagos. En
general, el comprador tiene un plazo de treinta, sesenta o noventa dias para abonar lo
que debe. O bien, puede hacerlo en cuotas o en efectivo alcanzada una fecha.”
(KANDY, 2004, pag. 98)

2.5. HIPOTESIS.

La aplicacion de un modelo de gestion de calidad mejora las ventas en la empresa N&S

Ejecutivos en la ciudad de Ambato.

2.6. SENALAMIENTO DE LAS VARIABLES DE LA HIPOTESIS

X= Modelo de gestion de calidad — Variable Independiente

Y= Ventas — Variable Dependiente
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CAPITULO 111

2. MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE

De conformidad con el paradigma Critico Propositivo seleccionado para describir
filos6ficamente el presente proyecto investigativo, corresponde ahora determinar el

enfoque, mismo que sera utilizado por las siguientes razones:

Enfoque critico propositivo.

Este enfoque estd orientado hacia la comprension del problema objeto de estudio, es
decir, a recabar la mayor cantidad de informacion sobre Modelo de gestion y ventas,

que permitan analizarlo en su totalidad y ofrecer una alternativa de solucion mas

acertada a dicho problema.
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Puesto que la experiencia vivida en contacto con los elementos de una empresa es
mucho mejor que los referentes, este enfoque orienta hacia una observacion naturalista,
para concebir una visién mas realista del problema con informacion que permitira su

posterior analisis y comprobacion.

También su perspectiva es desde adentro, es decir que no se mira el objeto de estudio
Unicamente desde su contexto, sino, se tiende a mirar los detalles mas pequefios que
influyen en un todo y que sera muy importante a la hora de la ejecucion de una

propuesta.

Es concreto y permite que nos enfoquemos en el problema en si, utilizando Gnicamente
la informacién que nos compete para poder analizarlo e interpretarlo en su esencia.

Este enfoque asume una posicion dinamica la cual nos resulta conveniente puesto que
no sabemos el comportamiento que tendra nuestro problema a la hora de su analisis y

comprobacién.

3.2 MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION.

En esta investigacion se realizo en el campo, los hechos donde surge la variable
investigativa, para conocer de la fuente sus problemas y necesidades, obtener datos

acertados que nos permitan concluir con satisfaccion los objetivos de este proyecto.

La investigacion bibliogréfica se realizo en la Universidad técnica de Ambato, en la
biblioteca de los predios de la facultad de Administracion, sector Huachi Chico,
encontrando material de apoyo en libros y tesis que resulto para el investigador muy

significativo en apoyo de este proyecto.
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3.3 NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION.

El nivel de investigacion por el alcance en la definicion de sus procesos es descriptiva y
aplicable. Por el lugar es de campo por que se encuentra en el lugar de los hechos. Por la

naturaleza es correlacional porque su implementacion es inmediata.

La presente investigacion se aplica tomando en cuenta sus objetivos ya que la misma en
de gran beneficio no solo para la empresa sino para los clientes si su ejecucion fuera de
inmediata.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion y muestra se la tomara de clientes externo e internos de la empresa N&S

Ejecutivos.

TABLA 1 POBLACION Y MUESTRA

La poblacién esta integrada por:

CLIENTES INTERNOS 15 personas

CLIENTES EXTERNOS 15 personas

Dado que la poblacién es relativamente pequefia no se calcula la muestra.

Fuente Propia
Elaborado por: Marcelo Arreaga
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3.5 TECNICAS DE INVESTIGACION

Para la realizacion de la presente investigacion se aplicara las siguientes técnicas de

investigacion.

Investigacion Descriptiva

Se aplicara con el propdsito de desarrollar y describir como incide la falta de un modelo
de gestion de calidad para el incremento de ventas de la empresa N&S Ejecutivos,
evaluando las caracteristicas del fenomeno en mencion, es decir se encargara de de
describir y medir con la mayor precision posible el mismo, tomando en cuenta espacio
tiempo, también tendra como técnicas de recoleccion de informacion primaria la

utilizacion de la encuesta y la observacién de campo.

Investigacion Explicativa

Se trata de explicar la organizacion estructurada de un modelo de gestion de calidad

para incrementar las ventas de la empresa N&S Ejecutivos.

El objetivo es explicar la implementacion de un modelo de gestion de calidad para
incrementar las ventas, llegar al conocimiento de las causas, es el fin Ultimo de la
investigacion. Se pretende llegar a generaciones extensibles mas alla de los sujetos
analizados; utilizan basicamente metodologia cuantitativa, a esta investigacion se la
conoce como investigacion ex post-facto, estudios, comparativos casuales, diferentes,

selectivos, explicativos o casuales.
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3.6 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.
TABLA 2: Variable Independiente (Modelo de gestion de calidad)

Conceptualizacion Categorias Indicadores items . ESIEN
instrumento
Modelo de Gestion de Cree Ud. Que las actividades
calidad. Consiste en reunir | Funciones Actividades que se desarrollan en la
todas las actividades y organizacion son?
funciones en forma tal que
ninguna de ellas esté Subordinad Del » 0
Sizorgéggdinz I?: Oﬁ;ar]seg Hpordinadas eledacion. La Gere_ncia_delega funciones -
g ‘ pranee, en organizacion? K
controle y ejecute dfe_un -«
modo formal y sistematico. Planear Disefiar. 07
La Gerencia ha disefiado Wo
estrategias que mejoren la J-
Controlar Diagnosticar. organizacion? 0 IJ)
Z
M LU
) La empresa realiza anlisis y )
Ejecutar Procesos. medicién de procesos? 0




1€

TABLA 3: Variable Dependiente (Ventas)

Conceptualizacion Categorias Indicadores items | UG
instrumento

Contrato en el que el
vendedor se obliga a | Proceso Servicio ¢Los procedimientos que aplica
transmitir una cosa 0 un la empresa para persuadir a
derecho al comprador, a nuestros clientes e incrementar
cambio de una las ventas son? 0
determinada cantidad de | Influir Satisfaccion <&
dinero. También puede ¢Cree usted que las actividades
considerarse  como  un que realiza la empresa para = ¢
proceso personal o | Comprador Consumidor incrementar sus ventas son las 0z
impersonal mediante el mas adecuadas? LU 0
cual el vendedor pretende J-
influir en el comprador. | Funciones Actividades ¢La empresa posee una O"
Alrededor de la accién de comunicacion adecuada 7 )
vender la empresa, respecto a los productos que I.IJLU
despliega una serie de | Marketing Comercializacion oferta? D)
funciones como la fuerza 9]

de ventas, la publicidad, la
investigacion de
marketing, la promocion.




TABLA 4: PLAN DE RECOPILACION DE LA INFORMACION

Para la ejecucion de la presente investigacion serd necesario contar con suficiente

informacidén adecuada como se detalla a continuacion.

PREGUNTAS

EXPLICACION

¢Para que?

Para alcanzar los objetivos propuestos en la
siguiente investigacion.

¢A qué personas o sujetos?

Clientes de la empresa N&S Ejecutivos.

¢Sobre qué aspectos?

La necesidad de un sistema de gestion para
mejorar las ventas.

¢Quién?

Investigador: Marcelo Arreaga.

¢Cuando?

Meses Enero a Marzo 2010

¢Lugar de recoleccion de la informacion?

Empresa N&S Ejecutivos

¢Cuantas veces?

30 Veces

¢ Qué técnicas de recoleccion?

Encuestas

¢Con que?

Cuestionario

¢En qué situacion?

Favorable

Fuente Propia
Elaborado por: Autor

32




3.7

PROCEDIMIENTO Y ANALISIS DE LA INVESTIGACION

Una vez culminada la etapa de recopilacion de la informacidn, se la procesa de

acuerdo a los siguientes pasos:

1.- Recoleccion, clasificaciéon, seleccién y tabulacion de la informacion.
2.- Seleccion de la informacidn, cualitativa (entrevistas)

3.- Estudio Estadistico de los datos.

4.- Presentacion de los datos en cuadros estadisticos.

5.- Analisis e interpretacion de los resultados.

Para resolver y analizar la informacién de la presente investigacion se procedio
de la siguiente manera.

Se aplico los cuestionarios para la recoleccion de datos, revision de la
informacion, para comprobar si las preguntas fueron realizadas de una manera
clara y organizada.

El investigador empez6 detectando errores, eliminando respuestas contrarias
y organizar de la manera mas clara posible, para facilitar la tabulacidon, luego se
procedio a realizar cuadros estadisticos con los resultados obtenidos, interpretar
los resultados estadisticos con cada una de las respuestas obtenidas.

El procesamiento y analisis de datos, fue realizado con el programa
estadistico SPSS wversion 17.0, el cual permite obtener los cuadros de
frecuencias y porcentajes individuales de cada variable para poder conocer la

interrelacion y obtener mejores criterios de la informacion recogida.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

4.1. ANALISIS DE RESULTADOS.

4.2. INTERPRETACION DE RESULTADOS

Es muy importancia mencionar que la empresa N&S Ejecutivos, viene desarrollando sus
labores comerciales en Ambato durante 8 afios, en el segmento de fabricacion que
comercializan lineas de productos de marroquineria; ha intentado durante mucho tiempo
mejorar sus ventas sin que se logre este objetivo ya que no se ha realizado un estudio
necesario razon de esta tesis de estudio, basado en un modelo de gestion de calidad para
una mejora continua, de este universo de clientes internos y externos se determino la
poblacion para realizar las encuestas, y determinar el modelo de gestion mas adecuadas que

permita mejorar las ventas de esta manera lograr el desarrollo de la empresa.
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Mediante la investigacion de campo se recolecto informacion primaria, la misma que fue

aplicada a 30 clientes internos y externos de la empresa N&S Ejecutivos.

Como resultado de las encuestas, se obtuvo respuestas aceptables, debido a la sencillez de
los términos utilizados en los cuestionarios que facilitan recuperara datos Utiles para la
solucién de la hipoétesis planteada.

4.3. INTERPRETACION DE DATOS.

El cuestionario ha permitido realizar un diagnostico de la situacion de la empresa. Los
resultados obtenidos se detallan a continuacion con su respectivo analisis e interpretacion.

4.3.1. Encuesta aplicada a clientes externos e internos de la empresa N&S Ejecutivos
de la ciudad de Ambato.

43.1.1. PREGUNTA 1.

¢Los tipos de modelos que aplica la empresa para mejorar la calidad de los productos son?

TABLA 5: Los tipos de modelo que aplican la empresa.

Los tipos de modelos que se aplican

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos muy bueno 1 3.3 3.3 33
Bueno 13.3 133 16.7
Mala 25 83.3 83.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

35




GRAFICO 2: Los tipos de modelo que se aplican

Los tipos de modelos que se aplican

333%
MW muy bueno
M bueno

mala

Analisis:

De 30 personas encuetadas el 83.3%, dice que es mala; el 13.3% es buena; y un 3.3% nos
dice que es muy bueno.

Interpretacion:

La mayor parte de encuestados asegura que se tiene una mala aplicacién de modelos de

calidad en los productos, porque se entiende que la empresa desconoce de instrumentos
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para organizar como sistemas de evaluacion, detectar areas fuertes y débiles en la
organizaciéon y someterse a un diagnostico realizado por expertos externos que aportan

multiples ideas de mejora.

4.3.1.2. PREGUNTA 2

¢El proceso administrativo que aplica la empresa es eficaz para lograr los objetivos
planteados?

TABLA 6: El proceso administrativo que aplica

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Viélidos  Si 6 20.0 20.0 20.0
No 24 80.0 80.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
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GRAFICO 3:

El proceso administrativo que aplica

Bs

Andlisis:

Del 100% de encuestados el 80% de personas dice no; y un 20% dice que si.

Interpretacion:

El porcentaje mas alto de clientes encuestados verifica que la empresa no ostenta un
proceso administrativo por que se deduce no goza con pasos O etapas necesarias para
llevar a cabo una actividad que se interrelacionen y formen un proceso integral que aplique
la empresa en logros sus de objetivos.
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4.3.1.3. PREGUNTA 3.

¢Coémo califica Ud. la estructura de la organizacion?

TABLA 7: Como califica

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélidos muy bueno 2 6.7 6.7 6.7
Bueno 13.3 13.3 20.0
Malo 24 80.0 80.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
Como califica
B muy bueno
& buena
O malo
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Anélisis:

El 80% de encuestados dice que es malo, el 13.3% dice que es bueno, y el 6.7% dice que

es muy buena, de un total de 30 personas.

Interpretacion:

El mayor porcentaje de clientes de la empresa N&S Ejecutivos asegura que la estructura de
la organizacién es deficiente ya que se tiene la percepcion que los miembros de la

organizacion no cuentan con reglas, procedimientos, tramites y otras, limitandose a

enfrentar el desarrollo de su trabajo en pos a mejorar la empresa.

4.3.1.4. PREGUNTA 4.

¢Se ha logrado complacer las necesidades y exigencias del mercado con los productos que

oferta la empresa?

TABLA 8: Se ha logrado complacer las necesidades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Viélidos  Si 6 20.0 20.0 20.0
No 24 80.0 80.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
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Se halogrado complacer las necesidades

Analisis:

De 30 personas encuestadas el 80% dice que no, y el 20% dice que si.

Interpretacion:

El porcentaje més alto de encuestados asegura que la empresa no ha logrado complacer las
necesidades y exigencias del mercado, debido a la pérdida de dinamismo de los productos
en el mercado ya que sus modelos no han sido disefiados acorde a las tendencias de la

moda actual.
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4.3.1.5. PREGUNTAS.

¢Cree Ud. que los procesos deben contar con objetivos medibles?

TABLA 9: Los procesos deben contar con objetivos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Viélidos  Si 24 80.0 80.0 80.0
No 6 20.0 20.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
Los procesos deben contar con objetivos
Wsi
Eno
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Anélisis:
El 80% de personas dicen que si, y un 20% dice que no en la encuesta realizada a un total

de 30 personas.

Interpretacion:

La mayoria de los encuestados afirman que la empresa N&S Ejecutivos si cuenta con
objetivos medibles ya que la expresion en el mercado ha conseguido una serie de acciones
encaminadas a que la empresa se haya dado a conocer en la ciudad de Ambato y poseer un

nicho de mercado donde sus productos han sido apreciados.

4.3.1.6. PREGUNTA 6.

¢ Los procedimientos que aplica la empresa para persuadir a nuestros clientes e incrementar

las ventas son?

TABLA 10: Los procesos para persuadir

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos muy buena 6.7 6.7 6.7
Bueno 16.7 16.7 23.3
Mala 23 76.7 76.7 100.0
Total 30 100.0 100.0
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Los procesos para
persuadir
B nuy buena
M busno
] mala

Analisis:

En la encuesta realizada a 30 personas el 76.7% dice que es mala, el 16.7% dice que e s

buena, y un 6.7% dice que es muy buena.

Interpretacion:

El alto porcentaje de encuestados asegura que tenemos un mal procedimiento para
persuadir a clientes e incrementar las ventas, por lo que se cree que los ejecutivos de ventas
en la empresa no posee un conocimiento técnico, una capacitacion veras, entrenamiento
coherente y organizado, para cumplir con las expectativas de los clientes ya sea de la

empresa (producto), o profesional (capacidad de resolver problemas).
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43.1.7. PREGUNTA7.

¢Cree Ud. que las actividades que realiza la empresa para incrementar sus ventas son las

mas adecuadas?

TABLA 11:

Las actividades de la empresa son adecuadas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos  Si 7 233 233 233
No 23 76.7 76.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Las actividades de la empresa son adecuadas
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Anélisis:

El 76.7% de encuestados dicen no, y un 23.3% dicen si, de un total de 30 personas.

Interpretacion:

El porcentaje més elevado de clientes de la empresa N&S Ejecutivos afirma que las actividades que
realiza la empresa no son la adecuadas para el segmento de mercado, carece de un plan estratégico

de marketing lo que conlleva a la disminucion notable de sus ventas.

4.3.1.8. PREGUNTA 8.

¢La empresa posee una comunicacion adecuada respecto a los productos que oferta?

TABLA 12: La empresa posee una comunicacion adecuada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 8 26.7 26.7 26.7
No 22 73.3 73.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
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La empresa posee una comunicacion adedcuada

Analisis:

De un total de 30 encuestados el 73.3% dice que si, y un 26.7% dice que no.

Interpretacion:
Un alto porcentaje de clientes de la empresa afirma que la falta de comunicacion

adecuada de los beneficios, atributos, y ventajas de los productos que esta ofertando en el

mercado a generado malestar en sus consumidores.
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4.3.2. VERIFICACION DE HIPOTESIS.

Con los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a clientes actuales de la empresa se
toma como referencia las preguntas y respuestas 2y6, para proceder a realizar la
verificacion de la hipotesis y comprobar si es necesario 0 no determinar el modelo de

gestion de calidad que permita el mejorar las ventas en la empresa N&S Ejecutivos.

4.3.3. MODELO LOGICO.

Ho: EI modelo de gestion de calidad mejora las ventas en la empresa N&S Ejecutivos en la
ciudad de Ambato.

4.3.4. NIVEL DE SIGNIFICANCIA.

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

4.3.5. ELECCION DE LA PRUEBA ESTADISTICA CHI CUADRADO.

(0 -E)
E

Xr=3
En donde:
> = Sumatoria

O = Datos observados

E= Datos Esperados
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4.3.6. COMBINACION DE FRECUENCIAS.

TABLA 13:
VALORES REALES
ALTERNATIVAS
POBLACION TOTAL
sl NO
Proceso administrativo
eficaz 6 24 30
Objetivos medibles 24 S 30
TOTAL 30 30 60
TABLA 14
FRECUENCIA ESPERADA
ALTERNATINATIVAS
POBLACION
Sl NO
Proceso administrativo
ficaz 15.0 15.0
Objetivos medibles 15.0 15.0
| 0 — B3 0 -EY
=3 o —Ey (o) E 0-E {0 -EY ! J
E E
Proceso administrativo eficaz 6 15.0 -90 81.00 5.40
Objetivos medibles 24 15.0 Q0 81.00 5.40
Proceso administrative eficaz 24 15.0 Q.0 81.00 5.40
Objetivos medibles 6 15.0 -9.0 81.00 5.40
¥ = 21.60

Fuente Propia

Elaborado por: Autor

El valor tabulado de X? con 1 grado de libertad y un nivel de significacion de 0,05 es de
3.84. (Anexo 2)
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GRAFICO 10: Campana de Gauss

Ay

4.3.7. DECISION.
El valor de X2t = 3.84 < X2C = 21.6

Por consiguiente se acepta la hipotesis alterna, es decir, que la aplicacién de un modelo de

gestion de calidad permitira mejorar las ventas de la empresa N&S Ejecutivos.
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CAPITULO V

5.1. CONCLUSIONES

Después de haber realizado el presente estudio de la empresa N&S Ejecutivos, se concluye

lo siguiente:

Se determina que la aplicacion de un modelo de gestion tiene mucha influencia en las
ventas de una empresa y que una de las que mayor éxito tendria es la comunicacion y la

promocion de ventas, factores que ayudarian a la mejora continua de la empresa.

Toda organizacion es creada y disefiada para que cumpla un propdsito y logre una serie de
objetivos, en el caso de la empresa N&S Ejecutivos no posee un modelo a seguir para
obtener una mejora continua de calidad a los cuales los integrantes de la organizacion

dependan de un plan a seguir.
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De acuerdo con los resultados obtenidos, se determina que la debilidad es el sistema
administrativo de la organizacion, este fendmeno se obtiene por la falta de eficacia en los
objetivos planteados, sean estos en captacion de mercados nuevos, satisfacer a clientes, o la
produccion de nuevos articulos de marroquineria, ocasionando el decremento en sus

ventas.

La empresa N&S Ejecutivos debe encaminarse a las nuevas tendencia, y necesidades del
mercado, ya que la globalizacion nos da la pauta para renovar nuestra mercaderia y nos

exige ir a la par de mercados internacionales en la moda de carteras, y maletines.

Al poseer esta informacion nos damos cuenta que la empresa no tiene un plan estratégico
de publicidad, ya que su escoso sentido de promociones no permite el incremento en las

ventas de sus productos, y asi el apalancamiento en el mercado es minimo o nulo.

Un buen o un mal clima organizacional, tendra consecuencias para la organizacion a nivel
positivo o negativo, definidas por la percepcion que los miembros tienen de la
organizacion. Entre las consecuencias positivas, se pueden mencionar las siguientes: logro,
afiliacion, poder, productividad, baja rotacion, satisfaccion, adaptacion, innovacion, entre

otros.

El clima organizacional puede ser o un vinculo o un obstaculo para el buen desempefio de
una empresa, puede ser factor de distincion e influencia en el comportamiento de quienes la
integran, pero, como se comprobGd a lo largo de la presente investigacion, existen
circunstancias que pueden alterar, de manera positiva o negativa, el clima de la empresa. En
particular, se estudié la diferencia que se presenta en el clima entre una organizacion que

cuenta con sistemas de calidad y otra que no.
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5.2. RECOMENDACIONES

Ejecutar la propuesta e implementar un modelo de gestion de calidad que se ha planteado,
con la finalidad de lograr un crecimiento sostenido de las ventas de la empresa N&S
Ejecutivos, durante todos los meses del afio, evitando los efectos negativos causados por el

entorno.

La empresa N&S Ejecutivos debe estar al tanto de la moda y tendencias de la misma a nivel
mundial, cubrir la produccion de su mercaderia con elementos nuevos que se dan en el
mercado, observar disefios ya sea en el internet o en revistas o catalogos, de productos de

marroquineria , para dar la opcion al cliente de producto.

Tomando en consideracion los factores que ayudan a incrementar las ventas es el modelo
de gestion que la empresa debe disefiar un plan de Marketing y determinar las diversas
formas de pago que puede proporcionar a los clientes para que de este modo estos puedan

adquirir el producto.

Debido a los precios que actualmente mantiene la empresa N&S Ejecutivos no son
competitivos en el mercado, esta debe realizar un ajuste en los mismos y en todo caso bajar

un porcentaje de utilidad, para ganar clientes y por ende incrementar las ventas.

Se recomienda que tanto los productos asi como el servicio que la empresa N&S
Ejecutivos, ofrece a sus clientes este acorde a las necesidades del mismo puesto que estos
tienen gran influencia con el incremento de las ventas, ya que estos aspectos son

considerados muy importantes para el crecimiento de la microempresa.

Efectuar en las unidades funcionales o procesos de Gestion Humana orientadas a apoyar e

intervenir en la instilacion de una cultura de creatividad e innovacion.
53



CAPITULO VI

6. PROPUESTA

TEMA: Disefio de un modelo de gestion de calidad basado en una mejora continua para

aumentar las ventas de la empresa N&S Ejecutivos de la ciudad Ambato.

6.1. DATOS INFORMATIVOS

6.1.1. Nombre de la empresa:

Para efectos de esta investigacion hemos escogido como empresa de estudio a
N&S EJECUTIVOS:
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6.1.2. Resefia histérica:

En Diciembre de 1997 dos personas visionarias deciden crear una micro empresa,
que se dedique a la fabricacién de articulos de cuero en la linea de carteras,
portafolios, carpetas, bolsos, etc. La empresa empezd con un millén doscientos mil
sucres como capital, las cuales se invirtid de la siguiente manera: setecientos mil
sucres en maquinaria y cuatrocientos mil sucres en materia prima. Tres afios mas
tarde los duefios deciden legalizar tributariamente a la microempresa y toma el
nombre de N&S EJECUTIVOS.

Desde el afio 2000 en adelante la empresa fue creciendo notablemente, llegado a
tener un capital patrimonial de 50.000 dolares. Ademas la empresa esta por exporta

su producto al extranjero.
6.1.3. Misién

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes internos y externos, mediante la

fabricacion de articulos de cuero, con materiales de primera calidad.

6.1.4. Vision:
Con las estrategias adecuadas, en el momento propicio en un plazo de 10 afios nuestra
empresa se convertira lider en el mercado de marroquineria a nivel nacional, con

productos de alta calidad y que sean consumidos en América y Europa.
6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

En el pais existen empresas como VARMA, que optaron por un modelo de gestion como la
CERTIFICACION ISO 9001:2000, y acordaron lo siguiente: “La utilizacion del enfoque al
cliente, liderazgo, participacion del personal, trabajar bajo un entorno de procesos, utilizar
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un sistema de gestion de calidad, tomar decisiones basadas en hechos, mantener relaciones

beneficiosas con proveedores y enfocarse al mejoramiento continuo”.

Por los requerimientos de mejorar constantemente los sistemas y disefios bajo los cuales
trabaja la empresa de marroquineria N&S Ejecutivos ha coincidido en aplicar y cambiar
todo el sistema de planificaciéon, segin Modelos de Gestion de Calidad, pensando en el

bienestar del cliente y procurando por la satisfaccion del mismo en términos de calidad.

6.3. JUSTIFICACION.

La importancia de implementar un modelo de gestion de calidad sirve de plataforma para
desarrollar al interior de la empresa, una serie de actividades, procesos y procedimientos,
encaminados a lograr que las caracteristicas del producto de marroquineria cumplan con

los requisitos del cliente.

Como pilar fundamental veremos la manera como hacer consistente el beneficio que se
obtendra al implementar un sistema de gestion de calidad en la empresa N&S Ejecutivos de
la ciudad de Ambato.

Trataremos de acercarnos lo mas posible a la realidad de la empresa para que este trabajo

pueda ser facil de entender y asimilar los conceptos de calidad desde el punto de vista que

se plantea una mejora continua.
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6.4. OBJETIVOS

6.4.1. Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion de calidad basado en una mejora continua para dar solucién

al problema planteado de la empresa N&S Ejecutivos de la ciudad de Ambato.

6.4.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar los elementos que permita estructurar un nuevo Modelo de Gestion de calidad
direccionado al crecimiento de las ventas de la empresa N&S Ejecutivos.

Analizar los mecanismos adecuados, para luego del diagnostico realizar las estrategias

necesarias en el nuevo modelo de gestion de calidad que seré propuesto.

Disefiar un nuevo Modelo de Gestion de Calidad aplicando técnicas Actualizadas en la
investigacion que permita el andlisis de las Ventas y la toma de decisiones ante el

decremento de las mismas.

6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD

En este punto estableceremos que para la empresa N&S Ejecutivos debe contar con una
inversion para este proyecto de $1500, que servird para incrementar la gestion en

capacitacion de ventas, personal, y administrativo.

El estudio realizado en la empresa N&S Ejecutivos, demuestra que existe la necesidad de

ampliar el mercado de distribucion basada en un mejoramiento continuo acorde con la
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estructura, politicas de la empresa y principios administrativos, que involucre a los actores

Y Procesos que se ejecutan en la empresa.

Para alcanzar con este proposito, se cuenta con mecanismos e instrumentos administrativos
para cada area de trabajo, que contemplan otros mecanismos de control como
cronogramas, a fin de que las mismas cumplan con los objetivos propuestos en este

estudio.

6.6. FUNDAMENTACION

Para dar solucion a la problemética de la empresa N&S Ejecutivos, la investigacion ha

precisado con informacion veraz que sea soporte técnico a la consecucion de este proyecto.

6.6.1. CALIDAD

“La constante carrera por conquistar clientes genera un ambiente de competencia cada dia
mas fuerte y la Unica via para sobrevivir en ese medio es concebir productos de mayor
calidad. Es por eso que no existe asunto mas importante en los negocios de hoy que la
calidad, el futuro de nuestra nacion depende de nuestra habilidad para ofrecer los bienes y
servicios de mas alta calidad.”

(HARTLEY, 2000, pag. 10)

6.6.2. GESTION DE CALIDAD

“La aplicacion del mejoramiento continuo en las organizaciones debemos verla como una
herramienta para la solucion de dificultades o hacia el aprovechamiento de oportunidades,
el mismo se relaciona con la palabra japonesa Kaizen y que proviene de la unién de dos

vocablos que expresan lo siguiente: Kai “cambio” y zen “para mejorar”, por lo que la
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expresion completa significa “cambio para mejorar, a lo largo de la historia el término
calidad ha sufrido numerosos cambios que conviene reflejar en cuanto su evolucion
historica. Para ello, describiremos cada una de las etapas el concepto que se tenia de la
calidad y cuales eran los objetivos a perseguir.”

(CROSBY, 1996, pag. 301)

“Es un proceso planificado y ascendente del conocimiento, de modo que se cree una cultura
al respecto y, consecuentemente, se desarrollen habilidades y habitos de trabajo que
favorezcan trabajar con calidad. Por esto, es necesario evitar los supuestos intentos por
mejorar la calidad a través de eslogan o campafias, lo cual limitaria la posibilidad de verla
CcOmo un proceso continuo, sistematico, de creacion y desarrollo de habitos, sostenido y
mantenido durante todo el tiempo. La calidad tendra que ser un producto participativo de

consecucion permanente, ascendente, sistémica y sistematica.”

(INIESTA, 2004, pag. 147)

6.6.4. ESTRATEGIA DE VENTAS

“La estrategia de ventas es un tipo de estrategia que se disefia para alcanzar los objetivos de
venta, incluye la seleccion del mercado meta al que se desea llegar; en cambio, la estrategia
de ventas establece el nimero de clientes a los que el vendedor debe contactar por dia,
semana 0 mes, para llegar a ese mercado meta, en todo caso, ambas estrategias son
necesarias.”

(MASLOW, 2000, pag.89)

“El componente de promocion incluye a su vez publicidad, relaciones publicas, ventas
personales y promocion de ventas, la publicidad y la promocion de ventas son

comunicaciones no personales, mientras que los vendedores hablan directamente con los
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clientes, mientras la publicidad y la promocién de ventas atraen mercancia por el canal.”
(ROMERO, 2000, pag.126)

6.6.5. PLANEACION ESTRATEGICA DE VENTAS

“La planeacion estratégica se concentra en la administracion de la funcion de las ventas
personales en la mezcla de marketing, incluye la planeacién, administracion y control de
programas de ventas, asi como el reclutamiento, capacitacion, remuneracion, motivacion y

evaluacion del personal de ventas.

Se puede definir como la planeacion, implantacion y control de programas de contacto
personal disefiados para lograr los objetivos de ventas y utilidades de la empresa.”
(MAZANO, 1999, pag.24)

“Es integrar una mezcla eficaz de sueldo, bonificaciones, comisiones, gastos y beneficios
sin poner en peligro la rentabilidad de la empresa, también deben proporcionar liderazgo
para inspirar el estilo de liderazgo varia, pero los lideres eficaces son expertos en la
inicializacion de estructura; es decir, organizar y motivar a los empleados, establecer
objetivos, sancionar reglas y definir expectativas, el respeto que tengan los vendedores por
su lider se basa, casi siempre, en un registro probado de ventas de su gerente asi como la
buena voluntad de éste para ayudar a los vendedores a desempefiar al maximo sus
habilidades.”

(SPAG, 1994, pag. 87)
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6.7. METODOLOGIA DEL MODELO OPERATIVO

El presente trabajo investigativo se ha aplicado los métodos propuestos en la
fundamentacion filoséfica, que analizd6 los métodos critico propositivo y ecléctico

formulados en este estudio.

El sistema de gestion de la calidad tiene su soporte en el sistema documental, por lo que
éste tiene una importancia vital en el logro de la calidad, que no es méas que la satisfaccion
de las necesidades de los clientes.

Existen varias metodologias para la implementacion de sistemas de gestion de la calidad, y
todas coinciden en considerar como una de sus etapas la elaboracion de la documentacion,
pero no se trata con profundidad el tema de cdmo lograr el funcionamiento eficaz del
sistema documental y qué proceso simplifica. Es por ello que se realizo este trabajo, con el
objetivo de elaborar una metodologia para implementar un sistema documental que sirva de

referencia a cualquier organizacién que se encuentre enfrascada en esta compleja tarea.

Aplicando el enfoque de procesos se logré caracterizar los procesos de la documentacion y
proponer los pasos necesarios para implementar el sistema documental que sirva de base al

sistema de gestion de la calidad en cualquier tipo de organizacion.

6.7.1. ENFOQUE A CLIENTES Y MERCADO

Para la creacion de clientes satisfechos, se proporcionara un producto de calidad y servicio
gue cumpla con las expectativas de los clientes para que la empresa se cologue como una
de las mejores en su ramo; por lo tanto para tener éxito dentro de la empresa se tiene que
recurrir a diversos puntos enfocados al mercado y cliente. Por lo tanto se recomienda
el uso del Ciclo de Calidad impulsado por el cliente para la Empresa N&S EJECUTIVOS.
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6.7.2. PLANEACION ESTRATEGICA

Actualmente la empresa debe establecer estrategias para asegurarse de la calidad del
producto y servicio que otorga a sus clientes. La primera estrategia importante seria hacer
posible una implementacion de mejora continua, en base a la proposicion de un proceso de
mejora continua. Por eso es necesario acudir a los recursos necesarios para capacitar al
personal con la finalidad de que tengan conocimiento sobre lo que significa aplicar la
calidad total que consta de ciertos aspectos como son: nivel de empresa, procesos e
individual.

Sin embargo la empresa deberd obtener mayor calidad en el producto y servicio dado,
a través de otras estrategias que mejoren continuamente los procesos. Por lo tanto debe

establecer una estrategia formal como son:

1. Metas:

— Libre acceso al mercado de Estados Unidos y posteriormente al mercado
Europeo.

— Crecimiento en el mercado de maletas ejecutivas.

— Establecer una sola instalacion que incluya oficinas y empacadora.

— Contar con un organigrama.

— Reorganizacion de la administracion.

— Sistemas de Gestion de la Calidad Total.

— Innovacion de sistemas de informacién y administracion

— Tecnologia de punta.

— Renovacion de equipos de computo.

— Reduccion de costos.
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2.- Politicas que guiaran o limitaran la accion

— Cddigo de conducta.

— Politicas de seguridad
— Manual de procedimientos
— Realizar proyecciones a futuro.

— Politicas de control interno.

3.- Secuencias de accion o programas para lograr las metas.

— Establecer manual de procedimientos para cada puesto.

— Cursos de capacitacion de calidad y procesos de Mejora Continua.

La planeacion estratégica es una de las caracteristicas del liderazgo, por lo tanto es el
arma del lider para alcanzar las metas deseadas. Cabe mencionar que la mision, vision y
valores son los inicios de un plan estratégico, de los cuales debera saber el personal y

lider para encaminar dicho plan.

6.7.3. DIAGRAMA AFINIDAD

Para tomar en cuenta los puntos fuertes de la empresa y posteriormente mejorarlos, se
utilizara este diagrama para reunir los factores mas importantes, puntos que se pueden
encontrar en malas o buenas situaciones que hayan surgido en las diferentes areas. El

lider se encargard de darles solucién para los intereses benéficos de la empresa.
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Valor para Valor para Valor para la
el cliente el empleado infraestructura
Flexibilidad Pago seguro Maquinaria y
de precios equipo
. Crecimiento Personal :
Calidad del con base a la Capacidad
producto experiencia. suficiente
Espacio adecuado para .
Seguridad de el desempeﬁo Ianbllle}rIO
entrega del trabajo necesario
Confiabilidad Orientacion para des- Areas
empefar su funcion limpias

6.7.4. DIAGRAMA INTERELACIONES

Para el servicio al cliente, la empresa debera ajustarse a las necesidades del cliente y darle
mas prioridad y valor a lo que él diga, es decir, cbmo quiere su producto, cuando y donde

lo quiere, para mantenerlo contento al darle un buen servicio y producto.

De igual manera el entorno de trabajo debe contar con un ambiente ameno y de
productividad, apoyando a al crecimiento potencial de excelencia del personal, asi como
dandoles la oportunidad de que expresen libremente sus ideas y conocimientos. La

infraestructura debera contar con la calidad en sus instalaciones para crear un producto de

alta calidad, y sea reconocida.
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Satisfaccion
del Cliente

Infraestructura

Personal
Capacitado

Innovar
tecnologia en
los procesos

Liderazgo

Fuente: Elaboracién
propia

6.7.5 DIAGRAMA ARBOL

Este diagrama se refiere a la combinacion de resultados de los dos anteriores, asimismo
originando una meta especifica. Para la cual se establece una serie de actividades para

mejorar e implementar dichos fallos.
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CALIDAD TOTAL

Personal Liderazgo Cliente
Dar reconocimientos, Orientar al personal a Atencion
motivacién y capaci- trabajar con calidad inmediata
tacion

Otorgar facilidad Guiar al personal a Compromisoy

para comunicacion y cumplir con las metas confianza.

confianza. de la empresa

Espacio para sus Imponer en la Cumplir con los
expresiones y empresa, mision, requerimientos

sugerencias visién y valores que exige

Fuente: Elaboracién
propia

6.7.6. DIAGRAMA DE DECISION

En este diagrama se establecieron metas especificas las cuales son aumentar el volumen
de produccion y adquirir calidad en el producto, ciertas metas estan relacionadas con
varios aspectos para que se cumplan, primero evitar resistencia al cambio, comunicar
un cambio en la estructura, luego analizar los manuales de procedimientos para saber las
funciones que se deben realizar, no desperdiciar el tiempo suficiente sino aprovecharlo a

lo més que se pueda para reducir costos de pérdidas y errores.
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Reducir costos de
pérdidas y errores

Informacion

Desarrollo

.. sobre los

optimo del .

Droceso proximos cam-
bios

/" Aumentar el vo-
lumen de pro-
duccion y calidad
del producto

Evitar la re-
sistencia al
cambio

Aprovechar el
tiempo sufi-
ciente

Manuales de
procesos

Fuente: Elaboracion
propia

6.7.7. ENFOQUE AL PERSONAL

La empresa debe enfocarse en los recursos humanos para el buen funcionamiento de

las areas administrativas y operativas.

Se mencionan dos formas de administracién de personal, la tradicional que es donde el

gerente de personal entrevistaba a los candidatos a los puestos, llevaban el control de

tiempo de trabajo, y de vez en cuando los capacitaba, se dice que es la administracion del

personal que atraviesa cierta empresa.
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Pero la forma mas recomendable es donde el gerente actia como el lider en la empresa, se

preocupa por planear para un mejor control de la cultura organizacional, asi mismo

supervisar las operaciones diarias que tienen que ver con el mantenimiento de los

sistemas interpuestos de la administracién de personal.

Para que la empresa establezca control de calidad, segun Ishikawa, se requieren de ciertos

valores de trabajo tales como:

El servicio al cliente, el personal debe atender de manera excelente al
cliente a través de buenos gestos, interés y satisfacer necesidades las Unicas

del cliente, de manera que se identifique con él.

La participacion, es fundamental, el personal debe aportar sus ideas y
desempefiar el trabajo en buenos términos dentro de la empresa y en la planta,
esto a manera que surja de él mismo, con el fin de infundarles calidad, a través

de las reuniones que se realicen.

La educacion y la capacitacion son aspectos que la empresa debe hacer
adquirir al personal, ya que de ello depende un excelente desempefio en las
funciones y meramente se desarrollen de manera que cumplan con las
expectativas de la empresa. Se mandaran a los empleados a cursos

especializados continuamente para aumentar su capacitacion.

La deteccion oportuna y eficaz de los problemas, por parte del personal,
evita riesgos en la empresa, por lo tanto el personal debe estar al tanto de los
problemas que se puedan originar para asi saber de inmediato su solucion

Optima.
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6.7.8. SISTEMAS DE TRABAJO

El Gerente debe preocuparse por las necesidades de los empleados, se mencionan cinco

puntos principales a notar:

— El empleado tenga interés por el trabajo que esta desempefiando.

— Que se le reconozca al empleado su trabajo.

— Se sienta parte de la empresa, ya que él esta colaborando con su trabajo.
— Obtenga la seguridad de lo que ésta haciendo.

— Se le otorgue un pago justo, por su desempefio.

También se debe tomar en cuenta otras caracteristicas sobre el puesto que tienen

algun impacto en el sentir del empleado:

— Lo que significa para el empleado dicha tarea a realizar.

— Si se identifica con la tarea.

— Las habilidades que requiere el puesto, que el empleado debe desarrollar
de acuerdo a su capacidad.

— El empleado se sienta independiente y controle todo tipo de aspecto de la tarea.

— Retroalimentar el trabajo realizado, de acuerdo al desempefio.

Todos los aspectos mencionados son de gran importancia que debe tener el empleado en
su participacion para el crecimiento de la empresa. El gerente debe tomar en cuenta
ciertas necesidades y actitudes del empleado, asi como infundir libertad y crecimiento de
él mismo.

El duefio debe evitar la resistencia al cambio y no pensar negativamente, sino en sus
posibles intereses. Actualmente hay gente buscando trabajo que cuenta con estudios

superiores, son honestos, eficientes y pueden remplazar a personas deficientes.
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Sin embargo, se considera que para lograr una buena administracion de la empresa, se
debe reunir a todo el personal tanto administrativo como operacional, y lograr que
tomen sus funciones como responsabilidades Unicas, asi mismo tengan comunicacién
para que todos estén al tanto de las mejoras que haya en la empresa y las ventajas de
tener calidad. Esto a través de un aviso que se les enviara personalmente para hacerles

saber los proximos cambios y mejoras que se realizaran en la empresa.

Se debe tratar con respeto y de buena manera al personal, para que ellos respondan
igual y no se sientan subestimados, de ésta manera transmitan su bienestar y

satisfaccion al tratar con el cliente.

En el area de proceso, los maquiladores estan bajo el mando de los supervisores, por
lo que uno de los supervisores debe tener mucho conocimiento acerca de la
maquinaria y funciones del proceso, de igual manera los supervisores deben tener

presente los cambios y hacia donde quiere llegar la empresa.

Se establecerd un horario adecuado, y si no se respeta el horario por exceso de trabajo,
se cubrirdn las horas extras posteriormente, también se daran reconocimientos e
incentivos al personal que logré un buen desempefio y haya contribuido al
crecimiento de la empresa de un modo significativo, esto a lo largo del afio, también
se otorgardn bonos cada fin de afio para los trabajadores que hayan logrado ser
indispensables y excelentes del area administrativa.

El Director General debe llevar al cabo el liderazgo, donde el personal se sienta
satisfecho y recurra a €l para la solucion de problemas que enfrente en el desempefio
de funciones. El Gerente General atienda al personal en la ausencia del duefio para

que asi no haya confusion de autoridad.

Las metas, objetivos y estrategias se escribiran en un pizarrén donde los empleados
del area administrativa sepan hacia donde va la empresa. Este pizarrdn se colocara en

la oficina del personal administrativo.
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6.7.9. MATRIZ FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Productos de calidad y con
posicionamiento en el mercado local
e (Capacidad de oferta de la linea de
productos
e Fomenta y retiene la mano de obra del
sector ofreciendo fuente de empleo
permanente
e Cuenta con suficiente materia prima
e Potencial para el desarrollo

e Apoyo financiero y técnico de las
entidades gubernamentales

e Mayor demanda en mercado

e Politicas de Gobierno en fijacion de
precios en la comercializacion

e Demanda de productos

e Proyectos que cuidan el medio ambiente
por entidades gubernamentales

DEBILIDADES

AMENAZAS

e Bajo nivel educativo y tecnoldgico del
personal
e Deficiencia de Alta Gerencia
e Bajo poder de negociacion
e Sistemas de produccion con altos costos
e Deficiencia de alianzas estratégicas

e Escases de la materia prima

e Altos niveles de competitividad de Ia
produccion

e Introduccidn de material genérico

e Comercializacién competitiva

e Incremento de precios en la materia

Diagnostico Situacional

Elaborado por: Marcelo Arreaga
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6.7.10. Matriz de Relacién (FO)

FORTALEZAS
RELACION 1 2 3 a 5
ALTA: 5
MEDIA: 3 .
Productos de Fomenta y retiene la
BAA: 1 calidad v con Capacidad de oferta | mano de obra del Cuenta con Potencial parael [P
) . . y de la linea de sector ofreciendo suficiente materia P e
posicionamiento en . desarrollo
productos fuente de empleo prima
NULA: O el mercado local
permanente
OPORTUNIDADES

1 Apoyo financiero y técnico de las entidades 5 3 5 5 5 23

gubernamentales
2 | Mayor demanda en mercado 5 5 5 5 5 25
3 Politicas de G.ol.)ierp’o en fijacién de precios 5 5 3 5 1 19

en la comercializacion
4 | Demanda de productos 5 5 1 5 5 21
5 Proyectos que cuidan el medio ambiente por 1 0 0 0 3 4

entidades gubernamental

4 8 9 5 7
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6.7.11. FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES CAMBIAR A ESTRATEGIAS DE ATACAR

Estrategias de Ataque (FO)

1 Mayor demanda en mercado

Incrementar los productos de calidad

) Apoyo financiero y técnico de las | Desarrollar proyectos de inversidon
entidades gubernamentales productivos

3 Demanda de productos Fomentar nuevos productos

4 Productos de calidad y con | Disefiar y patentar marca y eslogan para

posicionamiento en el mercado local

mejorar la imagen en los productos

5 Cuenta con suficiente materia prima

Optimizar de manera eficaz y eficiente todo
los recursos

Estrategias de Ataque (FO)

Elaborado por: Marcelo Arreaga
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6.7.12. Matriz de Relacién (DA)

DEBILIDADES
RELACION
1 2 3 4 5
SALTA: 5
MEDIA: 3
Bajo nivel Sistemas de Deficiencia de
BAJA: 1 educativo y Deficiencia de Bajo poder de .. . Total
. . . e produccién con alianzas
tecnoldgico del Alta Gerencia negociacion altos costos estratémicas
MULA: 0O personal E
AMENAZAS
1 Escases de la materia prima 0 3 0 3 1
5 Altos .rldnreles de competitividad de la 5 5 5 5 3 23
produccion
3 Introduccidon de material genérico 1 3 3 3 0 14
4 | Comercializacion competitiva 0 3 3 3 0 15
. Inn:r:e:mentoen los precios de la 0 5 5 5 3 18
materia
] 25 18 23 r



6.7.13. DEBILIDADES Y AMENAZAS CAMBIAR A ESTRATEGIAS DE DEFENSA

Estrategias de Defensa (DA)

1 Deficiencia de Alta Gerencia

Capacitar todos los niveles jerarquicos de la
organizacion.

2 Sistemas de produccién con altos costos

investigar las mejores alternativas de

produccion logrando minimizar los costos

Altos niveles de competitividad de Ia
produccidn

Elaborar planes de innovacién en Ia

produccion

4 Incremento de precios en la materia

Fomentar alianzas con nuevos proveedores

5 Bajo poder de negociacién

Contratar personal experto en negociacion

Estrategias de defensa (D A)

Elaborado por: Carlos Ortiz




6.7.14. PRIORIZACION

Priorizacion Estrategias de Ataque-Defensa

ESTRATEGIA DE ATAQUE
1 Incrementar la produccion de calidad
2 Desarrollar proyectos de inversidn productiva

3 Optimizar de manera eficaz y eficiente todo los recursos

4 Fomentar nuevos productos

5 Disefiar y patentar marca y eslogan para mejorar la imagen en los productos

ESTRATEGIA DE DEFENSA

1 Elaborar planes de innovacion en la produccion

2 investigar las mejores alternativas de produccién logrando minimizar los costos

3 Capacitar todos los niveles jerarquicos de la organizacion

4 Fomentar alianzas con nuevos proveedores

5 Contratar personal experto en negociacion
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6.7.15. PRIORIZACION DE LAS ESTRATEGIAS DE ATAQUE Y DEFENSA A TRAVES DEL HEXAGONO ESTRATEGICO

El Hexagono Estratégico

Optimizar de manera eficaz y eficiente
todo los recursos

Disefiar y patentar marca y eslogan
para meiorar la imagen en los

Incrementar la produccion de calidad

d g

Fomentar nuevos cultivos ecoldgicos

Investigar las mejores alternativas de
produccion logrando minimizar los
costos

Desarrollar proyectos de inversidon
productiva




8.

6.7.16. DESCRIPCION DEL PLAN DE ACCIONES
FECHA
No. ACCIONES RESPONSABLE RECURSOS VERIFICADO COMENTARIOS
INICIO FIN
Asesoramiento técnico para mejorar la Ing. Marketing Financieros
productividad Técnico en administracién y Tecnoldgicos )
1 contabilidad de costos Logisticos 03/01/2011 30/06/2011 Gerencia
Humanos
Encontrar las mejores alternativas de Gerente Financieros
produccion que generen mayor crecimiento Tecnolégicos
2 debilitando a la competencia Logisticos 03/01/2011 30/06/2011 Gerencia
Realizar un analisis minucioso de las Ing. Marketing Gerente Financieros
necesidades de la empresa donde se Tecnoldgicos
3 requieran realizar inversién mediante Técnico en administracién y 01/07/2011 | 30/11/2011 Gerencia
proyectos. contabilidad de costos
Implementar la produccién para Financieros
aprovechar la demanda existente en este Tecnoldgicos
4 | tipo de productos Gerente Maquinaria 01/07/20110 | 30/11/2011 Gerencia
Tramitar en las instituciones pertinentes Financieros
obteniendo los respectivos permisos Legales )
5 certificaciones, patentes logrando mejorar el Gerente 01/07/20110 | 30/11/2011 Gerencia
dinamismo en nuestros productos.
Realizar una capacitacién constante a todo el Financieros
personal de la empresa para lograr el buen uso ) Logisticos )
6 de las materias primas y aprovechar su Ing. Marketing. 01/07/20110 | 30/11/2011 Gerencia
potencial.

Elaborado: Carlos Ortiz

Valido: 31/12/2011

Metodologia de Accién para la Solucién de Problemas




6.7.17. MODELO OPERATIVO

INDICADORES RESPONSABLES ACTIVIDADES RECURSOS EVALUACION
Diagnostico Recopilacion de | Humanos: Analisis de la
organizacional la Informacion Materiales informacion

El investigador

Empresariales.

recopilada

Procesa la Procesamiento Humanos: Depuracion
informacion El investigador dela Materiales Clasificacion, y
Informacién Analisis
Interpretacion Disefiar Humanos Ponderacion de
De la El investigador objetivos Materiales los objetivos
informacién estratégicos financieros estratégicos

Empresariales

Prioriza las
estrategias

El investigador

Disefar
objetivos
estratégicos que
fortalezcan las
oportunidades

Humanos
Materiales
Empresariales

Mediante datos
técnicos

Establece

formato de Desarrollo de as Verificacion del

proyecto de actividades a Humanos . el

mejora continua realizarse enel | Materiales ormato de

El investigador proyecto proyecto

establecido

Revisa y aprueba Revision y Humanos Revision

Proyectos de Gerente Aprobacion del Materiales objetiva del

mejora proyecto de Financieros proyecto

mejora

Verificacién del | Gerente Seguimiento del Humanos. Revision de

seguimiento del proyecto de Tecnolégicos acuerdo al

proyecto de mejora financieros cronograma de
actividades

mejora

Modelo Operativo
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6.7.18. PREVISION DE LA EVALUACION

Presentacion de la investigacion realizada con el fin de resolver este problema
investigativo; se obtuvo informacion misma que permitié avanzar con este trabajo,
se realizd un analisis con el fin de solucionar y alcanzar los objetivos propuestos al

inicio de este tema investigativo.

Para obtener los resultados propuestos y su eficacia se contd con el apoyo de la
Empresa N&S Ejecutivos, clientes internos y externos quienes aportaron con
informacidn 'y criterios para realizar las debidas correcciones, mismas que constituiran

la guia para esta investigacion.

Se llegard a las recomendaciones en base al analisis de datos para demostrar la

idoneidad y la eficacia de mejora continua.

La aplicacion o puesta en practica de la solucion de este problema motivo de esta
investigacion, podrd ser puesta en préctica el proximo afio. De esta manera podré
realizar las acciones preventivas y correctivas, previa a una auditoria interna y externa
de la Empresa N&S Ejecutivos, determinando las no conformidades con el propdsito de

satisfacer a los clientes. E ir conociendo la factibilidad del uso de las recomendaciones.

Es importante sefialar que las acciones correctivas se los iran realizando para dar
solucion a este problema propendiendo lograr desarrollar la aplicacion correcta del
mejoramiento continuo en la Empresa N&S Ejecutivos, logrando llegar a la excelencia

de calidad en la organizacion y evaluando los resultados de las acciones aplicadas.
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6.8. ADMINISTRACION

El tema de estudio realizado se presentara a la persona encargada de la empresa N&S

Ejecutivos, que en este caso es el Sr. Freddy Naranjo Gerente propietario.

6.8.1. GRAFICO 11: ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

GERENCIA

ASCESORIA TRIBUTARIA ASESORIA LEGAL

\ 4 v
FINANZAS TALENTO

VENTAS

PRODUCCION
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6.8.2. ORGANIGRAMA FUNCIONAL

GERENTE

Planifica
e Organiza
e Lidera

ASESORIA TRIBUTARIA ASESORIA JURIDICA

¢ Demandas laborales
e Cheques protestados

l

e Declaracion de impuestos

A 4

PRODUCCION VENTAS FINANZAS TALENTO HUMANO
e Corte e Clientes ® Presupuestos e Honestidad
¢ Troquelado e Materias e Contabilidad e Dedicacion
e Armado cosido e Balances | | ® Esmero, etc.
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6.8.3. ORGANIGRAMA DE POSICION O DE PERSONAL

GERENCIA

ASESORIA TRIBUTARIA ASESORIA JURIDICA

Asesor Contable At et

PRODUCCION VENTAS FINANZAS TALENTO HUMANO

e Cortador e Vendedor e Contador o Jefede
e Troquel adora produccién

e Armadores o Jefe de personal

-
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6.9 PREVISION DE LA EVALUACION

6.9.1 TABLA 17: MATRIZ DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA PROPUESTA

INICIATIVA ACTIVIDADES FECHAS RESPONSABLE META
1. Medir desempefio de Manejo de Histogramas de frecuencias Mayo - Gerencia de Reconocer las fallas en
los procesos Junio / produccion los procesos actuales
2010
Utilizacion de Diagramas de
Paretto
2. Establecer medidas Analizar los resultados arrojados por las Julio — Gerencia Direcciona y encaminar
correctivas diferentes herramientas (diagramas- Agosto / los procesos hacia los
histogramas ) 2010 objetivos de calidad en la
empresa
3. Efectuar seguimiento Elaborar tablas de control de errores en Indefinido Gerencia Identificacion y control

del proceso

los procesos

Elaborar directrices de acuerdo a la norma
de calidad aplicada

de posibles errores
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UNIVERSIDAD TECNICA DE
AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ENCUESTA

CuestionarioN°.........

Datos Informativos:

LUgar: .o
Fecha: ...
Investigador: .............coooiiiii
OBJETIVO GENERAL

Identificar como afecta la implementacion de un modelo de gestion de calidad
para la empresa N&S EJECUTIVOS.

“Con el propoésito de determinar la situacion actual en el personal administrativo,
operativo y clientes de la empresa N&S EJECUTIVOS, es nuestra principal meta.
Nos agradaria si usted pudiese completar el siguiente cuestionario. Su opinion es
muy importante para nosotros, emitir una propuesta tecnificada en esfuerzos de
mejora continua y asi poder obtener mejores resultados en el futuro.”

Muchas Gracias.

Nota: Marque con una X su respuesta que crea conveniente.



CUESTIONARIO

¢Los tipos de modelos que aplica la empresa para mejorar la calidad
de los productos son?

Muy buena [ ] Buena [ ] Mala [ ]

¢El proceso administrativos que aplica la empresa es eficaz para

lograr los objetivos planteados?

Si [] No [ ]
¢ Como califica Ud. la estructura de la organizacion?

Muy buena [ ] Buena [ ] Mala [ ]

¢Se ha logrado complacer las necesidades y exigencias del mercado
con los productos que oferta la empresa?

Si [] No[ ]

¢ Cree Ud. Que los procesos deben contar con objetivos medibles?

Si [] No[ ]

¢Los procedimientos que aplica la empresa para persuadir a

nuestros clientes e incrementar las ventas son?

Muy buena [ ] Buena [ ] Mala [ ]



7. ¢Cree usted que las actividades que realiza la empresa para

incrementar sus ventas son las mas adecuadas?

Si [] No [ ]

8. ¢Laempresa posee una comunicacion adecuada respecto a los productos
que oferta?

Si [] No|[ ]

UBICACION GEOGRAFICA, PRODUCCION Y SUS PRODUCTOS DE
LA EMPRESA N&S EJECUTIVOS
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DIRECCION

Ciudad de Ambato, Provincia de Tungurahua. La empresa N&S EJECUTIVOS se
encuentra ubicada en el canton Ambato parroquia Augusto N. Martinez
(Mundugleo), calles Los Sauces s/n, interseccion Alcornoque a doscientos metros

de las canchas de San Luis.

GASTOS VALORES
Asesores $ 1008.63
Materiales de investigacion $ 100.00
Tecnologicos $ 1400.00
Varios $ 150.00
TOTAL DE GASTOS $ 2658.63




CRONOGRAMA

MESES

ACTIVIDADES
Elaboracion del proyecto

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Sept

Disefio de la investigacion

Elaboracion del marco teérico

Elaboracion y aplicacion de encuestas

Procesamiento de datos

Analisis de resultados y conclusiones

Formulacidn de la propuesta

Redaccién del informe final

O | 0N OO 0|~ W IN|PRF

Transcripcion del informe

(BN
o

Presentacién del informe




