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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de investigacion tiene como centro de estudio el negocio Moto
Repuesto Loncin, la misma que es un negocio con proyeccion de crecimiento, dedicada
al mantenimiento y comercializacion de repuestos de motocicletas a nivel del cantdn

Milagro.

Al pasar del tiempo Moto Repuestos Loncin ha estado en permanente evolucion y
desarrollo con la finalidad de mantenerse en el mercado competitivo de los

mantenimientos de motocicletas.

Debido a esa evolucion y desarrollo, actualmente el negocio se encuentra en la etapa de
querer satisfacer en mayor escala las necesidades de sus clientes. Es por tal motivo que
los autores del presente trabajo de investigacion proporcionan a Moto Repuestos Loncin
un estudio de factibilidad para la implementacion de la norma 1ISO 9001:2008 en el

servicio de mantenimiento.

Por tal motivo el presente trabajo de investigacion se divide en dos etapas. Siendo la
primera etapa, evaluar la situacion actual del negocio en términos de calidad de servicio
y la segunda etapa propiamente dicho el estudio de factibilidad para la implementacién

de la norma ISO 9001:2008. Este estudio de factibilidad abarca los siguientes puntos:

e Analisis del Servicio
e Analisis de Mercado
e Analisis Técnico

e Analisis Financiero

e Andlisis Administrativo

Al implementar esta norma internacional, el negocio Moto Repuesto Loncin va a
disminuir las no conformidades del servicio y mejorar la satisfaccion de los clientes.
Adicionalmente el negocio entraria en una nueva etapa de desarrollo la cual estaria

enmarcada bajo el esquema de mejora continua.
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EXECUTIVE SUMMARY

This research project studies the business center “Loncin Motorcycle Parts”, which is a
business with growing projection, dedicated to maintenance and marketing of

motorcycle parts at Milagro Canton.

Over time, “Loncin Motorcycle Parts” has been in constant evolution and development

in order to remind competitive in the market of motorcycle maintenance.

Due to this evolution and development, this business is currently in the stage of wanting
to meet on larger scale needs of its customers. This is the reason why the authors of this
research provide “Loncin Motorcycle Parts” a feasibility study for the implementation

of 1SO 9001:2008 in the maintenance service.

For this reason the present work research is divided into two stages. As a first step,
assessment of the current status of business in terms of quality of service and the second
stage, the feasibility study itself for the implementation of 1SO 9001:2008. This

feasibility study covers the following points:

* Analysis of Service
* Market Analysis

* Technical Analysis
* Financial Analysis

* Management Analysis

By implementing this International Standard, the business “Loncin Motorcycle Parts”
will reduce the nonconformity of the service and improve customer satisfaction.
Additionally, the business would enter a new stage of development which would be

framed under the scheme of continuous improvement.

XiX



INTRODUCCION

El presente tema de investigacion se plantea como una herramienta de decision para
evaluar la implementacion de un sistema de gestion de calidad en el area de servicios de
mantenimiento en el negocio Moto Repuesto Loncin.

El tema de investigacion estd en funcion de las actividades que se realizan en el area de
servicios de mantenimiento, por lo que su accién se dirige basicamente a mejorar los
servicios o estandares de calidad y garantizar la mejora continua del mismo.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad en el area de servicios de
mantenimiento implica cumplir normas y procedimientos, sin pasar por alto ninguno de

los factores que intervienen en la confirmacion de la calidad como son:

4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de la documentacion
5 Responsabilidad de la direccion
6 Gestion de recursos

7 Realizacion del producto

8 Medicion analisis y mejoras

El seguimiento continuo mediante las inspecciones y el control de estos factores
contribuyen a la formacién de un servicio o estandar de calidad en el negocio.

Por tal motivo, la presente investigacion tiene como objetivo elaborar un estudio de
factibilidad para la implementacion de la norma ISO 9001 — 2008 en Moto Repuesto

Loncin.

Este estudio de factibilidad implica cumplir los siguientes factores:
e Administracion
e Empleados
e Vendedores
e Materiales

e Procesos, instalaciones y equipos



e Anadlisis: la base para el continuo mejoramiento, aseguramiento de la calidad y

su control.

¢ Diagnostico orientado hacia la administracion (costo de calidad, estudios de

pérdidas, medicidon, diagrama de cola de pescado y analisis de Pareto.
e Andlisis estadistico: graficas de inspeccion, muestreo y control.
e Comprension de las relaciones entre los factores que afectan la calidad:
o Percepciones del cliente
o Resultados que se esperan de la calidad
o Factores que afectan la calidad
e Acciones para mejorar y asegurar el apego a los objetivos:
o Enfoque iniciados por la administracion

o Comportamiento y calidad

Esta investigacién consta de cinco (5) capitulos, los cuales estan estructurados de la

siguiente manera:

Capitulo I, describe el planteamiento del problema, objetivos y justificacion.

Capitulo 11, lo constituye el desarrollo de un marco tedrico mismo que detalla los
antecedentes que establecen un punto de referencia para conocer la evolucion del tema

de estudio y la factibilidad del mismo y la determinacion de hipétesis y variables.

Capitulo 111, comprende la determinacion del tipo y disefio de la investigacion que sera
usada en el presente proyecto, mismo que para su desarrollo deberd identificar su

poblacién y muestra y los métodos y técnicas a desarrollar en la investigacion.

Capitulo 1V, abarca el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos en las

investigaciones realizadas.

Capitulo V, Corresponde a la determinacion del tema y el desarrollo del estudio de
factibilidad.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Problematizacion

Los tiempos de hoy son tiempos de compradores, ya sean de productos o de servicios.
Son tiempos donde el cliente no tiene una Unica opcion de adquisicion sino varios, y
donde cada opcion de adquisicion puede determinar condiciones distintas de productos,
servicios, tiempo, especificaciones de calidad y de precios. Los clientes estan
aprendiendo a exigir, a darse cuenta que pueden obtener mas por su dinero. Por tal
motivo el concepto de calidad de producto o calidad de servicio es fundamental al
momento de una decisidn por parte de los compradores.

El concepto de calidad ha sufrido cambios importantes en los Gltimos afos, ya que era
algo que se daba en las lineas de produccion, es decir inicamente en las industrias. Si se
presentaba un negocio de servicios no necesitabamos un sistema de Gestién de Calidad.
Por lo manifestado anteriormente es que la calidad se ha convertido en una manera de
hacer negocios, en la que los pequefios negocios pueden competir para aumentar sus

ventas y obtener la lealtad de los clientes.

La mayoria de los pequefios negocios no cuenta con un Sistema de Gestion de la
Calidad, como los que se implementan mediante las normas ISO 9001, que garantice la
busqueda de la mejora continua de los procesos y una orientacién hacia la identificacion
y satisfaccion de los requerimientos de los clientes.

Esto contribuye a que dichos negocios pierdan oportunidades de acceder a mercados
internacionales y atn nacionales ya que no generan confianza en sus potenciales clientes

al no poseer estandares de Calidad.


http://www.monografias.com/trabajos14/dificultades-iso/dificultades-iso.shtml

En la actualidad en el Canton Milagro los pequefios negocios no han denotado un
desarrollo en términos de calidad que se pueda percibir a simple vista, por tal motivo
han manteniendo el mismo esquema de trabajo en la cual el termino calidad no esta
dentro de la misma, lo que es generado por falta de guia en ambito de normas de
calidad que contribuya a mejorar el servicio de mantenimiento en el negocio Moto

Repuesto Loncin.

Segun el andlisis realizado al servicio de mantenimiento brindado por el negocio Moto
Repuestos Loncin se noto que existe un claro desconocimiento del entorno en el que se

desenvuelve el negocio el cual impide la innovacion del servicio brindado.

Otra de los puntos del negocio que se analizo es la carencia de estudios de mercado que
permitan conocer cuales son las falencias del negocio frente a su competencia.

Por otro lado el desconocimiento de requisitos técnicos detallados en normativas de
calidad, ocasionan deficiencias en el conocimiento de las mismas que impiden el
correcto desempefio de las funciones del area de servicios de mantenimiento.
Adicionalmente, no se evidencia andlisis documentado de su desarrollo financiero, por
tal motivo no se conoce en que aspectos dentro del negocio se debe invertir para obtener

mayor rentabilidad.

Al incursionar en el area administrativa del Negocio Moto Repuesto Loncin, notamos
una fuerte carencia de cultura organizacional, al no contar con la misma impide tener
una percepcion acerca de las caracteristicas o cualidades de este negocio.

Ante todo esto se pretende creer que se puede competir en un mundo donde cada vez
mas caen las barreras comerciales, sin atenerse a las reglas de la competitividad. Con la
globalizacion son cada vez mas faciles las comunicaciones y el transporte a nivel
mundial, lo que hace que las pequefias empresas se enfrenten a competidores
internacionales de igual o mayor magnitud. Por tal motivo el estudio de este problema
se ha convertido en un pilar fundamental, el mismo que permitira realizar cambios que
favorezcan al comportamiento organizacional del Negocio Moto Repuesto Loncin, y
por tal motivo la gerencia o duefio del negocio debe adentrase en corregir las
debilidades que se afrontan en estos tdpicos a fin de garantizar una mejor participacion

de este negocio en los actuales escenarios.


http://www.monografias.com/trabajos14/globalizacion/globalizacion.shtml
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Pronostico

En caso de que el negocio Moto Repuesto Loncin no cuente con un estudio de
factibilidad que determine las falencias del mismo el area de servicios de mantenimiento,
se desaprovecharia las oportunidades de desarrollo y mejora continua de este negocio.
Ademaés se estarian obviando pasos importantes que permiten a este tipo de negocios
desarrollar nuevas estrategias, las que contribuiran en la obtencion de mayores ingresos

y por ende mayor rentabilidad.

Control Del Pronéstico

Con la implementacion de un estudio de factibilidad se brindard una guia practica para
qgue negocio Moto Repuesto Loncin desarrollen sus capacidades al margen de las
Normas Internacionales de Calidad 1ISO 9001-2008, y de este modo puedan enmarcarse
en un crecimiento continuo, desarrollar sus capacidades, tener mayor utilidad mediante
asesoria en temas de calidad y convertirse en pilares importantes en el desarrollo de la
economia dentro del Cantén Milagro.

Por lo antes mencionado, el presente estudio de investigacion servira de soporte en su

crecimiento y desarrollo.

1.1.2 Delimitacién del Problema

e PAIS: Ecuador

e REGION: Costa

e PROVINCIA: Guayas

e CANTON: Milagro

e SECTOR: Avenida Mariscal Sucre y Naranjito
e AREA: Departamento Técnico

e UNIVERSO: Negocio “Moto Repuesto Loncin”
e TIEMPO: 3 afios



1.1.3 Formulacion del Problema

¢Qué herramienta de analisis factiblemente econdmica seria necesario desarrollar en el
negocio Moto Repuesto Loncin la misma que sirva como una guia para mejorar el

servicio de mantenimiento?

1.1.4 Sistematizacion del Problema

El problema objeto del presente proyecto de investigacion hace surgir una serie de

interrogantes que serviran para el desarrollo de la misma:

1.- ;Qué situacion genera el desconocimiento del entorno en el que se desenvuelve el
negocio?

2.- ¢ Qué deficiencias se presentan con la carencia de estudios de mercado?

3.- ¢Qué limitaciones se presentan al no contar con los conocimientos de requisitos
técnicos detallados en la Norma de Calidad?

4.- ;De qué forma afecta el no poseer un analisis financiero documentado?

5.- ¢{Que conlleva no poseer una cultura organizacional?

1.1.5 Determinacion del Tema

Estudio de factibilidad que permita desarrollar las ideas necesarias para conocer que
procedimientos son factibles para mejorar la calidad en servicios y mejorar rentabilidad
basado en la aplicacion de la norma ISO 9001-2008 tomando como objeto de estudio el

area de servicios de mantenimiento del negocio Moto Repuesto Loncin.

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo General

Realizar un estudio detallado que permita identificar las necesidades en temas de
calidad en el area de servicio de mantenimiento del negocio Moto Repuesto Loncin,
esto se realizara a través de metodologias de investigacion realizadas a clientes, para de
este modo concretar cuales son las falencias del negocio en el area de servicios de

mantenimiento.



1.2.2 Objetivos Especificos

o ldentificar y analizar, mediante un analisis FODA, ventajas y desventajas que se
presentan en el entorno en que se desenvuelve Moto Repuestos Loncin. (Analisis
De Servicios)

o Investigar las necesidades de los clientes potenciales y las oportunidades en el sector
en el que se desenvuelve Moto Repuesto Loncin. (Analisis De Mercado)

o Determinar los alcances de la norma de calidad 1SO 9001:2008 para la aplicacion
de la misma. (Analisis Técnico).

o Definir los recursos econdmicos necesarios para el desarrollo del proyecto, mediante
un andlisis financiero que permita conocer los beneficios que traerd esta inversion
(Analisis Financiero)

o Establecer una cultura organizacional que permita conocer las caracteristicas propias

de este negocio y su ventaja competitiva. (Andlisis Administrativo)

1.3 JUSTIFICACION

1.3.1 Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion se justifica, debido a la necesidad del negocio Moto Repuesto
Loncin de desarrollar cambios, actualizaciones y superacion en términos de calidad,
para de esta manera mantenerse en el mercado en el cual se desenvuelve.

Este negocio busca adaptarse a los cambios emergentes, esta es una estrategia para
seguir en el mercado, para competir en igualdad de condiciones con los demas, o para

generar una ventaja que lo ponga delante de la competencia.

Cuando el trabajo en calidad es visto solo como una herramienta de marketing,
dificilmente se llega a su término con la implementacion, cuando la tarea no es mejorar
sino lograr un sello, no puede sostenerse y lleva inevitablemente al fracaso.

Este cambio, si se guia y planea bien, podria tener como consecuencia nuevas
oportunidades de crecimiento, satisfaccion de las necesidades de los clientes y una
mayor eficacia ademas de eficiencia diaria en el actuar de la empresa, aumentando con

ello las utilidades y las probabilidades de salir adelante como negocio.



CAPITULO 1
MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 Antecedentes Historicos
2.1.1.1 Historia y Evolucidn en el tiempo de la Norma 1SO 9000

La familia de normas ISO 9000 es un conjunto de normas de calidad establecidas por la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) aplicables a cualquier tipo de
organizacion, ya sea publica, privada, empresa de produccién o empresa de servicios de

cualquier magnitud.

Las Normas ISO 9000 cumplen la importante funcion de establecer una normativa a
nivel internacional que sirva como patron de referencia para la gestion de calidad en una
empresa en cualquier parte del mundo. Esta normativa recibe el nombre de 1SO 9000,
permitiendo armonizar la gran cantidad de normas sobre gestion de calidad a nivel de

paises.

Origen de las Normas I1SO 9000

Las normas ISO 9000 surgen del consenso entre representantes de los distintos paises
integrados a la ISO periodicamente, se realizan reuniones de equipos técnicos
especialistas para actualizar o modificar estas normas considerando su evolucién segun

la economia e industrializacion mundial.

Historia del Estandar 9000

La familia normas ISO 9000 del afio 1994 estaba principalmente orientada a
organizaciones relacionadas con procesos productivos y, por tanto, su implantacion en

empresas de servicios se hacia burocratica y restrictiva.

NARVAEZ FULTON, Dominique: Aspectos generales del proyecto, http://www.megatareas.com/doc/3028/Aspectos-
Generales-Proyecto.html.
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Tras su revision en el afio 2000 la familia de normas 9000, version 1994 (9001, 9002,

9003, 9004), se redujo sélo a dos normas:

e La norma ISO 9001; versién 2000, que reemplaza las normas 9001, 9002 y
9003, version 1994

o La norma la ISO 9004, version 2000, que reemplaza a la norma 9004,

version 1994

e Lanorma ISO 9000 se mantuvo (nomenclatura, definiciones, lenguaje)

Evolucién De Las Normas 1SO 9000.

1994 500
= . .
IS Directrices |
a000-1 para seleccidn v uso
IS0 SEC-
[ : 000 Fundamentos v
IS0 . wocabulario
402 wocubulario
IS Gestidn de la calidad
a0ng-1 directrices (4 partes) e
i=1e] Directrices para
anog la mejora_del
desermpefio
i
elos
1=0 G-
F001 Reqguisitos

Gréfico 1.- Evolucion de la Norma I1SO 9000

La Primera Edicion De Las Normas I1SO 9000.

En el afio de 1987 aparecieron 3 modelos para disefiar sistemas de aseguramiento de
calidad:

1. 1ISO 9001 Modelo para el aseguramiento de la calidad en disefio, desarrollo,
produccidn, instalacion y servicio.

2. 1SO 9002 Modelo para el aseguramiento de la calidad en produccion,

instalacion y servicio.

3. ISO 9003 Modelo para el aseguramiento de la calidad en inspecciones y
pruebas.

NOVILLO, Reyna: Las 4 etapas del proyecto, http://www.reynanovillo.com.ar/desarrollos.htm
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La Segunda Edicion De Las Normas 1SO 9000.

En el afio de 1994 se revisan las tres normas anteriores y se publica la 22 edicion de las
normas 1SO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 y estuvieron vigentes hasta el 14 de diciembre
del 2003.

La Tercera Edicion De Las Normas 1SO 9001.

Durante el afio 2000 se revisaron las normas 1SO 9001:1994, ISO 9002:1994 e ISO
9003:1994 vy el 15 de diciembre de ese afio se publicdé la norma ISO 9001:2000
Sistemas de Gestion de la Calidad. Esta norma contempldé un Gnico modelo que

remplaza a los tres modelos anteriores.

La norma I1SO 9001:2000 no solamente incorporé un cambio en su nombre sino un
cambio radical haciendo mucho énfasis en la efectividad del sistema de gestion de la

calidad y el mejoramiento del desempefio de las organizaciones.

Algunos expertos consideran que la norma 1SO 9001:2000 evoluciond del concepto de
“conformance” a “performance”, es decir, se evolucioné de demostrar el cumplimiento

de requisitos al mejoramiento del desempefio de las organizaciones.

La Cuarta Edicion De La Norma I1SO 9001.

La norma 1SO 9001:2000 fue revisada en el afio 2008 y el 15 de noviembre de este afio
se publico la cuarta edicion. ElI 14 de noviembre de 2008 a través del boletin 1180
informa que la edicion ISO 9001:2008 no contiene nuevos requisitos comparada con la
3% edicion de I1SO 9001 y solamente proporciona aclaraciones de los requisitos
existentes de 1SO 9001:2000 basadas en los 8 afios de experiencia de la

implementacién de esta norma a nivel mundial.

En esta nueva version, la norma ISO 9001 tiene mayor congruencia en su estructura y
contenido, se fundamentan en los ocho principios de administracion de la calidad, de
alto nivel, definidos por el Comité Técnico, que reflejan las mejores practicas de

administracion.

ROMBIOLA, Nicolas: Proyectos de inversion, http://tiie.com.mx/tag/proyectos-de-inversion/.
Constante Marin, Rudolf: Fundamentos de la evaluacién del proyecto de inversion,
http://www.buenastareas.com/ensayos/Fundamentos-De-La-Evaluaci%C3%B3n-De-Proyectos/1033131.html.

10



http://tiie.com.mx/tag/proyectos-de-inversion/
http://www.buenastareas.com/ensayos/Fundamentos-De-La-Evaluaci%25C3%25B3n-De-Proyectos/1033131.html

Estos ocho principios son:

. Organizacién enfocada al cliente.

. Liderazgo.

. Participacion del personal.

. Enfoque basado en procesos.

. Enfoque del sistema para la gestion.
. Mejora continua.

. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones basada en hechos.

o N O O A W DN P

. Relacion mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Esta version de la norma exige un mayor énfasis en el papel de la alta direccion, lo cual
incluye su compromiso en el desarrollo y mejora del sistema de gestion de la calidad, la
consideracién de los requisitos reglamentarios, legales y del cliente y el establecimiento
de objetivos medibles en todas las funciones y niveles relevantes de la organizacion.

2.1.2 Antecedentes Referenciales

Para la realizacion de la presente investigacion se hizo la revision de una serie de
trabajos que evidencian la importancia de este tema, los cuales serviran de antecedentes.

Entre ellos podemos mencionar los siguientes:

2.1.2.1 Plan De Implantacion De Un Sistema De Calidad Para El Area De Pre-

Impresion En Una Industria Litografica Basado En Las Normas 1SO 9000.

El presente trabajo se ejecutd en una de las industrias de Artes Graficas mejor
reconocidas en el medio. El objetivo basico de este estudio fue identificar y proponer

un plan para la implantacion de un sistema de calidad basado en las normas ISO 9000.

Los pasos que se siguieron para el levantamiento de informacion fueron los siguientes:

a) Se realizd una breve resefia histérica de la empresa, en la cual se detalla sus
buenos resultados de desempefio y calidad, lo cual ha hecho que sea considerado
como una de las principales empresas en la produccion y comercializacion de

etiquetas y cajas de carton. Los directivos de la empresa estan conformes con los

11



resultados en términos de calidad alcanzada, pero tomaron la decision de
respaldar esta calidad mediante un sistema de calidad basado en la 1SO 9000.

Para ello es necesario realizar un estudio serio encaminado a alcanzar el objetivo.

b) Se elaboro un diagnostico y analisis de la situacion actual del area de pre-
impresion e impresion. Este diagnostico abarco un estudio exhaustivo de todas
las actividades operacionales desarrolladas en estas areas, del personal
describiendo las funciones, evaluacion de desempefio y la medicién de la calidad

del ambiente de trabajo en el que se desarrollan las actividades productivas.

Entre los puntos evaluados en el diagnostico y andlisis de la situacion actual se

detallan los siguientes:
Definicion y descripcion del producto que se elabora.

v
v" Organizacion del area de pre-impresion e impresion.
v Funciones del area de pre-impresién e impresion

v Estudio del Cliente Interno (personal que labora en la empresa). En este

punto se analizaron tres puntos importantes que son:

A) La descripcion y analisis de funciones.
B) Evaluacion de desempefio.

C) Medicion del ambiente de trabajo.

c) Se realizo estudios a clientes externos para conocer la percepcion gue tienen los
clientes con respecto a los productos ofrecidos por la empresa. En este estudio se
analizaron cuatro factores los cuales son: Servicio, Facturacion, Velocidad de

servicio y Confiabilidad del producto.

d) Se realizo un estudio sobre la infraestructura de la empresa y las relaciones
funcionales existentes, en la cual se determino que las instalaciones de la
empresa donde se desarrollan las actividades productivas, cuentan con todos los
requerimientos necesarios para desarrollarlas. Entre los puntos maés relevantes
con que cuenta la empresa, es que posee una buena distribucién de espacios y

maquinaria, ademas de tecnologia de punta.

HOUSEBANK: Proyectos de inversion, http://www.housebanc.com/proyectos_de_inversion.htm.
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e) Se realiz6 un estudio de los aspectos Financieros de la Calidad. Para lo cual se
estableci6 un sistema de costos el cual nos sirvi6 para calcular el costo exacto de

operacion de cada uno de los procesos tanto de pre-impresion e impresion.

f) Se comparo6 la situacion existente con respecto a las normas ISO 9000 con lo
que se obtuvo los siguientes resultados:
RESULTADOS PORCENTUALES POR CAPITULO DE LA NORMA

PORCENTAJES
CAPITULO EVALUADO

4.1 Responsabilidad de la direccién de la empresa 83.3%
4.2 Sistema de Calidad 83.3%
4.5 Control de la documentaciony de los datos 48.57%
4.7 Productos Suministrados por el cliente 70%
4.8 Identificacién y Trazabilidad 66.6%
4.9 Controlar los Procesos 50%
4.10 Inspeccion y Ensayo 59.26%
4,11 Control de equipos de inspeccion, medicion y ensayo 92.85%
4.12 Estado de Inspeccion y Ensayo 100%
4,13 Control de Productos no Conformes 73.3%
4.14 Acciones Comectivas y Preventivas 75%
4,15 Manipulacién, almacenamiento, embalaje, conservacién y entrega 57.14%
4.16 Control de los Registros de Calidad 60%
4.17 Auditorias Internas de la Calidad 100%
4.18 Formacién y Entrenamiento 100&
4,20 Técnicas Estadisticas 100%

PROMEDIO 76.8%

Tabla 1.- Resultados Porcentuales de Evaluacion de Norma I1SO 9000

g) Se estudiaron los procesos criticos para encontrar mejoras. Para la determinacion
de estos procesos criticos se basaron en la matriz de jerarquizacion, lo cual
determind cuales de los procesos son los mas influyentes en la calidad del

producto.

h) Se propusieron lineamientos y un plan de implantacion para el sistema de

calidad con su respectivo cronograma de actividades y el presupuesto respectivo.

DIONES ARIAS, Luis: La evaluacion de proyecto como herramienta para asegurar las inversiones,
http://www.monografias.com/trabajos67/evaluacion-proyecto-herramienta-asegurar-inversiones/evaluacion-proyecto-
herramienta-asequrar-inversiones2.shtml.

LIRA BRICENO, Paul: Cémo construir un flujo de caja en un proyecto,
http://gamarrasite.com/articulos/998-como-construir-el-flujo-de-caja-de-un-proyecto.html.
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Tabla 2.- Cronograma de Actividades para Desarrollo de Proyecto (1)

WEBS: Historia de la Norma 1SO 9000, http://www.webs.cl/info/206/historia-de-las-normas-iso-9000/.
SOLA ZORRILLA, Marcelo: Plan de implementacion de un sistema de calidad 1ISO 9000
en el &rea administrativa de una empresa litograficahttp://www.fimcp.espol.edu.ec/\Webpages/tesis99-2000-iapi.html.
LEYVA ROSAS, Jesus Rosario: Diccionario de términos de calidad,
http://www.sappiens.com/castellano/articulos.nsf/Gestién_de_la_Calidad/Diccionario

de_términos_de calidad_/C5425FEC9347D89D41256 A5C0060E696'opendocument
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Tabla 3.- Cronograma de Actividades para Desarrollo de Proyecto (2)

PRESUPUESTO
COSTOS TOTALES

ACTIVIDAD COSTO
Curso 1 85,59
Curso 2 1836,01
Curso 3 85,59
Curso 4 71,29
Documentacion 1106,63
Equipos y Maobiliario 1870,79
Infraestructura 5056,18
Sueldo anual JAC 3600,00
TOTAL 13712,07

Tabla 4.- Presupuesto para Desarrollo de Proyecto

PELAES LEON, Oswaldo Clemente: Capitulo 11-Marco Tedrico, http://www.cybertesis.edu.pe/sishbib/2005/pelaes_lo/html/sdx/pelaes_lo-
TH.3.html.
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Otro trabajo que merece ser mencionado debido a que va a ser la metodologia en la cual

se va a sustentar el presente proyecto de investigacion es:

2.1.2.2 Estudio De Factibilidad Para La Creacién De Una Empresa De Servicios De
Entretenimiento A Partir Del Suministro De Juguetes De Peluche

Personalizados En Colombia

Este proyecto de investigacion marca las pautas de la metodologia a seguir para el

correcto desarrollo de un estudio de factibilidad de una empresa de servicios.

Las etapas con las cuales se ejecuta el estudio de factibilidad son las siguientes:

1.-) Analisis de Producto / Servicio

Mediante el analisis FODA se examino las caracteristicas particulares del negocio y
el entorno en el cual se compite. Este analisis evalla las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que estan presentes en el entorno en el cual se desenvuelve

la empresa.

2.-) Estudio de Mercado
En este estudio se evalué a los competidores tomando en cuenta 4 aspectos, los

cuales son los siguientes:

v Variedad: Esta evaluacion se manejo de forma cualitativa (Malo, Bueno y
Excelente)

v" Precio Promedio: Precios que se manejan en el local.

<\

Marcas: Se refiere a las marcas que son distribuidas
v Ubicacidn: Se evalla la ubicacion de la competencia y la decoracion de sus
locales. La escala de valoraciéon va de 1 a 5. Donde 1 es la peor ubicacion y 5

la mejor.

Adicionalmente, se realizo una investigacion de mercado en el cual se tomo
como herramienta la entrevista y cuyo objetivo era establecer el grado de

aceptacion del servicio.

INSTITUTO PARA LA INNOVACION, CALIDAD Y COMPETITIVIDAD: Sensibilizacion al Sistema de Gestion de
Calidad, http://inicc.yucatan.gob.mx/index.php?sec=noticias/curso _taller al crode/.
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3.-) Estudio técnico

En este estudio se describe los siguientes puntos:

v’ Sistema de distribucion / comercializacion: En este punto se evalla el
sistema que se utilizara para distribuir y comercializar el producto.

v' Tamafio del proyecto: El tamafio del proyecto se ve condicionado a la
dimension del mercado, disponibilidad de insumos, capacidad financiera,
capacidad administrativa 'y problemas de orden institucional.
Adicionalmente en este punto se realiza la descripcion del servicio.

Con lo antes descrito se evalua alternativas de tamafio para el inicio del
proyecto.

v" Descripcion de insumos: En la descripcién de insumos, se detalla los costos
reales de los mismos por unidad de servicio que se brinde.

v" Maquinaria: Se describe el funcionamiento de la maquinaria que se va a
utilizar.

v' Equipos de oficina: En este punto se describe los equipos de oficina
necesarios para la correcta ejecucion del negocio.

v' Software: Se detallan el software que va utilizar el negocio. Es decir para el
manejo de caja, inventarios y facturacion.

v" Obras Civiles: En este punto se detalla las decoraciones realizados a los
locales y los parqueos.

v’ Capacidad instalada: Es la capacidad maxima de bienes o servicios que
pueden obtenerse de los equipos de la empresa por unidad de tiempo.

v’ Localizacion: En este punto se evalla el ambito territorial y se busca
alternativas de localizacion.

v" Distribucion de planta: Marca la correcta ubicacion de cada uno de los

equipos o componentes que forma el negocio.

4.-) Estudio administrativo juridico y legal
Dentro del modelo administrativo se evidencia lo siguiente:
a) Cultura organizacional
v' Mision: Es el motivo, propésito o razén de ser de la existencia de una

empresa.

GUTIERREZ VILLAFLORES, Tuxtla: Unidad de emprendedores de Chiapas,
http://ong.tupatrocinio.com/unidad-de-emprendedores-de-chiapas-s-c-de-r-I1-de-cv-info-3434.html.
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b)

d)

Vision: Es el camino en el cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de
rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento
junto a las de competitividad.

Objetivos del negocio: Los objetivos son resultados que una empresa

pretende alcanzar, o situaciones hacia donde ésta pretende llegar.

Recursos humanos: En este punto se define el organigrama departamental
funcional. Adicionalmente, se enumeran temas como:

v" Jornada laboral

Estrategias de reclutamiento

v
v Contratacion y salarios
v’ Capacitacion

v

Gastos de personal

Aspectos institucionales, legales y juridicos: Los aspectos que se evidencian

en este punto son:

v" Politicas sectoriales del gobierno.

v" Controles e intervenciones estatales para el desempefio de los negocios.
Constitucién y formalizacion de la empresa para ser considerada como tal.

Definiciones de naturaleza juridica, en la cual se detallan el tipo de

sociedades.

5.-) Estudio financiero

El estudio financiero enmarca el grado de inversion y ganancia que va a tener el

proyecto por tal motivo este estudio se divide en los siguientes aspectos:

a)

b)

d)

Supuestos financieros: Son supuestos en indicadores econémicos que ayudan
a proyectar los diversos estados y flujos financieros.

Inversion inicial

Inversion proyectada

Proyeccion de ventas

18



e) Precio de venta
f) Punto de equilibrio
g) Utilidades flujo efectivo y flujo del proyecto

h) Analisis financiero

2.1.3 Fundamentacion
2.1.3.1 {Qué es un Sistema de Gestion de Calidad?

Es la manera como la organizacion dirige y controla las actividades de su negocio que

estan asociadas con la calidad.

En otras palabras, un Sistema de Gestion de la Calidad es una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos, los cuales son los

siguientes:

Recursos,
Procedimientos,

v

v

v" Documentos,
v" Estructura organizacional
v

Estrategias

Con los elementos antes escritos se puede lograr la calidad de los productos o servicios
que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar aquellos elementos de
una organizacion que influyen en satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados
deseados por la organizacion. Un Sistema de Gestion de Calidad no es solo para las
grandes empresas, puede ser manejado para todo tipo de negocio y en todos los aspectos
de la gestién asi como mercadeo, en las actividades de ventas y gestion financiera. Sin
embargo, es decision de cada organizacion, el alcance del Sistema de Gestion de

Calidad y que procesos incorpora.

Todas las organizaciones ya tienen una estructura de gestion y esta deberia ser la base
en la que el Sistema de Gestion de Calidad es construido. Muchas veces podemos
encontrar que ya cumplimos con los requerimientos de los estdndares pero que no

sabiamos que lo haciamos.

PROINVERSION: Proyecto de Inversion, http://proinversion.blogspot.com/2007/10/en-la-empresa.html.
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Se debe aplicar un Sistema de Gestion de Calidad para:

« EIl mejoramiento de un rendimiento de nuestro negocio, de la productividad.

o Enfrentarnos mas claramente a los objetivos de nuestro negocio y a las
expectativas de nuestros clientes.

o Alcanzar y mantener la calidad de nuestros productos y servicios.

e Mejorar la satisfaccion del cliente.

e Tener confianza que la calidad esta siendo alcanzada y mantenida.

e Proveer evidencia a nuestros clientes actuales y potenciales de que nuestra
organizacion esta haciendo bien las cosas.

o Abrir oportunidades de mercado.

e Tener la oportunidad de competir, con las mismas bases, con organizaciones

mucho mas grandes que la nuestra.

Los pasos para implementar un sistema de gestion de calidad son:
v La Asignacion de Recursos: El recurso mas importante de las empresas son
sus funcionarios, los cuales tienen asignadas responsabilidades, perfiles
técnicos y de competencias. Los recursos tecnoldgicos son definidos en base

a la Planificacién Estratégica de la empresa.

v Acciones, Métodos y Proyectos: Las acciones y metodologias constan en los
procedimientos e instructivos de trabajo que documentan. En la
Planificacion Estratégica de la Empresa se establecen proyectos tecnologicos

que se orientan fundamentalmente a buscar la eficacia de los procesos.

v Determinacion de la Eficacia y Eficiencia: Los procesos estan asociados a
indices de gestion que estan estructurados en diferentes perspectivas: de
proceso, de cliente interno y de crecimiento y desarrollo; las cuales permiten

determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso.

v’ La estrategia de la empresa: Es medida en la perspectiva corporativa. Todos

estos indicadores forman parte del Cuadro de Mando Integral.

v La mejora continua de los procesos: La mejora continua de los procesos esta
presente en cada uno de los elementos del sistema. Se ha establecido un
sistema formal de solicitudes de accidn correctiva y preventiva que permiten

manejar la mejora continua de los procesos.
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Grafico 2.- Meijora continua en sistema de aestion de calidad.

¢ Qué es la norma I1SO 9001?

La I1SO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de

calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con

los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita

administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

Estructura de 1SO 9001:2008

La ISO 9001:2008 se encuentra estructurada de la siguiente manera:

v

v

Capitulo 1 al 3: Guias y descripciones generales, no se enuncia ningun
requisito.

Capitulo 4 Sistema de gestion: contiene los requisitos generales y los requisitos
de la documentacion.

Capitulo 5 Responsabilidades de la Direccion: contiene los requisitos que debe
cumplir la direccion de la organizacién, tales como: Compromiso de la
direccion, enfoque al cliente, politica de la calidad, planificacion,
responsabilidad, autoridad y comunicacion, revision por la direccion.

Capitulo 6 Gestion de los recursos: la Norma distingue los siguientes recursos
sobre los cuales se debe actuar: Humano, infraestructura y ambiente de trabajo.
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2.2

v' Capitulo 7 Realizacion del producto: aqui estan contenidos los requisitos

puramente productivos, los cuales son los siguientes: Planificacion de la
realizacion del producto, procesos relacionados con el cliente, disefio y
desarrollo, compras, produccion y prestacion de servicios, control de los equipos
de seguimiento y medicion

Capitulo 8 Medicion, andlisis y mejora: aqui se sitlan los requisitos siguientes:
seguimiento y medicién, control de producto no conforme, analisis de datos y
mejora. El objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la organizacion
para suministrar productos que cumplan los requisitos. El objetivo declarado en
la Norma, es que la organizacion busque sin descanso la satisfaccion del cliente

a través del cumplimiento de los requisitos.

MARCO CONCEPTUAL

Administracion.- proceso para lograr las metas de la organizacion, utilizando
recursos y trabajando por medio de personas. Proceso de planear, coordinar,
ejecutar y controlar esfuerzos organizada y sistematicamente para un fin
determinado. Proceso de planear, coordinar, ejecutar y controlar los recursos de
una organizacion para lograr los objetivos de la misma.

Administracion de la calidad.- conjunto de actividades de la funcién general
de administracién que determina la politica de calidad. los objetivos, las
responsabilidades, y la implantacion de éstos por medios tales como Planeacion
de la Calidad, el control de Calidad, Aseguramiento de la Calidad y el
Mejoramiento de la Calidad dentro del marco del Sistema de Calidad.

Auditoria de calidad.- segun Juran, es una revision independiente del
comportamiento de la calidad, la cual forma parte fundamental del sistema de
controles de calidad por parte de la alta direccion y suministra la tradicional
garantia de que los productos estan de acuerdo con las especificaciones y las
operaciones con los procedimientos. Es conveniente ampliarlas para dar
respuesta a preguntas tales como: ¢Las politicas y los objetivos de calidad estan
adecuados a la mision de la organizacion de la organizacion? ¢Nuestra calidad
proporciona satisfaccion a los clientes externos? ¢Nuestra calidad es competitiva
de acuerdo con los cambiantes objetivos del mercado? ¢Se progresa en la
reduccion de los costos de no calidad? ;/Es adecuada la colaboracion de los
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departamentos para garantizar el 6ptimo comportamiento de la organizacion?
¢Estamos cumpliendo con las responsabilidades sociales de nuestra
organizacion?

4. Calidad y servicio.- calidad es lo que se le da la cliente (hard quality), servicio
es como se le da al cliente (soft quality). Calidad es la parte del disefio y
desarrollo del producto y servicio es como se entrega esa calidad. El
componente del servicio es intangible y puede ser expresado de distintas formas,
ahorro en tiempo, trato personalizado, la seguridad de una marca, el ambiente de
un lugar, etc. La calidad de un producto tangible se puede asegurar antes de que
el cliente la utilice, sin embargo, en ocasiones una empresa depende de que su
personal ofrezca un buen servicio.

5. Capacitacion.- proceso mediante el cual el hombre desarrolla y perfecciona sus
habilidades, destrezas, aptitudes y actitudes a través de un conjunto de
contenidos y procedimiento tedrico-précticos, relativos al conocimiento de un
determinado campo tecnoldgico, para lograr una formacion integral que
responda a las exigencias de un determinado puesto de trabajo. La capacitacion
se puede llevar a cabo por medio de cursos formales fuera de la empresa, cursos
formales dentro de la empresa, becas, folletos, bibliotecas.

6. Cliente consumidor final.- (el cliente del cliente), usuario del producto/servicio,
quien validara cuanto se diga o se anuncie de éste.

7. Cliente externo/intermediario.- (empresas). Empresa a la que sirve como
proveedores y hacia la cual debemos manifestar un valor agregado perceptible y
una calidad que a su vez tiene un efecto directo hacia el cliente de ésta o
consumidor final.

8. Cliente interno.- (empleados), empleado receptor primario de la mision,
estrategias y acciones planteados por la organizacion para crear valor y ofrecer
un servicio optimo al cliente externo. Cada empleado se convierte en un cliente
conforme recibe insumos (informacion, tareas, etcétera), de otro modo, hasta
Ilegar al umbral donde surgen los clientes externos, en quienes se hara realidad
la calidad del servicio como reflejo de la cultura organizacional.

9. Competencia.- organizacion que hace los mismos productos o productos
sustitutos de los nuestros (que presta los mismos servicios 0 servicios sustitutos

de los nuestros).

SAPIENS: Diccionario gestion de calidad, http://www.sappiens.com/castellano/articulos.nsf/Gestion _de la_Calidad/Diccionario
de_términos_de_calidad_/C5425FEC9347D89D41256 A5C0060E696'opendocument.
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10. Competitividad.- concepto identificado con optimizacion de los recursos y
sustentado en el principio de racionalidad econdmica, entendiendo que somos
muy competitivos, ya que nuestra calidad y nuestro indice de productividad son
similares 0 mejores que los de nuestra competencia.
Competitivos, busqueda de las mejores practicas industriales y de negocios que
conducen al desempefio superior

11. Condiciones de trabajo.- son las tres variables que influyen para que el lider
determine la conducta de liderazgo para la calidad adecuada aplicar: las
condiciones de la situacion, el desarrollo del sistema de trabajo y la madurez de
la persona o del grupo para desempefiar sus labores.

12. 1SO 9001 Sistemas de calidad.- modelo para el Aseguramiento de la Calidad
aplicado al disefio/desarrollo, produccion, instalacién y servicio. Enfocada a las
empresas que necesitan asegurarle a sus clientes que el cumplimiento de los
requerimientos especificados es satisfactorio a lo largo de todo el proceso, desde
el disefio hasta la entrega y el servicio. La norma acepta que los procesos pueden
medirse mediante sus resultados.

13. Mejora continua.- proceso que es preparado desde el punto de vista del
proveedor, cuya responsabilidad es llevar a cabo el trabajo, y que aplicado
sistematicamente conduce a la total satisfaccion del cliente. Consta de tres etapas
béasicas: Planificar para la calidad; organizar para la calidad, y controlar para la
calidad.

14. Estudio de Factibilidad.- Se desarrolla mediante un analisis que sirve para
recopilar datos relevantes sobre el desarrollo de un proyecto y en base a ello
tomar la mejor decisién, si procede su estudio, desarrollo o implementacion.

15. Analisis de Producto / Servicio.- Este tipo de investigacion se emplea ante el
lanzamiento y posicionamiento de nuevos productos y servicios para sus clientes.
El objetivo es tomar el pulso al mercado analizando las reacciones que produce
entre los consumidores, como lo perciben, motivos de su aceptacién o frenos,
intencion de compra, etc.

16. Estudio de mercado.- Tiene como finalidad determinar si existe 0 no una
demanda que justifique la puesta en marcha de un programa. Proporciona
resultados y proyecciones, para asegurar a los inversionistas, seleccionar

procesos y efectuar estimaciones econémicas.

SAPIENS: Diccionario gestion de calidad, http://www.sappiens.com/castellano/articulos.nsf/Gestion_de_la_Calidad/Diccionario
de términos de calidad /C5425FEC9347D89D41256 A5C0060E696!opendocument.
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17.

18.

19.

20.

21,

22,

23.

24,

Estudio técnico.- Su objetivo es proveer informacion para cuantificar el monto
de las inversiones y costo de las operaciones pertinentes en esta area

Estudio administrativo.- Proporciona las herramientas que son guia para los
que deban administrar dicho proyecto; muestra los elementos administrativos
como la planeacion de estrategia que defina rumbo y acciones a seguir para
alcanzar las metas empresariales.

Estudio financiero.- Su objetivo principal es ordenar y sistematizar la
informacién de caracter monetario, elaborar cuadros analiticos y antecedentes
adicionales para la evaluacion del proyecto y evaluar antecedentes para
determinar su rentabilidad.

Supuestos financieros: Deberan considerarse cuales son los supuestos a utilizar
al proyectar los presupuestos y Estados Financieros. A continuacion se presentan
algunas variables que deberan ser analizadas: tipo de cambio proyectado, indice
de inflacidn, tasa de interés, tasa de des-cuento, crecimiento en ventas, politicas
de pago y de cobranzas, aumentos en capacidad, politicas de salarios y
remuneraciones, etc.

Inversidn inicial.- Con este término se refiere a los flujos de efectivo relevantes
que se deben considerar cuando se evalla un gasto de capital probable. Una
inversion inicial se calcula de la siguiente manera: Costo histérico del activo
nuevo = Costo del activo nuevo + Costo de instalacion o Beneficios después de
impuestos de la venta del activo antiguo = Beneficios de la venta del activo
antiguo + - Impuestos sobre la venta del activo antiguo = Cambio de capital del
activo neto = Inversion inicial.

Inversién proyectada.- Es un documento por escrito formado por una serie de
estudios que permiten al emprendedor que tiene la idea y a las instituciones que
lo apoyan saber si la idea es viable, se puede realizar y dard ganancias.
Proyeccion de ventas.- Este establece lo que seran las ventas reales de la
empresa a un determinado grado de esfuerzo de mercadeo de la compafiia,
mientras que el potencial de ventas evalla qué ventas son posibles en los
diversos niveles del esfuerzo de mercadeo, suponiendo que existan ciertas
condiciones del entorno.

Precio de venta.- El precio de venta bruto es el precio que paga el cliente,
inclusive el impuesto sobre el valor afiadido. El precio de venta neto es el precio

sin el impuesto sobre el valor afiadido.
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25. Punto de equilibrio.- Debe identificar los diferentes costos y gastos que
intervienen en el proceso productivo. Para operar adecuadamente el punto de
equilibrio es necesario comenzar por conocer que el costo se relaciona con el
volumen de produccion y que el gasto guarda una estrecha relacion con las
ventas. Tantos costos como gastos pueden ser fijos o variables.

26. Utilidades flujo efectivo del proyecto.- No es nada méas que la suma algebraica
de tres flujos: el flujo de caja de la inversion, el flujo de caja de la operacién y el
flujo de caja de liquidacién. EI primero comprende el dinero gastado en activos
fijos (terrenos, edificaciones, maquinaria y equipo, vehiculos, etc.), intangibles
(permisos, patentes, intereses pre-operativos, etc.) y capital de trabajo; el
segundo, detalla los ingresos y egresos en efectivo que se producen durante el
tiempo en los que el proyecto entrega bienes o servicios; en tanto que el tercero,
recoge las entradas en efectivo que se generan cuando el proyecto termina y se
liquida, esto es, cuando se venden los activos fijos y se recupera el capital de
trabajo invertido.

27. Analisis financiero.- Es una técnica o herramienta que, mediante el empleo de
métodos de estudio, permite entender y comprender el comportamiento del
pasado financiero de una entidad y conocer su capacidad de financiamiento e
inversion propia.

28. Cultura Organizacional.- Es el conjunto de normas, habitos y valores, que
practican los individuos de una organizacién, y que hacen de esta su forma de
comportamiento. Este término es aplicado en muchas organizaciones
empresariales actualmente, y por tanto en los hospitales o cualquier organizacion

sanitaria, es un término que debe tenerse en consideracion.

2.3 HIPOTESIS Y VARIABLES

2.3.1 Hipotesis General

La falta de herramientas de analisis que brinden conocimientos en el ambito de normas

de calidad, ocasiona la carencia de guias para mejorar el servicio de mantenimiento en

el negocio Moto Repuesto Loncin.

SAPIENS: Diccionario gestion de calidad, http://www.sappiens.com/castellano/articulos.nsf/Gestion _de la_Calidad/Diccionario
de_términos_de calidad_/C5425FEC9347D89D41256 A5C0060E696!opendocument.
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2.3.2 Hipotesis Particulares

1. El latente desconocimiento del entorno en que se desenvuelve el negocio
Moto Repuesto Loncin, impide que se desarrolle innovaciones en el servicio
de mantenimiento.

2. La carencia de estudios de mercado ocasiona deficiencias en el conocimiento
de las falencias del negocio frente a la competencia.

3. EIl desconocimiento de requisitos técnicos especificados en la Norma ISO
9001 genera un bajo desempefio en area de servicios de mantenimiento.

4. Al no contar con documentos determinen la rentabilidad que genera del area
de servicios de mantenimiento del negocio Moto Repuesto Loncin ocasiona
falta de inversion en esta area.

5. La falta de cultura organizacional dentro del negocio Moto Repuesto Loncin
impide tener una percepcion acerca de la funcionabilidad y caracteristicas de

este negocio

2.4.3 Declaracion de Variables

Tipo De Hipdtesis Variable Independiente Variable Dependiente

Hipotesis General Herramienta de Analisis Carencia de Guias
Hipotesis Particular 1 Entorno Innovaciones
Hipotesis Particular 2 Estudios de Mercado Falencias
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Hipotesis Particular 3

Requisitos Técnicos

Desempeiio

Hipdtesis Particular 4

Rentabilidad

Inversion

Hipotesis Particular 5

Cultura Organizacional

Funcionabilidad

Tabla 5.- Declaracién de Variables

2.3.4 Operacionalizacion de la VVariables

Estas variables fueron
previamente mostradas en esta investigacion. Esto se realizé mediante la identificacion

identificadas mediante el

estudio de demdas secciones

de las necesidades presentes en el area de servicios del negocio Moto Repuesto Loncin,

en el cual se pudo evidenciar una clara falencia en la aplicacion de normas de calidad.

VARIABLES

TIPO

CONCEPTUALIZACIONES INDICADORES

Herramienta de
Andlisis

Independiente

Es usado como guia para la
aplicacién de un proyecto

- Porcentaje de
cumplimiento de
condicion actual de
Sistemas de calidad
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Carencia de Guia

Dependiente

Incrementar el rendimiento de
manera constante a través de un
despliegue de recursos para
lograr objetivos completos.

-Porcentaje de nivel de
satisfaccion de clientes

Entorno

Independiente

-Espacio fisico que rodea al
negocio, competencia y
clientes.

-Porcentaje de
Cumplimiento en base
a analisis FODA

Innovaciones

Dependiente

-Mejora del servicio
ateniéndose a las nuevas
caracteristicas del mercado.

-Porcentaje de
cumplimiento de plan
de trabajo.

Estudio de -Porcentaje resultante
Mercado Independiente -Evaluacion del entorno que de evaluacion de
P rodea el negocio. desempefio de la
competencia
) -Deficiencias que presenta el _Porcentaie de no
Falencias Dependiente | negocio frente a su 4
. conformidades
competencia.
. -Porcentaje de
.. -Puntos claves a cumplir para D
Requisitos : . . medicion de
. Independiente |determinar la factibilidad de un L
Tecnicos conocimientos de la

proyecto.

norma para el personal
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-Desarrollo del persona en el

-Porcentaje basado en
resultados de

Desempefio Dependiente | area de servicios de -
o evaluacion de
mantenimiento N
desempefio.
: -Bene_f|C|os economicos -Utilidad o perdidas de
N Independiente | obtenidos por actividad dos fi .
Rentabilidad comercial. estados financieros
. Dependiente | -Valores asignados a un - Utilidad o perdidas
Inversion i .
proyecto rentable. de estados financieros
-Permite conocer aspectos -Porcentaje de
Cultura

Organizacional

Independiente

basicos de un negocio, para que
fue creado.

percepcion de cultura
organizacional

Funcionabilidad

Dependiente

-Forma en que se desarrollan las
actividades de un negocio o de
sus empleados individualmente.

-Porcentaje de
conocimientos de
temas internos del
negocio

Tabla 6.- Operacionalizacion de Variables
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION DE LA INVESTIGACION Y SU
PERSPECTIVA GENERAL.

Investigacion de Campo.- Es aquella investigacion que se apoya en informaciones
que provienen entre otras, de entrevistas, cuestionarios, encuestas y observaciones.
Como es compatible desarrollar este tipo de investigacion junto a la investigacion de
caracter bibliografico, se recomienda que primero se consulten las fuentes de caracter
bibliografico-documental, a fin de evitar una duplicidad de trabajos.

El presente proyecto de investigacion se trata de una investigacion de campo por cuanto
se recolectara la informacién directamente del lugar donde suceden los hechos, esto es,

en el negocio Moto Repuesto Loncin

Investigacion Bibliografica.- Primera investigacion a la que se acude porque en ella se
apoya para emprender la busqueda de informacion a través de libros, links, revistas, etc.
Esta aplicacion es primordial y se la aplica dia a dia ya que proporciona informacion
existente como base para el desarrollo de estudio.

En esta investigacion que evallUa la factibilidad del proyecto, se tomara este tipo de
investigacion, ya que se hard referencia de estudios previamente elaborados por

diferentes autores.

Investigacion Descriptiva.- Esta investigacion permite llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a traves de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos,
sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos o mas

variables. Los investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los datos
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sobre la base de una hipdtesis o teoria, exponen y resumen la informacion de manera
cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer
generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento.

Es descriptiva porque pretende proporcionar al negocio moto Repuestos Loncin una
referencia que permita al investigador buscar las causas mas frecuentes que afectan la
calidad de servicios del negocio, y de esta manera obtenga los conocimientos necesarios

para prevenir falencias en el servicio de mantenimiento.

Investigacion no Experimental.- Es también conocida como investigacion Ex Post
Facto, término que proviene del latin y significa después de ocurridos los hechos. Se
realiza sin manipular directamente las variables, es la blsqueda empirica y sistematica
en la que el cientifico no posee control directo de las variables independientes.

Segun el control es una investigacion no experimental, ya que el negocio Moto
Repuestos Loncin, lleva 7 afos desarrollando sus actividades, es decir, se realizara este
estudio de factibilidad a un negocio en marcha.

Disefio Cuantitativo.- Investigacion que permite cuantificar los datos obtenidos de la

recoleccion de campo mediante procesos matematicos, cientificos y/o estadisticos.

Segun su Disefio esta investigacion es Cuantitativa ya que se recolectaran datos de los
cuales obtendremos mediante el analisis estadistico resultados que permitan aportar

informacion en busca de la verificacion de hipétesis planteadas.

Desde una perspectiva general los investigadores se involucran en el desarrollo de este
estudio de manera directa, evaluando la actividad que desarrolla el negocio Moto
Repuesto Loncin en su area de servicios, para obtener mayor informacion que sera

analizada e interpretada ajustandose a la Norma ISO 9001.
3.2 LAPOBLACION Y LA MUESTRA
Para ampliar en cierta medida los conocimientos de poblacién y muestra declarados en

este capitulo, los autores del presente proyecto de investigacion definiremos un pequefio

analisis de que representan cada una.
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En Terminologia estadistica se determina a la poblacion como mundo ideal, tedrico
cuyas caracteristicas se quieren conocer y estudiar.

Las poblaciones suelen ser muy extensas y es imposible observar a cada componente,
por ello de esta poblacidn se segmenta una muestras o subconjuntos de esa poblacion.

Por eso podemos concluir que la muestra a una parte o subconjunto de una poblacion.

3.2.1 Caracteristicas de la Poblacién

Para el presente proyecto de investigacion la poblacion objeto de estudio seran los
usuarios del servicio de mantenimiento del negocio Moto Repuesto Loncin, los cuales
mantiene las siguientes caracteristicas en base a los tipos de mantenimiento que dicho

negocio brinda, entre los cuales tenemos:

1.- Mantenimiento periddico (Preventivo)
2.- Mantenimiento eventuales (Correctivo).

3.2.2 Delimitacion de la poblacion

La presente investigacion estd enfocada en los clientes fijos y eventuales que solicitan
servicios de mantenimiento preventivo y correctivo en el negocio Moto Repuesto
Loncin la cual consta de treinta y siete (37) clientes fijos, quienes periédicamente
solicitan servicio de mantenimiento preventivo y en algunos casos mantenimiento
correctivo. Adicionalmente quince (15) clientes eventuales, quienes acuden al negocio

para realizar mantenimiento correctivo.

3.2.3 Tipo de Muestra

La muestra seleccionada es no probabilistica, debido a que se tiene un buen
conocimiento de los estratos de la poblacién o individuos adecuados para los fines de la
investigacion. Al ser un muestreo no probabilistico y en base a la clasificacion del
mismo, este proyecto de investigacion usara el muestreo por conveniencia, mismo que
consiste en seleccionar unidades muestrales mas convenientes para el estudio o en

permitir que la participacion de la muestra sea totalmente voluntaria.
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3.2.4 Tamarfo de la muestra

La muestra tomada para la aplicacion de esta investigacion se dirige a los clientes fijos y

eventuales que solicitan el servicio de mantenimiento al negocio Moto Repuesto Loncin.

e Npq
(N — 1)E2
-z 7

52 (0,5) (0,5)
-Iu- —_

(52-1) (0,05)
(1,96)

+(0,5) (0,5)

1 = 46

Donde:

n: tamafio de la muestra

N: tamafio de la poblacion

p: posibilidad de que ocurra un evento, p = 0,5

g: posibilidad de no ocurrencia de un evento, q = 0,5
E: error, se considera el 5%; E = 0,05

Z: nivel de confianza, que para el 95%, Z= 1,96
3.2.5 Proceso de Seleccion
Al ser esta muestra no probabilistica-por conveniencia, la seleccién de individuos sera

mediante muestra de sujetos voluntarios o seleccion de unidades muestrales mas

convenientes para el estudio.
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3.3LOS METODOS Y LAS TECNICAS

3.3.1 Métodos Teodricos

Método analitico-sintético

Método analitico.- Descomposicidn de un todo en sus partes o elementos para observar

y determinar causas Yy efectos de uno o varios fendmenos de la naturaleza.

Método sintético.- Este método explica un todo en pocas palabras de tal manera que su
concepto sea entendible para todos.

Por lo tanto estos métodos aplicados a esta investigacion son usados en conjunto ya que
nos permitiran descubrir los distintos elementos que componen la esencia del area de
servicios de mantenimiento, también lograremos integrar los elementos recabados en las
investigaciones realizadas, las que nos dardn una comprension total de la esencia de lo

gue ya se conoce Y sus particularidades.

3.3.2 Métodos Empiricos

Observacion.- Es un método para reunir informacion visual sobre lo que ocurre, lo que
nuestro objeto de estudio hace o cdémo se comporta. La observacién es visual, en la
misma se utiliza los ojos, quizas asistido con una camara fotogréfica u otro instrumento

de grabacion.

La observacion descriptiva significa que usted no desea modificar la actividad en
ninguna manera, usted apenas quiere registrarlo tal como sucederia sin su presencia.

Como método empirico fundamental se usard la observacion ya que se registrara
visualmente lo que ocurre en el entorno del negocio y los hechos tal y como ocurren en
la realidad, particularmente en el area de servicios de mantenimiento recabando
informacidén que nos permitan relacionar los hechos y las teorias para su posterior

analisis.
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3.3.3 Técnicas e instrumentos

Para el desarrollo de este proyecto de investigacion se tomar4 como técnica de

investigacion la encuesta.

Encuesta.- es una técnica cuantitativa que consiste en una investigacion realizada sobre
una muestra de sujetos, la misma que se lleva a cabo utilizando procedimientos
estandarizados de interrogacion con el fin de conseguir mediciones cuantitativas sobre

una gran cantidad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion.

Esta constara de doce (12) preguntas y sera aplicada a los clientes fijos y eventuales del

negocio Moto Repuesto Loncin.

3.4 PROCESAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Se organizé la informacion segun las frecuencias absolutas y relativas, luego se
procedid a tabular estadisticamente, analizando los datos por cifras porcentuales y
relativas, segun cada pregunta del cuestionario y representando los mismos en sus
respectivos graficos. Para llevar a cabo estos calculos y representaciones estadisticas en
gréficos se dara el pertinente tratamiento de la informacion mediante hojas de calculo

disefiadas en Excel.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En la actualidad en el negocio objeto de estudio Moto Repuesto Loncin ubicado en el
Canton Milagro, se presenta el caso de varios negocios ubicados en etapa de desarrollo-
crecimiento, mismos que requieren implementar nuevos proyectos y estudios que les
brinden la posibilidad a estos negocios de crecer y desarrollar sus actividades, en el caso
del objeto de estudio, en el &mbito de servicios al cliente. Hoy en dia el negocio Moto
Repuesto Loncin, cuenta con un amplio mercado, gran parte del parque automotor
(motocicletas) corresponde a este tipo de transportes en el cual se especializa el negocio,
lo mismo que le da mayor estabilidad, mismo escenario que refleja la importancia de

mejorar el servicio de mantenimiento de motos.

De igual manera en la actualidad Moto Repuesto Loncin no es el Gnico negocio con este
tipo de servicios, existe un gran niumero de competidores, mismos que no se encuentran
al nivel de Moto Repuesto Loncin, ya que su competencia se presenta de manera
informal y sin mayor tecnicidad en el servicio que brinda, por lo que el Negocio Moto
Repuesto Loncin se convierte en el escenario idoneo para la aplicacion del presente

proyecto de investigacion.

Posterior a la aplicacion de los instrumentos de recoleccién de la informacién, se
procedid a realizar el tratamiento correspondiente para el analisis de los mismos, por
cuanto la informacién que arrojara sera la que nos lleve a las conclusiones obtenidas en
la investigacion. Del mismo modo, se clasificaron los datos en una matriz con la
finalidad de simplificar los resultados obtenidos y facilitar su representacion grafica,
tabulacién de datos y elaboracion de analisis y recomendaciones.
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4.2

ANALISIS

PERSPECTIVA

COMPARATIVO,

EVOLUCION,

TENDENCIA

Y

1.- Considera usted que un buen servicio de mantenimiento requiere la puesta en marcha
de nuevos proyectos dentro del negocio para la mejora continua del mismo.

Considera usted que un buen servicio de

mantenimiento requiere la puesta en marcha Tipo de Clientes Total Total
de nuevos proyectos dentro del negocio parala General | Porcentual
mejora continua del mismo Fijo | % Fijo | Eventual| % Eventual
Si 12|  70,6% 18 62,1% 30 65,2%
Mo 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Talvez 5 29,4% 11 37,9% 16 34,8%
TOTAL 17| 100,0% 29 100,0% 46 100,0%
Tabla 7: Pregunta 1 de encuesta orientada a clientes de negocio Moto Repuestos Loncin
Comparacion Clientes Fijos-Variables

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

® Fijo

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

_ 5

Si

No

Talvez

Eventual

Grafico 3.- Estadistica cliente fijo eventual-Pregunta 1

TOTAL

5

B No

Talvez

Grafico 4.- Estadistica Hip6tesis central. (Causa)
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ANALISIS.- En el gréafico de barras notamos la comparacion entre las respuestas
obtenidas de cliente fijos en la que méas de un 70% indicaron que si es necesario la
implementacién de nuevos proyectos en el negocio, mientras que los clientes eventuales
opinaron lo mismo en méas de un 62%, por otro lado, casi un 30% de clientes fijos y casi
un 38% de clientes eventuales indicaron que tal vez seria necesario si el negocio

tuviese los recursos necesarios para hacerlo.

Por consiguiente al evaluar la representacion estadistica total detallada en el Gréfico 4,
podemos observar que un 65% de clientes del negocio Moto Repuesto Loncin cree
necesario la implementacion de nuevos proyectos dentro del negocio y un 35% de
clientes indicaron que esto se podria dar si el negocio posee los recursos necesarios para
hacerlo.

Como conclusion podemos indicar que los clientes del negocio apoyan la propuesta de

innovar los servicios del negocio a través de el desarrollo de nuevos proyectos, estudios

y demas herramientas que lleven al negocio a una mejora continua.
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2.- Si su respuesta fue Si, indique en qué &areas cree necesario implementar estos

proyectos:
Si su respuesta fue 5i, indique en qué dreas B Total Total
cree necesario implementar estos proyectos . . General | Porcentual
Fijo | % Fijo | Eventual | % Eventual
Calidad de Servicio 7| 41,2% 13 44,3% 20 43,5%
Infraestructura de local 71 41,2% 10 34,5% 17 37,0%
Nuevas Tecnologias 3 17,6% ] 20,7% 9 19,6%
TOTAL 17 100,0% 29 100,0% 46 100,0%

Tabla 8: Pregunta 2 de encuesta orientada a clientes de negocio Moto Repuestos Loncin

Comparacion Clientes Fijos-Variables

as5,0%

40,0%

35,0%

30,02 |

25,0% m Fijo

20,0% Eventual
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

Calidad de Servicio Infraestructura de local MNuevas Tecnologias

Grafico 5.- Estadistica Clientes Fijos-Eventuales-Pregunta 2

TOTAL

H Calidad de
Servicio

H Infraestructur
ade local

m Nuevas
Tecnologias

Grafico 6.- Estadistica Hipoétesis central. (Efecto)
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ANALISIS.- En la representacion grafica, en la comparacion de clientes fijos y
eventuales, podemos observar que los clientes fijos opinaron que los proyectos mas
necesarios dentro del area de servicio de mantenimiento del Negocio Moto Repuesto
Loncin se orientan a la infraestructura y calidad del servicio que se brinda dentro del
mismo, por lo que un menor porcentaje de clientes opinaron que es importante mejorar

las tecnologias pero en menor magnitud.

Por otro lado, la opinion de los clientes eventuales varia ya que estos creen de mayor
importancia la implementacion de nuevos proyectos para mejorar la calidad del servicio
del negocio, seguido por infraestructura con menor importancia y al final nuevas
tecnologias que se encuentra al final en el rango de importancia de los clientes

eventuales.

En la gréfica 6 donde estan representadas las estadisticas globales de las respuestas
obtenidas, notamos de igual manera que tiene mayor prevalescencia en la opinién de los
clientes optar por nuevos proyectos dentro del ambito calidad del servicio e

infraestructura.

Podemos concluir este analisis con la siguiente observacion. El negocio Moto Repuesto
Loncin debe desarrollar proyectos y estudios en varios aspectos como lo son Calidad del
Servicio, Infraestructura y en menor magnitud la adquisicion de nuevas tecnologias,
mismos que contribuiran en la mejora del servicio brindado por los clientes tanto fijos

como eventuales.
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3.- ¢ De qué manera calificaria la relacion calidad/precio del servicio que recibig?

;De que manera calificaria la relacion Tipo de Clientes Total
q q oo Tios Total Porcentual
calidad /precio del servicio que recibis? Fijo %, Fijo Eventual o: Eventual General
Buen servicio, precio razonable. g 52,9% 11 37,9% 20 43,5%
Servicio aceptable, costos un poco altos ] 35,3% 14 48,3% 20 43,5%
Mal Servicio, Costos elevadas 2 11,8% 4 13,8% 6 13,0%
TOTAL 17(  100,0% 29 100,0% 45 100,0%
Tabla 9: Pregunta 3 de encuesta orientada a clientes de negocio Moto Repuestos Loncin
Comparacion Clientes Fijos-Variables
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
™ Fijo
20,0%
Eventual
10,0%
0,0%

Buen servicio, Servicio Mal Servicio,
precio razonable. aceptable, costos Costos elevados
un poco altos

Grafico 7.- Estadistica cliente Fijo-Eventual- Prequnta 3

TOTAL

B Buen servicio,
precio
razonable.

B Servicio
aceptahble,
costos un poco
altos

B Mzl Servicio,
Costos
elevados

Grafico 8.- Estadistica Hipotesis particular. (Causa)
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ANALISIS.- En cuanto a la percepcion por parte de los clientes sobre la relacion
calidad/precio, los clientes fijos seleccionaron en un 53% que el servicio que reciben es
acorde a los costos que conllevan los mismos, un 35% opinaron que los servicios
recibidos son de calidad aceptable pero que los costos de los mismos son un poco
elevados, finalizando el analisis de los clientes fijos un 12% indicaros que el servicio

que recibieron no justifica su costo y que ademas fueron excesivos.

Por otro lado los clientes eventuales opinaron en un 38% que los costos son razonables
en comparacion con el buen servicio que recibieron, mientras que el 48% seleccionaron
la opcidn en la que indica que los costos son un poco altos en comparacion con un
servicio que les parecio aceptable, por lo contrario que un 14% les parecié que los

costos son excesivos ya que el servicio que recibieron no cumplid sus expectativas.

Refiriendo un analisis a la representacion estadistica global de esta pregunta, los clientes
fijos y eventuales coincidieron en un 44% que el servicio que recibieron justifican los
costos del mismo. Mientras que en un punto porcentual menor se ubica la opcion de
servicio aceptable con costos un poco altos en un 43%, y al finalizar con un13% los
clientes coincidieron que los servicios que recibieron no justifican los costos de los

mismos Y les parecieron excesivos.

Con estos resultados determinamos que los clientes solicitan mayor calidad en el
servicio que reciben en el negocio Moto Repuesto Loncin, mismo que justifique su
costo, para esto se debe implementar nuevos proyectos y estudios que determinen de
una forma exacta las debilidades y falencias en el area de servicio de mantenimiento

mismos que impiden brindar un servicio de calidad con un precio que lo justifique.
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4.- ¢ Con cuales de estos servicios le gustaria contar?

:Con cuales de estos servicios le gustaria Tipo de Clientes Total
Total Porcentual
contar? Fijo %a Fijo Eventual %% Eventual Clientes
Garantia en el servicio 7 41,2% 10 34,5% 17 37,0%
Asistencia fuera del local o domicilio 7 41,2% B 20,7% 13 28,3%
Compra de repuestos e instalacion gratuita. 1 5,9% 20,7% 7 15,2%
Servicio de Lavado de motos 2 11,38% 24,1% g 19,6%
TOTAL 17 100,0% 29 100,0% 46 100,0%
Tabla 10: Pregunta 4 de encuesta orientada a clientes de negocio Moto Repuestos Loncin
Comparacion Clientes Fijos-VVariables
A5, 0%
A40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0% = Fijo
W Eventual
15,0%
10,0%
5,0%
0,0%
Garantia en el Asistencia fuera del Comprade Servicio de Lavado
servicio local o domicilio repuestos e de motos

instalacidén gratuita.

Grafico 9.- Estadistica cliente Fijo-Eventual- Prequnta 4

TOTAL

M Garantia en el servicio

M Asistencia fuera del
local 0 domicilio

= Compra de repuestos
einstalacion gratuita.

M Serviciode Lavadode

motos

Grafico 10.- Estadistica Hipotesis particular. (Efecto)
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ANALISIS.- Podemos constatar en la representacion estadistica de los porcentajes
obtenidos de la evaluacién de clientes fijos y eventuales, que un 41% de ellos optaron
por seleccionar las opciones de garantia en el servicio y asistencia fuera del local, con
porcentajes iguales, como servicios adicionales con los que les gustaria contar en el
negocio, con un 12% de clientes que seleccionaron el servicio de lavado de motos y
apenas un 6% les gustaria contar con instalacion gratuita de los repuestos adquiridos en

el almacén negocio.

A diferencia de los anteriores los clientes eventuales seleccionaron en igualdad
porcentual de un 21%, las opciones de Asistencia fuera del local e instalacion gratuita
de los repuestos adquiridos en el almacén con el que cuenta el negocio, pero con un
porcentaje mayor representado por el 34% seleccionaron la opcion de garantia en el
servicio, sin dejar el lado el 24% que representa para este tipo de clientes la
importancia de contar con un servicio de lavado de motos, lo que les complementaria

los servicios que reciben en la actualidad.

En estadisticas generales, evidenciamos que los clientes fijos y eventuales del negocio
Moto Repuesto Loncin desean contar con un servicio de mantenimiento garantizado
representado en forma porcentual con un 37%, seguido por un 28% de clientes que
creen importante contar con el servicio de asistencia fuera del local o a domicilio,
continuando con la opcidn de instalacion gratuita de repuestos adquiridos dentro del
almacén con el que cuenta el negocio, y al final con el menor porcentaje 15% de los

clientes solicitan el servicio de lavado de motos dentro del negocio.

En un analisis general, se evidencia la necesidad de contar con un servicio garantizado y
de oOptima calidad, lo que es sugerido por clientes del negocio como una de las
principales necesidades al obtener su servicio de mantenimiento. Esto se desarrollara de
igual manera con la implementacion de un estudio de factibilidad que represente esta

opcién como un valor agregado al 6ptimo servicio que se desea brindar.
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5.- ¢Cubre Moto Repuestos Loncin todas sus necesidades de servicio de mantenimiento de

motos?
{Cubre Moto Repuestos Loncin todas sus TipodeClientes Tdd
necesidades de servicio de mantenimiento de _ _ Tad Pooatud
motos? Fjo %FHjo | Bvetud | %EBwetud | Geed
Si 10 58,8% 7 24,1% 17 37,0%
No 0 0,0% 1 3,4% 1 2,2%
Tal vez 7 41,2% 21 72,4% 28 60,9%
TOTAL 17  100,0% 29 100,0% 46 100,0%
Tabla 11: Pregunta 5 de encuesta orientada a clientes de negocio Moto Repuestos Loncin
Comparacion Clientes Fijos-Variables
-
80,0% B
-
70,00 |
s0,0% |
50,00 |
= Fijo
a0o% I Eventual
30,0%
20,0%
10,0%%
0,0%
Si Mo Tal vez
Grafico 11.- Estadistica cliente Fijo-Eventual- Prequnta 5
TOTAL
B Si
B No
M Tal vez

Grafico 12.- Estadistica Hipotesis particular. (Causa)
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ANALISIS.- En este caso, tomando los clientes fijos, notamos que casi un 60% de
postulantes concordd que el Negocio Moto Repuesto Loncin si cubre todas sus
necesidades de servicio de Mantenimiento, y un 41% indico que el negocio no cubre en

su totalidad sus requerimientos en servicios de mantenimiento.

Por otro lado los clientes eventuales del negocio opinaron en un 24% que el negocio si
cubre sus necesidades en area de servicios de mantenimiento, y un 72% indicaron que el
negocio cubre ciertos aspectos pero no en su totalidad. Y con la menor representacion
porcentual un 3% de clientes opinaron que de ninguna manera el negocio cubre sus

necesidades de servicios.

Al evaluar la grafica estadistica total, podemos observar que un conglomerado del 61%
de clientes en general opinan que el negocio cubre ciertos aspectos en el area de
servicios de mantenimiento, mientras que el 37% opino que todos los requerimientos
son cubiertos, y al final en menor porcentaje con un 2%, opinan que de ninguna manera

el negocio cumple con sus requerimientos al solicitar servicios de mantenimiento.

Como observacion y andlisis final de esta pregunta notamos que sin duda se deben
mejorar los servicios de mantenimiento ya que un gran porcentaje de clientes no estan
satisfechos en su totalidad con los mismos, cabe recalcar que el negocio posee falencias
solo en ciertas areas las mismas que se determinaran al evaluar las fortalezas y

debilidades del negocio.
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6.- Seleccione las falencias mas frecuentes al recibir el servicio de mantenimiento

Seleccione las falencias mas frecuentes al Tipo de Clientes Total
. .. .. Total Porcentual
recibir el servicio de mantenimiento Fijo %» Fijo Eventual %a Eventual General
Falta de agilidad en el servicio 1 5,9% 7 24,1% 8 17.4%
No existe asesaoria profesional. 6 35,3% 5 17,2% 11 23,9%
Personal no calificado 4 23,5% 10 34,5% 14 30,4%
Falta de equipos y herramientas i1 35,3% 7 24,1% 13 28,3%
TOTAL 17 100,0% 29 100,0% 46 100,0%
Tabla 12: Pregunta 6 de encuesta orientada a clientes de negocio Moto Repuestos Loncin
Comparacion Clientes Fijos-Variables
a0,0% [
35,0%
30,0%
25,0%
20,0% ® Fijo
Eventual
15,0%
10,0%
5,0%
0,0% -
Falta de agilidad en Mo existe asesoria Personal no Falta de equiposy
el servicio profesional. calificado herramientas

Grafico 13.- Estadistica cliente Fijo-Eventual- Prequnta 6

TOTAL

M Falta de agilidad
en el servicio

H No existe
asesoria
profesional.

m Personal no
calificado

B Falta de equipos
y herramientas

Grafico 14.- Estadistica Hipotesis particular. (Efecto)
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ANALISIS.- De acuerdo a la representacion grafica de las falencias mas frecuentes
encontradas en el negocio Moto Repuesto Loncin, encontramos en igualdad de
condicion con una representacion del 35% a observaciones como, no existe asesoria
profesional dentro del negocio y la existencia de personal no calificado, seguido por un
23% en el area de personal no calificado, y al final con el menor porcentaje a la falta de

agilidad en el servicio, estas opinione4s fueron vertidas por los clientes fijos del negocio.

Para los clientes eventuales la mayor falencia presente en el area de servicios de
mantenimiento es la existencia de personal no calificado, continuando con el siguiente
rango establecido por un 24%, en el que encontramos similar porcentaje en ambas
acotaciones, como son, Falta de agilidad en el servicio y falta de equipos y herramientas
que permitan dar un mejor servicio, y al final con un considerable porcentaje

representativo 17% la inexistente asesoria profesional.

Evaluando la representacion estadistica total nos encontramos con un 31% de opiniones
que coincidieron como principal falencia la falta de personal calificado, continuando
con el 28% que corresponde a falta de equipos y herramientas considerado como una
de las falencias a las que se debe prestar mayor atencion, seguido por el 24% de
opiniones que manifestaron que no existe asesoria profesional o especializada dentro del
negocio, y al final un 17% que manifestaron que se debe poner énfasis en la agilidad del

servicio que brinda el negocio Moto Repuesto Loncin.

En general los resultados obtenidos en este analisis podemos mencionar que en términos
generales debemos desarrollar nuevos sistemas y métodos que nos permitan prever este
tipo de necesidades, para que no surjan comentarios negativos emitidos por parte de los

clientes mismos que emanan una mala imagen del servicio que brinda este negocio.
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7.- ¢En qué rango ubicaria el grado de satisfaccion del servicio que recibi¢?

:En qué rango ubicaria el grado de satisfaccion Tipo de Clientes Total
o P - N Total Porcentual
del servicio que recibio? Fijo %a Fijo Eventual % Eventual General
Inmediata 9 52,9% 6 20,7% 15 32,6%
En un tiempo razonakble 3 47,1% 17 58,6% 25 54,3%
Mo fueron atendidas 1] 0,0% ] 20,7% B 13,0%
TOTAL 17| 100,0% 29 100,0% 46 100,0%
Tabla 13: Pregunta 7 de encuesta orientada a clientes de negocio Moto Repuestos Loncin
Comparacion Clientes Fijos-Variables
e
60,0%
50,0%
40,0%
= Fijo
30,0%
Eventual

20,0%

10,0%

0,0%%

Inmediata En un tiempo razonable No fueron atendidas

Grafico 15.- Estadistica cliente Fijo-Eventual- Prequnta 7

TOTAL

B Inmediata

H En un tiempo
razonable

M Mo fueron
atendidas

Grafico 16.- Estadistica Hipotesis particular. (Causa)
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ANALISIS.- Evaluando las respuestas obtenidas por los clientes fijos, estos nos
indicaron en un 52% que la satisfaccion del servicio que recibidé fue inmediata, ya que
sus necesidades fueron resueltas al instante, en un porcentaje razonable se ubica la
opcion de un periodo de tiempo razonable, opcion que indica que sus requerimientos de
servicios fueron atendidos dentro del periodo de tiempo que ellos han considerado

razonable.

Sin dejar de lado la opinidn de los clientes eventuales quienes en un 59% indicaron que
sus requerimientos fueron atendidos en un tiempo considerado razonable, mientras que

un 20% consideraron que sus necesidades no fueron tendidas en el tiempo requerido.

Analizando la gréfica total podemos observar una importante representacion porcentual
del 54% en que los requerimientos de servicios de los clientes fueron atendidos en un
tiempo que ellos consideraron razonable mientras que un 33% consideraron que sus
necesidades fueron satisfactoriamente atendidas de forma inmediata segun haya sido el
caso, con una menor representacion porcentual del 13% fue elegida la opcion de
necesidades no atendidas.

Podemos determinar segun el analisis antes descrito, que en el aspecto de tiempo en
satisfacer una necesidad se encuentra en un buen rango, aunque de ninguna manera
podemos menospreciar opiniones que nos de indicadores que en esta area aun hay

ciertos puntos por mejorar.
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8.- ¢ Esta satisfecho con la eficacia y agilidad del personal?

;Esta satisfecho con la eficacia y agilidad del Tipo de Clientes Total
Total Porcentual
personal? Fijo %Fijo | Eventual | ®:Eventual | General
Si 13| 76,5% 9 31,0% 22 47,8%
No o 00% 5 17,2% 5 10,9%
Tal vez 4 23,5% 15 51,7% 19 41,3%
TOTAL 17 100,0% 29 100,0% 46 100,0%
Tabla 14: Pregunta 8 de encuesta orientada a clientes de negocio Moto Repuestos Loncin
Comparacion Clientes Fijos-Variables
B0,0%
70,0%
60,0%
50,0%
™ Fijo
40,0%
W Eventual
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Si Mo Tal vez

Grafico 17.- Estadistica cliente Fiio-Eventual- Prequnta 8

TOTAL

| Sj
H No

W Tal vez

Grafico 18.- Estadistica Hipétesis particular. (Efecto)
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ANALISIS.- Segn lo establecido en la grafica 17 donde se representa estadisticamente
las opiniones de clientes fijos y eventuales, podemos notar que un 77% de clientes fijos
comentaron que si estan satisfechos con la eficacia y agilidad del personal del negocio
Moto Repuesto Loncin, mientras que un 24% no conocen aun su grado de satisfaccion

respecto a los servicios recibidos.

Respecto al andlisis realizado a los datos obtenidos por clientes eventuales, estos
expresaron estar satisfechos con la agilidad y eficacia del personal en un 31%, mientras
que un 17% dijeron gque no estan satisfechos con la gestion realizada por el personal del
area de servicios de mantenimiento del negocio, ademéas un 52% recalcaron no conocer

aun si la eficacia y agilidad del personal satisface sus necesidades.

Con un breve analisis de los datos globales que pudimos obtener, con una
representacion del 48% de opiniones, se presenta que los clientes en general si se
encuentran satisfechos con la agilidad del personal, por lo contrario un 11% de clientes
indicaron que de ninguna manera estan satisfechos con la agilidad del personal,
mientras que un 41% expusieron no conocer aun si la agilidad del personal cubre sus

expectativas.

Detallando un analisis global podemos resaltar de estos resultados que en magnitud
general los clientes estan satisfechos con el trabajo realizado por el personal con el que
cuenta el personal del area de servicios de mantenimiento, en dicho caso las personas
que indicaron no estar satisfechos, seria nuestro principal objetivo, al momento de

implementar nuevos proyectos dentro del negocio.
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9.- ¢Como calificaria usted el posicionamiento del Negocio en comparacion con los
negocios relacionados en el area de servicios de mantenimiento de motos en el cantdn

Milagro?

;Como calificaria usted el posicionamiento del

Tipo de Clientes

Negocio en comparacion con los negocios Total
. . . Total Porcentual
relacionados en el area de servicios de " m _ S General
mantenimiento de motos en el canton Milagro? Fijo a Fijo Eventual *e Eventual
Es el mejor posicionado. 10 58,8% 2 6,9% 12 26,1%
Es uno de los mejores posicionados. 7 41,2% 25 86,2% 32 69,6%
Es el menos posicionado. 0 0,0% 2 6,9% 2 4,3%
TOTAL 17 100,0% 29 100,0% 4G 100,0%
Tabla 15: Pregunta 9 de encuesta orientada a clientes de negocio Moto Repuestos Loncin
Comparacion Clientes Fijos-Variables
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0% = Fijo
40,0% Eventual
30,0%
20,0%
10,0%
0,0%

Es el mejor posicionado.

Es uno de los mejores

posicionados.

Es el menos posicionado.

Grafico 19.- Estadistica cliente Fijo-Eventual- Prequnta 9

4%

TOTAL

B Es el mejor
posicionado.

W Es uno de los
mejores

posicionados.

M Es el menos
posicionado.

Grafico 20.- Estadistica Hipétesis particular. (Causa)
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ANALISIS.- En el presente caso, de posicionamiento del negocio frente a su
competencia, obtuvimos con respuesta de mayor representacion para los clientes fijos
un 59%, quienes expresaron que el Negocio Moto Repuesto Loncin es el negocio Mejor
posicionado, dentro del ambito en el que desempefia sus actividades, mientras que se
obtuvo un 41% de respuestas en la opcion que indica que el negocio es una de los

negocios mejor posicionados, dentro del canton Milagro.

Mientras que segun opiniones de clientes eventuales, con el 86% sefialaron que el
negocio es uno de los mejores posicionados dentro del area de servicio de
mantenimiento de motos, mientras que un 7% de clientes indicaron que es el mejor

posicionado, y de la misma manera un 7% comentaron que es el menos posicionado.

En términos generales el conglomerado de clientes fijos y eventuales indicaron con un
70% de representacion porcentual, que el negocio Moto Repuesto Loncin es uno de los
negocios mejor posicionados, dentro del area de servicios de mantenimiento, mientras
que el 26% de clientes expresaron que es el mejor posicionado y un 4% que es el menos

posicionado.
En un andlisis general, mencionaremos que la gestion del negocio en general es buena,

pero las expectativas son convertirse en el negocio mejor posicionado, tanto por sus

servicios, como por la imagen que proyecta.
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10.- ¢En qué ambitos considera usted que el negocio debe orientar mayor inversion para
mejorar el servicio de mantenimiento?

:En qué ambitos considera usted que el
negocio debe orientar mayor inversion para
mejorar el servicio de mantenimiento?

Tipo de Clientes

Fijo

%4 Fijo

Eventual

% Eventual

Total

General

Total Porcentual

Infraestructura

[wa]

47,1%

8

27.6%

16

34,8%

Equipos y Herramientas

]

41,2%

13

44,8%

20

43,5%

Persanal

%]

11,8%

g

27,6%

10

21,7%

TOTAL

17

100,0%

29

100,0%

46

100,0%

Tabla 16: Pregunta 10 de encuesta orientada a clientes de negocio Moto Repuestos Loncin
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Grafico 21.- Estadistica cliente Fijo-Eventual- Pregunta 10
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Grafico 22.- Estadistica Hipétesis particular. (Efecto)
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ANALISIS.- Se constatd segtin opinion de clientes fijos que el negocio debe invertir en
aspectos de infraestructura con un 47%, equipos y herramientas con el 41%, y con el

12% en capacitacion y contratacion de personal.

En cuanto a los clientes eventuales, segin los aspectos que ellos consideran que el
negocio debe invertir para contar con un optimo servicio de mantenimiento, contamos
con el 45% de opiniones en el ambito de equipos y herramientas, y el 28% para

infraestructura y personal.

Al analizar la representacion total de las necesidades del negocio Moto Repuesto Loncin
en las cuales debe realizar mayor inversion, se encuentra con el 43% el area de equipos
y herramientas, el 35% en el ambito de infraestructura, y 22% en contratacion y
capacitacién de personal.

En términos generales, como se establece en la representacion estadistica, es necesario

invertir en varios aspectos dentro del negocio, por lo que sera necesario prever estas

necesidades de inversion.
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11.- ¢ Se encuentra satisfecho con nuestra gestion administrativa?

:Se encuentra satisfecho con nuestra gestion Tipo de Clientes Total
.. i Total Porcentual
administrativa? Fijo %4 Fijo Eventual %% Eventual General
Si 11| 64,7% 10 34,5% 21 45,7%
Mo 0 0,0% 3 10,3% 3 6,5%
Tal vez ] 35,3% 16 55,2% 22 47,8%
TOTAL 17| 100,0% 29 100,0% 46 100,0%
Tabla 17: Pregunta 11 de encuesta orientada a clientes de negocio Moto Repuestos Loncin
Comparacion Clientes Fijos-Variables
70,0%
60,0%
50,0%
40,0% = Fijo
30,0% Eventual
20,0%
10,0%
0,0%

Tal vez

Grafico 23.- Estadistica cliente Fijo-Eventual- Pregunta 11

TOTAL

M Si

M No

W Tal vez

Grafico 24.- Estadistica Hipétesis particular. (Causa)
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ANALISIS.- Los clientes fijos expusieron en un 65% que se encuentran satisfechos
con la gestion administrativa correspondiente al negocio Moto Repuesto Loncin,
mientras que el 35% comentaron que no se encuentran ni a favor ni en contra de la

misma y que no le encuentran mayor relevancia.

Por otro lado los clientes eventuales, mencionaron con el 46% que se encuentran
satisfechos con la gestién administrativa del negocio, un 7% no se encuentra satisfecho
y el 48% no se encuentra ni a favor ni en contra de la gestion por parte del area
administrativa del negocio Moto Repuesto Loncin.

Evaluando la representacion grafica total podemos mencionar que los clientes en
general el 48% de clientes fijos y eventuales indicaron que no les es relevante cual es la
gestion administrativa en el negocio, el 46% mencionaron que si estan satisfechos con
dicha gestion, mientras que el 6% acotaron que no estan satisfechos con la gestién del

area administrativa.
Desde una perspectiva global es necesario que los clientes conozcan la gestién que

realizan los administradores, para que estos conozcan que estan al tanto de sus

necesidades y que realizan la gestion correspondiente para darles el mejor servicio.
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12.- ¢En qué rango calificaria
negocio?

usted las funciones desempefiadas por

el personal del

:En qué rango calificaria usted las funciones Tipo de Clientes Total
. , Total Porcentual
desempeniadas por el personal del negocio? Fijo %, Fijo Eventual %4 Eventual General
Bueno 10 58,8% 4 13,8% 14 30,4%
Regular 7 41,2% 24 82,8% 31 67,4%
Malo 0 0,0% 1 3,4% 1 2,2%
TOTAL 17|  100,0% 29 100,0% 46 100,0%
Tabla 18: Pregunta 12 de encuesta orientada a clientes de negocio Moto Repuestos Loncin
Comparacidon Clientes Fijos-Variables
//}/
a0,0% B
///
80,0%% p
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Grafico 25.- Estadistica cliente Fijo-Eventual- Pregunta 12
TOTAL
2%
W Bueno
B Regular
H Malo

Grafico 26.- Estadistica Hipétesis particular. (Efecto)
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ANALISIS.- Realizando un anélisis a las respuestas obtenidas por los clientes fijos,
estos mencionaron que las funciones desempefiadas por el personal del negocio, con el

89% mencionaron que la gestion es buena y el 41% menciono que es regular.

Mencionaremos ademas que en opiniones de clientes eventuales, estos expusieron en un
82% que las funciones desempefiadas por el personal del negocio con regulares, que
deberian mejorar, el 14% indico que es buena, mientras que el 3% opino que el personal

tiene un mal desempefio.

En una vision general el 67% de clientes dijo que el personal tiene un desempefio
regular, el 30%, menciono que tiene un buen desempefio, mientras que el 2% indic6 que

el desempefio es malo.
En resumen debemos mejorar el desempefio de los empleados en general del negocio,

ya que esto resulta un punto en contra que nos impide desarrollar las funciones del

negocio a cabalidad.
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4.3 ANALISIS DE PREGUNTAS RELACIONADAS ENTRE SI

Relacion que existe entre la falta de herramientas de andlisis que brinden
conocimientos necesarios para la aplicacion de proyectos y la carencia de guias que

contribuyan a la mejora del servicio de mantenimiento.

Considera usted que un buen servicio de mantenimiento Si su respuesta fue S, indique en qué dreas cree necesario implementar estos proyectos
requiere la puesta en marcha de nuevos proyectos dentro Total General Tutal Porcentual
del negocio parala mejora continua del mismo Calidad de Servicio Infraestructura de local Nuevas Tecnologias
Si 15 9 b 30 65%
No 0 0 0 0 0%
Talvez 5 3 3 16 35%
TOTAL 20 17 9 46 100%j

Tabla 19: Comparacion Variable Independiente y dependiente Hipdtesis general

MNuevas Tecnologias

Talvez
Infraestructura de local
o No

mSi

Calidad de Servicio

0 2 4 & 8 10 12 14 16

Grafico 27: Representacion estadistica Variable independiente y dependiente Hipotesis general

ANALISIS

Estas preguntas referentes al analisis de las necesidades del negocio Moto Repuesto
Loncin en temas de calidad, no hacen mas que confirmar la Hipotesis Central que se ha
planteado en el presente proyecto de investigacion, la que nos indica la necesidad de
implementar nuevos proyectos, encaminados al area de servicios de mantenimiento del

negocio Moto Repuesto Loncin.
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Relacion que existe entre el desconocimiento del entorno del negocio Moto

Repuestos Loncin y el desarrollo de innovaciones en el area de servicios e

Mantenimiento.

¢De qué manera calificaria la relacion calidad/precio del
servicio que recibic?

+Con cuales de estos servicios le gustaria contar?

Total General

Total Parcentual

Garantiaenelservicio  [Asistencia fuera del local o|Compra de  repuestos efServicio de Lavado de
domicilio instalacin gratuita. matos
Buen servicio, precio razonafle, 10 i 3 0 il B3
Servicio aceptable, costos un poco altos 5 ] 3 b ] B
Mal Servicio, Costos elevados 2 0 1 3 f 13k
TOTAL 17 13 1 9 4 100%

Tabla 20: Comparacion Variable Independiente y dependiente Hip6tesis Particular# 1

Serviciode Lavado de motos

Compra de repuestos e instalacion
gratuita.

Asistencia fuera del local o domicilio

Garantia en el servicio

8 10 12

Mal Servicio, Costos
elevados

M Servicio aceptable,
costos un poco altos

B Buen servicio, precio
razonable.

Grafico 28: Representacion estadistica Variable independiente y dependiente Hipotesis Particular # 1

ANALISIS

Mediante el analisis a nuestra primera hipétesis particular, la misma que se refiere al

analisis realizado al servicio de mantenimiento la que nos ayudd a determinar cual es la

aceptacion de la relacion calidad-precio, conocimos que los clientes creen que los

servicios que brinda el negocio Moto Repuesto Loncin tienen un precio acorde a la

calidad de sus servicios. De igual manera se conocid que los clientes del negocio

requieren obtener periodos de garantia por los servicios recibidos, para complementar la

calidad del servicio que estos desean obtener.



Relacion entre la carencia de estudios de mercado y desconocimiento de falencias

en el negocio frente a su competencia.

Seleccione las falencias mas frecuentes al recibir el servicio de mantenimiento

+Cubre Mato Repuestos Loncin todas sus necesidades de

e manteniniento d e Gl de aglided en elNo  existe  asesork| Pemonalnocalfiad | Falta de equipos 4| TotlGeneral ) TotolPorcentual
SEnicio profesiong. herramientss

i | ) / b i 1%
ll 1 0 0 0 1 Y
Tz ] 3 10 ] B i1
TOTAL 8 11 L 13 Ll 100%

Tabla 21: Comparacion Variable Independiente y dependiente Hipdtesis Particular # 2

Falta de equipos y herramientas

Personal no calificado
| Tal vez

. ] . B No
No existe asesoria profesional.

m Si

Falta de agilidad en el servicio

0 2 4 6 8 10 12

Grafico 29: Representacion estadistica Variable independiente y dependiente Hipoétesis Particular # 2

ANALISIS

Un gran numero de personas indicaron que es necesario que el negocio de mayor
atencion al area de servicios de mantenimiento, ya que muchas de sus necesidades no
son 100% resueltas, mas que nada existe la necesidad de la contratacion de personal
capacitado que brinde asesoria a los clientes que la requieran. Ademas de la adquision
de nuevas herramientas que agilicen el servicio que brinda. Todo esto se requiere para
conocer las necesidades de los clientes quienes solicitan cambios, innovaciones y

servicios de calidad.
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Relacion entre el desconocimiento de requisitos técnicos de ISO y el bajo

desemperio en el area de servicios de mantenimiento.

:Enque rango ubicaria el grado de satisfaccin del servicio (Esta satisfecho con la eficacia y agilidad del personal?
oy : Total General Total Porcentul
que recbi’ §i No Talver
et z 0 i 5 3|
Enun tiempo razonable 10 5 10 5 54%|
No fueron atendidas 5 0 1 f 13%|
107 1 ; 1 % 104

Tabla 22: Comparacion Variable Independiente y dependiente Hip6tesis Particular# 3

Talvez

No fueron atendidas

B En un tiempo razonable

B Inmediata

Grafico 30: Representacion estadistica Variable independiente y dependiente Hipotesis Particular # 3

ANALISIS

Existe una latente necesidad de conocer sobre normativas de calidad, los requisitos
técnicos establecidos en las mismas, nos permiten realizar cambios dentro del negocio
que al ponerlos en practica todos en conjunto nos llevaran a un optimo servicio de
calidad, conocer los alcances de esta normativa es vital, en la situacion que se encuentra
el negocio, en la cual, Moto Repuesto Loncin provee un crecimiento acorde a la
evolucion del mercado.
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Relacion entre la no constancia de documentacién que determine la rentabilidad

del negocio y la falta de inversion en &reas que lo requieran.

iComo calificaria usted el posicionamiento del Negocioen | .En qué ambitos considera usted que el negocio debe orientar mayor inversion para
cumpar.al.:lun con los ne.gut.:lus relacionados enel arfaa de mejorar el servicio de mantenimiento? S S —
servicios de mantenimiento de motos en el canton

Milagro? Infragstructura Equipos y Herramientas Personal
Es el mejor posicionaco. 4 6 2 12 26%)
Es uno de los mejores posicionados. 12 12 3 32 0%
Es el menos posicionado. 0 2 0 2 A%

TOTAL 16 20 10 46 100%

Tabla 23: Comparacion Variable Independiente y dependiente Hipotesis Particular# 4
Personal
| Es el menos
posicionado.

Equipos y Herramientas

M Es uno de los
mejores
posicionados.

Infraestructura

0 2 4 6 8 10 12 14

Grafico 31: Representacion estadistica Variable independiente y dependiente Hipoétesis Particular # 4

ANALISIS

El negocio se encuentra entre los mejores posicionados, en el area de servios de
mantenimeinto de motos, en la cual desempefia sus funciones, la imagen proyectada a
sus clientes es la de un negocio con capacidad financiera para crecer y convertirse en el
mejor posicionado, para esto se requiere estructurar planes de inversion, principalmente
para la adquisicion de nuevas herramientas, mejorar su infraestructura, para capacitar y
contratar personal apto para desarrollar las actividades en las que se encamina el

negocio.
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Relacion entre la falta de cultura organizacional y la baja percepcion a cerca de las

caracteristicas y funcionabilidad del negocio.

:Se encuentra satisfecho con nuestra gestién ¢En qué rango calificaria usted las funciones desempenadas por el personal del negocio?
o g q Total General Total Porcentual
administrativa?
Bueno Regular Malo
Si 5 16 0 il 46%
o 1 1 1 3 %
Tal vez 2 14 0 n 48%|
TOTAL 14 1 1 46 100%|
Tabla 24: Comparacion Variable Independiente y dependiente Hip6tesis Particular# 5
Malo -
Tal vez
Regular
B No
) m Si
Bueno
T T T
0 5 10 15 20

Grafico 32: Representacion estadistica Variable independiente y dependiente Hipotesis Particular # 5

ANALISIS

En general su gestion administrativa fue calificada como promedio, esto debido a la
escaza cultura organizacional, todo esto desencadena, que el personal con el que cuenta
el negocio no conozca las caracteristicas principales del negocio, como son mision,
vision, estructura organizacional. Situacion que debe ser solucionada con el
establecimiento de una cultura organizacién con la que se tendra una vision acertada de

lo que es el negocio.
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4.4 RESULTADOS

La técnica de investigacion desarrollada en el presente proyecto de investigacion es la
encuesta, la que fue aplicada a 46 clientes fijos y eventuales del negocio objeto de
estudio Moto Repuesto Loncin, a las que se les solicito respuestas basadas en su
experiencia como clientes del Negocio en mencidn, tal informacion nos permitio tener

una amplia vision del tema a tratar en la presente investigacion.

Basandonos en los criterios obtenidos, llegamos a la conclusion que existen falencias
latentes dentro del area de servicios de mantenimiento del Negocio Moto Repuesto
Loncin, y necesidades que requieren desarrollar proyectos de inversion.

Esto se da debido a la necesidad de implementar nuevos proyectos dentro del negocio
que le den una perspectiva mas amplia de lo que es y las funciones que debe cumplir.
Ya que no es posible hacer estas innovaciones sin realizar previamente analisis y

estudios para la verificacion del proyecto que resultara mas factible dentro del negocio.

Por este motivo, conocemos que el negocio Moto Repuesto Loncin esta
desaprovechando el creciente mercado en el que se desarrolla dentro del Cantdn
Milagro, y que mejor forma de innovar y crecer que aplicando las sugerencias emitida

por sus clientes fijos y eventuales.
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4.5 VERIFICACION DE LAS HIPOTESIS

HIPOTESIS

VERIFICACION

La falta de herramientas de andlisis que
brinden conocimientos en el ambito de
normas de calidad, ocasiona la carencia de
servicio de

guias para mejorar el

mantenimiento en el negocio Moto

Repuestos Loncin.

1.- Considera usted que un buen servicio
de mantenimiento requiere la puesta en
marcha de nuevos proyectos dentro del
negocio para la mejora continua del

mismo.

2.- Si su respuesta fue Si, indique en qué
areas cree necesario implementar estos

proyectos

El 65% de los clientes indicaron que si es
necesaria la implementacion de proyectos
dentro del negocio, mientras que el 43%
de los mismos eligieron que estos
proyectos sean encaminados a mejorar la

calidad del servicio.

El latente desconocimiento del entorno en
que se desenvuelve el negocio Moto
Repuestos  Loncin, impide que se
desarrolle innovaciones en el servicio de

mantenimiento.

3.- ¢De qué manera calificaria la relacion

calidad/precio del servicio que recibi6?

4.- ;Con cuales de estos servicios le gustaria

contar?

El 43% de los clientes mencionaron que el
negocio cuenta con un buen servicio y los
costos de los mismos se encuentran dentro de
lo que ellos consideran aceptable, por otro
lado el 37% de ellos indicaron que ademas de
la relacion calidad/precio es necesario
servicios adicionales como otorgar garantias

en el servicio.
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La carencia de estudios de mercado
ocasiona deficiencias en el conocimiento
de las falencias del negocio frente a la

competencia.

5.- ¢Cubre Moto Repuestos Loncin todas sus
necesidades de servicio de mantenimiento de
motos?

6.- Seleccione las falencias méas frecuentes al
recibir el servicio de mantenimiento
Respecto a las necesidades de los clientes
el 61% menciono que algunas de sus
necesidades no han sido resueltas, y el
30% indico que esto se debe a la presencia
de personal no calificado.

El desconocimiento de requisitos técnicos
especificados en la Norma ISO 9001
genera un bajo desempefio en area de

servicios de mantenimiento

7.- ¢(En qué rango ubicaria el grado de
satisfaccion del servicio que recibig?

8.- ¢Esté satisfecho con la eficacia y agilidad
del personal?

El 54% de clientes recalcaron que sus
necesidades fueron resueltas en un tiempo
razonable, ademas un 48% de clientes
consider6 que estan satisfechos con la
del

eficiencia y agilidad del personal

departamento técnico.

Al no contar con documentos determinen
la rentabilidad que genera del area de
servicios de mantenimiento del negocio
Moto Repuestos Loncin ocasiona falta de

inversion en esta area.

9.- ;Como calificaria usted el posicionamiento
del Negocio en comparacién con los negocios
area de servicios de

relacionados en el

mantenimiento de motos en el cantdn
Milagro?

10.- ¢En qué ambitos considera usted que el
negocio debe orientar mayor inversion para
mejorar el servicio de mantenimiento?

El 70% de clientes mencionaron que el
negocio se encuentra entre los mejores
posicionados econdmicamente, y el 43%
indico que los recursos financieros del

negocio  deben  ser  encaminados

principalmente a la adquisicion de nuevos

equipos y herramientas.
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La falta de cultura organizacional dentro
del
impide tener una percepcion acerca de la

negocio Moto Repuestos Loncin

funcionabilidad y caracteristicas de este

negocio

11.- (/Se encuentra satisfecho con nuestra
gestion administrativa?

12.- ¢(En qué rango calificaria usted las
funciones desempefiadas por el personal del

negocio?

El 48% de encuestados recalcaron que no se
encuentran totalmente satisfechos con la
gestion administrativa del negocio y el 67%
mencionaron que esto ocasiona un desempefio

regular del personal.

Tabla 25: Verificacion de las variables.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 TEMA

Propuesta de desarrollo de un estudio de factibilidad basado en la aplicacion de la
norma ISO 9001-2008 en el area de servicios de mantenimiento del Negocio Moto

Repuesto Loncin.

5.2 JUSTIFICACION

El presente proyecto de investigacion tiene por objeto mostrar el procedimiento de
desarrollo de un estudio de factibilidad basado en la aplicacion de la norma ISO 9001-
2008 en el area de servicios de mantenimiento del Negocio Moto Repuesto Loncin, en

el cual se detalla los siguientes estudios:

Analisis de Servicios.
Analisis de Mercado.
Analisis Técnico.
Analisis Financiero.

Analisis Administrativo.

En base al estudio realizado al mercado en el cual se desenvuelve Moto Repuestos
Loncin, se ha podido notar que existen varios factores que impiden brindar un servicio

acorde a las necesidades de sus clientes.

Es por este motivo que el presente proyecto de investigacion, tiene una notable

importancia, ya que al desarrollar e implementar sistemas de mejora continua a todos
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estos negocios, permitiria que la rentabilidad de los mismos incremente, al igual que la

confianza de sus clientes.

Por lo antes mencionado, los autores del presente estudio, desarrollan los pasos a seguir
para la elaboracion de un estudio de factibilidad tomando como base la Norma 1SO
9001-2008.

5.3 FUNDAMENTACION

El presente proyecto de investigacion esta basado en conceptos basicos y metodologias
técnicas. Dado que el tema corresponde a un estudio de factibilidad previo a la
implementacién de la norma ISO 9001-2008 en el negocio moto repuestos Loncin, se
iniciara por la definicion de los pasos que forman parte de un estudio de factibilidad.

Por tal motivo comenzaremos definiendo lo que es un andlisis de servicios, es decir, en
este analisis detallaremos cuales son las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas (FODA) del Negocio objeto de estudio.

En el estudio de mercado, se va a detallar el grado de competitividad que tienen los
negocios relacionados con la actividad que desarrolla el Negocio Moto Repuesto Loncin.
De igual manera en el analisis técnico se darad un enfoque basico de la Norma de calidad
ISO 9001-2008, el cual consiste en detallar cada uno de los procedimientos y/o
requisitos para cada punto de la norma. De esta manera el negocio objeto de estudio,
podra implementar esta normativa de calidad.

Mientras que en el estudio financiero, se detallard el analisis costo beneficio de la
implementacién del presente estudio de factibilidad, y de esta manera el administrador
del negocio tengo el poder de decision para la ejecucion o no, de la normativa antes

mencionada.
Finalmente el estudio administrativo, en el cual vamos a proporcionar herramientas

necesarias para la creacion de una cultura organizacional ya que la misma forma parte

béasica para la implementacion de la norma ISO 9001-2008.

73



5.4 OBJETIVOS

Objetivo General de la Propuesta

Desarrollar un estudio de factibilidad mediante el analisis de cada una de sus

herramientas técnicas lo que permita mejorar la calidad del servicio en el Negocio

Moto Repuesto Loncin.

Objetivos Especificos

v
v

Elaborar un anélisis FODA (Analisis Servicios)

Desarrollar un estudio de mercado que nos permita conocer las necesidades de
los clientes y oportunidades en el negocio en el que se desenvuelve. (Estudio de
Mercado)

Describir los requerimientos técnicos de la norma ISO 9001-2008 (Estudio
Técnico)

Elaborar un analisis costo-beneficio que demanda este proyecto. (Analisis
Financiero)

Determinar los pasos basicos para el desarrollo de una cultura organizacional.

(Anéalisis Administrativo).

5.5 UBICACION

.\ ‘ ‘

Grafico 33: Ubicacion Google Maps Negocio Moto Repuesto Loncin
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5.6 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

5.6.1 ANALISIS DE SERVICIOS

5.6.1.1 Analisis FODA de Servicios

Mediante el uso de esta herramienta de analisis se pretende examinar las caracteristicas

particulares del negocio y el entorno en el cual este compite.

FODA

Innovacién.- la Norma ISO 9001-2008 que se propone
implementar es una innovacion dentro del mercado en el que

se desenvuelve el negocio Moto Repuestos Loncin.

Personalizacion.- este concepto permite al cliente adquirir un

servicio que satisfaga totalmente sus exigencias.

Involucramiento del Cliente.- al involucrar al cliente en los
procesos de mejora continua dentro del servicio de
mantenimiento, se le esta proporcionando la fidelidad del

cliente al negocio.

Nivel de Aceptacion del Servicio.- con base en el estudio de
mercado realizado, se pudo conocer que el nivel de aceptacion
de servicios de mantenimiento es alto en el mercado en que se

desenvuelven sus actividades.

AOPBPNMF>P=-0=

Necesidades de los Clientes.- en el canton Milagro existe un
creciente numero de motocicletas, lo que representa para el
negocio objeto de estudio el escenario ideal para la
implementacién de un estudio de factibilidad basado en la

Normativa de calidad.
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El hecho de que no existan negocios de mantenimiento de
motos con caracteristicas similares a las del negocio objeto de
estudio que cuenten con una certificacion de calidad 1SO
9001-2008, constituye en una oportunidad para posicionarse
en la mente del cliente, como el primer negocio con
certificacion de calidad.

Al contar este negocio con la norma de Calidad, involucra el

mejoramiento continuo del mismo, en aspectos de calidad de

6KmoOpOU=2ZC-A070

servicios, especializacion de servicios de mantenimiento y

desarrollo de su cultura organizacional.

El servicio de mantenimiento certificado con la norma ISO
9001-2008, puede sufrir las consecuencias de una nueva
modalidad de servicio, esto se debe al desconocimiento de lo
que conlleva la aplicacion de esta normativa por parte de la

clientela que hace uso de estos servicios.

La adopcién de la misma metodologia de mejora continda de
servicios por parte de la competencia.

GPNDPZMSP GMOPU=F=0MO

Tabla 26: FODA Moto Repuestos Loncin

5.6.2 ESTUDIO DE MERCADO

5.6.2.1 POBLACION OBJETIVO

El negocio de ubica en el sector de servicios de mantenimiento de motos en el canton

Milagro. Es importante segmentar los servicios de mayor afluencia en el mercado y

dependiendo del segmento que suele adquirirlo. Asi pues, el servicio puede ser
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adquirido por el segmento de clientes con motos y motonetas como objeto de

movilizacion, el cual satisface las necesidades de transportarse de un lugar a otro.

Por lo tanto el mercado meta esta comprendido por las personas que son propietarios de
este tipo de transporte. Inclusive se pretende proporcionar una experiencia de compra
para todos los estratos sociales y econdmicos correspondientes al mercado antes

mencionado.

5.6.2.2 COMPETIDORES

Identificacién de la competencia

Tomando en consideracion que la innovacion del servicio que se pretende proporcionar
al negocio es nuevo dentro del mercado local, ya que estara diferenciado por el
concepto de personalizacion de servicios e involucramiento del cliente en el mismo,
creando asi una nueva metodologia de satisfaccion al cliente dentro del mercado, todo
esto con la implementacion de un Sistema de Gestidn de la calidad, determinado por la
Norma 1SO 9001-2008. Con esto la participacion de la competencia no se daria de
forma directa.

Culminando este andlisis y teniendo en cuenta que el éxito del negocio, influye en gran
parte en su ubicacion estratégica, se establecié que los negocios con mayor concurrencia,
son aquellos que se encuentran localizados en avenidas principales y de facil acceso y

localizacion.

Al determinar un analisis detallado de la competencia se han considerado 3 aspectos:
Calidad del servicio: determinado por el nivel de satisfaccion de los clientes y a la
cantidad de opciones de servicios de mantenimiento que existen en el negocio. Fueron
evaluados de una forma cualitativa (Malo, Bueno, Excelente).

Precios Promedio: Es la relacién calidad-precio del servicio brindado por el negocio.

Ubicacion: Siendo éste un factor determinante en el éxito del negocio, fueron analizadas

las ubicaciones de la competencia dentro del sector comercial. También se analizd
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estructura y apariencia del negocio. Fueron evaluados numericamente en un rango de 1

a5, donde 1 es el peor ubicado y 5 el mejor.

En la siguiente tabla se detalla la informacion correspondiente a la competencia del

negocio Moto repuestos Loncin:

Calidad
Ubicacion | Razon Social de Costos Ubicacion Comentario
servicios
Via Km. 26 y | Suzuki B MB: $15,00 3 Los servicios que ofrece son de
Av.  Jaime MC: $30,00 calidad aceptable y los costos por la
Roldos misma calidad del servicio son
econdmicos, infraestructura
inadecuada.
Avenida Moto B MB: $14,00 2 Los costos del servicio son
Amazonas Y | Repuesto MC: $25,00 inferiores, en el aspecto del negocio
Guayaquil Tofo se ve de dimensiones reducidas, el

servicio que brinda cubre solo

ciertas necesidades.

Tabla 27: Evaluacion de la competencia

MB: mantenimiento basico

MC: mantenimiento completo

En base al andlisis de la competencia y la experiencia de los investigadores, se ha

determinado que uno de estos negocios es considerado la competencia mas fuerte

existente para el negocio Moto Repuesto Loncin. A continuacion se detalla el anélisis

en el que se evalla en una escala de 1 a 5, siendo uno el mejor y cinco el peor aspectos

como servicio, infraestructura y apariencia del local donde todos estos aspectos tienen la

misma relevancia, estos son considerados aspectos primordiales en el desarrollo de la

empresa objeto de estudio.

Este analisis se midié viviendo la experiencia de adquisicion de servicios que

proporciona cada uno de los almacenes en estudio.
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SUZUKI: Este negocio esta ubicado en Via Km. 26 y Av. Jaime Roldos, zona no
considerada, comercial.

Servicios: Sus servicios se describen de mediana calidad, es necesario implementar
nuevas tecnologias para llegar a ser un fuerte competidor. (3)

Mercado: su mercado se enmarca en un namero reducido de clientes nuevos y pocos
clientes fijos. (4)

Tamario: Taller de dimensiones pequefias. (3)

Infraestructura: De mediana infraestructura algo reducido. Falta de espacios y

apariencia desordenada. (2)

CALIFICACION FINAL: 12/20= 60%

Moto Repuesto Tofio: Este negocio esta ubicado en Avenida Amazonas y Guayaquil,
comercial.

Servicios: Al ser sus costos inferiores, por defecto la calidad del servicio serd baja y
solo cubre ciertas expectativas. (4)

Mercado: sus clientes fijos son de mayor numero que los clientes eventuales. (4)
Tamario: Taller de dimensiones inadecuadas para el servicio que brinda. (3)
Infraestructura: infraestructura inadecuada, falta de modificaciones para cubrir con lo

requerido para cumplir con. (4)

CALIFICACION FINAL: 15/20= 75%

5.6.3 ANALISIS TECNICO

En el estudio técnico detallaremos los pasos a seguir para cumplir los requisitos de la
Norma ISO 9001-2008. Estos pasos marcaran una pauta inicial que serviran al
propietario del negocio como herramientas para la implementacién de la norma.

Cabe indicar que la implementacion de esta norma en el negocio, presentara cambios
permanentes, los cuales serviran para las mejoras dentro de Moto Repuestos Loncin.

Para una mejor compresion los autores del presente proyecto de investigacion,

entregamos en el anexo, la norma ISO 9001:2008.
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Para la descripcion de los pasos que forman parte de los requisitos de la norma

utilizaremos la misma numeracién establecida en la norma de calidad.

4.1 Requisitos Generales
Se debe establecer, documentar, implementar y mantener el sistema de gestion de la
calidad y mejorar continuamente de acuerdo con los requisitos de la norma internacional.
Para tal efecto la organizacién debe:
1. Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad
2. Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos
3. Determinar criterios y métodos que garanticen la operacion y control de estos
procesos.
4. Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion para controlar la operacion
y seguimiento de los procesos.
5. Realizar mediciones y seguimiento a los procesos.
6. Implementar acciones para alcanzar resultados planificados y la mejora

continua de estos procesos.

Todos los procesos se deben gestionar en base a los requisitos de la norma internacional.
Si existiese la necesidad de contratar externamente cualquier proceso que afecte a la
conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe asegurarse de

controlar tales procesos.

4.2 Requisitos De La Documentacion

4.2.1 Generalidades
En esta parte de la norma se detalla de manera general la documentacion que el sistema
de gestién de calidad debe incluir, los cuales son:
1. Documentos de politica de calidad y objetivos de calidad
2. Manual de calidad
3. Procedimientos documentados y registros requeridos. Un procedimiento
documentado significa que sea establecido, documentado implementado
y mantenido
4. Los documentos y registros que el negocio determine necesarios para una

planificacion, operacion y control de sus procesos.
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La extension de los documentos del sistema de gestion de calidad se encuentran en
funcion de la organizacion o negocio, esto de debe a los siguientes factores

a. Tamafo de la organizacién y tipo de actividad.

b. Grado de complejidad de los procesos

c.- Competencia del personal

Cabe indicar q toda esta documentacion manifestada en forma general, puede ser

mantenida en cualquier formato o medio. (Electronico o Fisico).

4.2.2 Manual De La Calidad

En el manual de calidad se deben incluir los siguientes requisitos:

a. El alcance del sistema de gestion de calidad, incluyendo cualquier justificacion
de alguna exclusién de area. Para el caso del negocio objeto de estudio, el
alcance sera el area de servicios de mantenimiento, excluyendo el area de venta
de repuestos.

b. Se detallan todos los procedimientos documentados requeridos por esta norma
internacional

c. Una descripcion de la interaccion de los procesos del sistema. En este punto se
usa el denominado mapa de procesos de la organizacion, en el cual se detalla las
entradas y salidas que se presentan en un determinado sistema.

NOTA: el manual de calidad forma parte de uno de los requisitos fijos de esta

normativa.

4.2.3 Control De Los Documentos

Todos los documentos requeridos en el sistema de gestion deben contar con un sistema
determinado por la organizacion para su respectivo control, cabe indicar que todos los
registros que se levanten en la organizacién son considerados documentales.
Un procedimiento documentado debe mantener los siguientes controles:

a. Los documentos deben ser aprobados antes de su emision.

b. Revisar y actualizar los documentos con un frecuencia predeterminada renovar

su aprobacion.
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c. Entre documentos comunes actualizados, se debe evidenciar y resaltar los
cambios realizados. Adicionalmente se debe actualizar la version del
documento.

d. Asegurarse que las versiones actualizadas de los documentos se encuentren en
los puntos de uso, o sean de facil acceso.

e. Todos los documentos deben ser legibles y facilmente identificables. Para este
punto, la empresa debe determinar un topo de codificacion para cada uno de sus
documentos, lo que permita una facil identificacion del mismo.

f. Todo documento de origen externo se debe identificar y controlar su distribucion.

g. Todo documento obsoleto se debe retirar del &rea de uso o en su efecto aplicar
una identificacion especial, en caso que se mantenga por cualquier motivo.
NOTA: el control de documentos se debe manejar como un procedimiento

documentado fijo de esta norma.

4.2.4 Control De Los Registros

Los registros se consideran como al evidencia de la conformidad de cada uno de los
requisitos, el control de registros se debe establecer como un procedimiento
documentado en los mismos se detalla los controles necesarios para la identificacion
almacenamiento, proyeccién, recuperacion, retencion y disposicién final de los registros.
Los registros al igual que los documentos del aparatado 4.2.3 deben permanecer
legibles facilmente identificables y recuperables.

NOTA: el control de registro de debe manejar como un procedimiento documentado fijo

de esta norma.

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso De La Direccion

Para términos de esta norma al duefio del negocio lo consideraremos como la alta
direccion. Por tal motivo, la alta direccion debe demostrar su compromiso con el

desarrollo e implementacion del sistema de gestion de calidad, asi como la mejora

continua en su negocio.
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Los pasos que sustentan el compromiso de la alta direccidn son los siguientes:

A. Comunicando a su equipo de trabajo la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales del pais o los reglamentarios propios de la
empresa.

B. Determinando una politica de calidad donde demuestre el compromiso hacia este
sistema de gestion.

C. garantizando que se cumple con los objetivos de calidad que se ha planteado el
negocio.

D. Realizar revisiones periodicas de como esta el sistema de gestidn (revisiones por
la direccion). Estas revisiones se las realiza por la direccion con una frecuencia
previamente identificadas, y, o cuando se realice una auditoria.

E. Garantizando disponibilidad de recursos para mantener el sistema de gestion.

5.2 Enfoque al cliente

En este paso de la norma, la alta direccion debe asegurar que los requisitos de los
clientes se cumplan con el objeto de aumentar la satisfaccion del cliente. Este paso de la
norma tiene relacion con los siguientes puntos de norma:

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Los puntos de la norma antes descritos, se van a tratar mas adelante.

Una de las metas principales del sistema de gestion de la calidad es la satisfaccion de los

clientes, cubrir sus expectativas y necesidades.

5.3 Politica de la calidad

La alta direccion debe proporcionar al sistema de gestion de calidad una politica y
asegurar que en la misma se cumplan los siguientes aspectos:
e Ser adecuada al proposito del negocio
e Demostrar compromiso para el cumplimiento y mejora continua de la eficacia
del sistema de gestion de la calidad.
e Establecer un marco referencial para revisar los objetivos de la calidad

e Comunicada y entendida por el personal de la organizacion
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e Ser revisada para su continua adecuacion.
En otras palabras la politica de calidad es un documento escrito en la cual la alta
direccién demuestra su compromiso para el sistema de gestion de la calidad.
5.4 Planificacién

5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurar que los objetivos de la calidad sean medibles y
relacionados con la politica de la calidad. Es decir que la politica de la calidad es la

base para elaborar los objetivos.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

En este punto de norma, la alta direccion debe planificar actividades o programas de tal
manera que pueda cumplir con los siguientes requisitos:

e Requisitos generales (4.1) y los objetivos de la calidad.

e Mantener la integridad del sistema de gestion de calidad cuando se implementen

cambios en este.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

La alta direccidn debe dar responsabilidades y autoridad a otros miembros del equipo de
trabajo. Esta responsabilidad y autoridad deben estar definidas y comunicadas dentro de
la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de organizacion, quien tendra

responsabilidades y autoridad independiente, tales como:
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e Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios
para el correcto desempefio del sistema de gestion de calidad.

¢ Informar a la alta direccidn sobre el desemperio del sistema de gestion de calidad
y cualquier proceso de mejora continua.

e Asegurar que se trabaje en la toma de conciencia de los requisitos del cliente en

todos los niveles de la organizacion.

El representante de la direccion, es la persona que dirige todo el sistema de gestion de
calidad. Adicionalmente si la alta direccién cree conveniente, puede trabajar en
relaciones con partes externas sobre asuntos relacionados con el sistema de gestion de

calidad.

5.5.3 Comunicacioén Interna

La alta direccidn debe garantizar que se efectliien procesos de comunicacidn apropiados
dentro de la organizacién. Estos procesos de comunicacion deben llegar a todas las

partes interesadas.

5.6 Revisidn por la direccién

5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar el desempefio del sistema de gestion de calidad a
intervalos planificados. Esta revision incluye la evaluaciéon de las oportunidades de
mejora y la necesidad de realizar cambios en el sistema de gestion de calidad. Estos
cambios pueden incluir la politica de calidad y los objetivos de calidad.

Las revisiones que realiza la alta direccién deben mantenerse como registros y tratarse

en funcion del mismo (4.2.4).

5.6.2 Informacion de entrada para la revision

La informacion que requiere la direccion para realizar su revision es la siguiente:
¢ Resultados de auditorias realizadas al sistema de gestion

e Retroalimentaciones de clientes
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e Desempefio de procesos y conformidad de producto

e Estatus de las acciones correctivas y preventivas existentes

e Acciones de seguimiento de anteriores revisiones de la alta direccion
e Posibles cambios que pueden afectar el sistema de gestion de calidad

e Procesos o cambios de mejora continua.

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir decisiones y acciones
relacionadas con:

e Mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos

e Mejora del producto en relacion con lo requerido por el cliente

e Necesidades de recursos

6 Gestion de los Recursos

6.1 Provision de recursos

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
e Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y aplicar métodos de
mejora continua.
e Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
necesidades y requisitos.
La provision de recursos se refiere a recursos tales como edificios, trabajadores,
materiales, instalaciones, proveedores etc.
Los jefes de areas deben solicitar, preferiblemente por escrito las necesidades de

recursos para poder cumplir con el sistema de gestion de calidad.
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6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

En este aspecto la norma solicita que se garantice que las personas que realicen trabajos

que afecten la conformidad de los requisitos del producto deben ser competentes en

funcion de los siguientes aspectos:

1. Educacién

2. Formacion
3. Habilidades
4. Experiencias apropiadas

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

En este punto de la norma la organizacién debe determinar los siguientes puntos:

1.

Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos
que afectan la conformidad con los requisitos del producto. En este
punto se debe realizar una evaluacion de la actividad y en base a esta
evaluacion determinar cuéles son las competencias requeridas.

Si es el caso proporcionar formacion o tomar acciones para obtener las
competencias necesarias.

Evaluar si las acciones tomadas en el punto (2) fueron suficientes.
Evaluar eficacia.

Asegurar que el personal es consciente de la importancia de sus
actividades y como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.
Mantener los registros que soporten la educacion, formacion, habilidades

y experiencias, de cada uno de los miembros de la organizacion.

La competencia es un conjunto identificable y evaluable de capacidades que permiten

desempefios satisfactorios en situaciones reales de trabajo

6.3 Infraestructura

La infraestructura juega un papel importante para asegurar la conformidad de los

requisitos del producto, ya que en la misma se evallan los siguientes aspectos:

1. Edificios, espacios de trabajo y servicios asociados

2. Equipos para los procesos (hardware y software)
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3. Servicios de apoyo (transporte, comunicacién o sistema de informacion)

6.4 Ambiente de Trabajo

La organizacion debe garantizar que el ambiente de trabajo es el 6ptimo para que los
miembros del equipo puedan desempefiar sus actividades sin ningun contratiempo y de
esta manera lograr la conformidad con los requisitos del producto. Los temas que se
deben tomar en consideracion incluyen factores fisicos, ambientales y de otro tipo tales

como el ruido, temperatura, humedad, iluminacion o condiciones climaticas.

7 Relacién del producto

7.1 Planificacién de la realizacién del producto
En este punto de la norma, la organizacion debe determinar los procesos necesarios para
la realizacion del producto
Para la planificacion de la realizacion del producto, se debe determinar cuando sea
apropiado lo siguiente:
1. Objetivos de la calidad y requisitos del producto
2. Establecer procesos y documentos, y proporcionar recursos especificos
3. Actividades de verificacion, validacion, seguimiento, medicién, inspeccion y
pruebas especificas para el producto y la aceptacion del mismo.
4. Registros que demuestren evidencias de los procesos de realizacion y el
producto resultante cumplen con los requisitos.
Antes de elaborar un producto y/o servicio, se deben mantener requisitos del producto
en base a solicitud del cliente. Para la elaboracion de este producto, se deben mantener
documentos especificos que describan la elaboracion del mismo. Y como resultado final
se deben realizar pruebas de validacion para la aceptacion del producto. Adicionalmente,
se deben elaborar registros que demuestren los procesos de elaboracion del producto y
que el producto resultante cumpla los requisitos solicitados.
En este punto de norma se enfatizan los requisitos de planificacion. Se deben planificar
sus procesos, determinar objetivos, establecer documentos y medir los resultados, y

luego vera que le sirven como instrumentos para mejoras continuas.

88



7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe determinar los requisitos finales que el producto va a tener. Los
mismos deben estar basados en lo siguiente:
e Requisitos especificos del cliente. En este punto se incluye también las
actividades de entrega y posteriores.
e Requisitos no establecidos por el cliente pero que son necesarios para el uso
especificado.
e Requisitos legales y reglamentarios aplicados al producto.

e Requisitos adicionales de la organizacion.

Estos requisitos son pardmetros que la organizacion se pone como objetivo cumplir a fin

que el cliente quede satisfecho con el producto final.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

Esta parte de la norma garantiza que la organizacion revise los requisitos relacionados
con el producto antes de comprometerse a proporcionar un producto a un cliente. Por tal
motivo la organizacion debe asegurar:
1. Que los requisitos estén definidos
2. Esten resueltas la diferencias existente entre los requisitos del contrato o pedido
y los expresados previamente.

3. Tener la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Cuando el cliente no declara un requisito de forma documentada, la organizacion debe
confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.
Cuando se cambien los requisitos del cliente, la organizacion debe garantizar que toda la

documentacion fue cambiada en base a lo solicitado por el cliente.
7.2.3 Comunicacion con el cliente
Se debe garantizar una correcta comunicacion con los clientes de tal manera que se

cumpla lo siguiente:
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e Dar informacién sobre el producto
e Atender consultas, contratos o0 atencién de pedidos, incluyendo las
modificaciones
e Atender las retroalimentaciones del cliente, incluyendo quejas.
La comunicacion con el cliente empieza con la oferta y el pedido y continla a través de
la retroalimentacion del cliente. La informacion obtenida de la comunicacion debe

transmitirse a los miembros del equipo de trabajo

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo

Se debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto. Durante el disefio y
desarrollo la organizacion debe determinar:
1. Etapas de disefio y desarrollo
2. Revision, verificacion y validacion apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo

3. Determinar responsabilidades y autoridad para el disefio y desarrollo.

El esquema que se maneja para el cumplimiento de esta parte de la norma consiste en
asignar responsabilidades, definir las fases del proyecto, determinar el tiempo para
revisar el proyecto, asignar tiempos y asegurar que la comunicacion sea efectiva entre

las partes involucradas.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Los elementos de entrada para el disefio y desarrollo de un producto son los siguientes:
1. Requisitos funcionales y desempefio
2. Requisitos legales y reglamentarios
3. Otro requisito esencial para el disefio y desarrollo
Para el cumplimiento de esta parte de la norma, se deben identificar los requisitos del
producto o servicio y los requisitos de la ley. Revise los datos de entrada para asegurar

que sean claros y adecuados.
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7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben contener los siguientes aspectos:
1. Cumplir requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo
2. Proporcionar informacion apropiada para la compra, produccién y prestacion de
servicio.
3. Hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto

4. Especificar caracteristicas del producto para un uso seguro y correcto.

Los resultados del disefio y desarrollo se deben documentar.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En cada una de las etapas del disefio y desarrollo, se debe realizar revisiones para
cumplir lo siguiente:
e Evaluar capacidades de los resultados de disefio y desarrollo para lograr cumplir
los requisitos

e Identificar cualquier problema y determinar acciones necesarias.

Se deben mantener reuniones para la revision del disefio y desarrollo, las mismas

que se deben realizar en funcién del plan del proyecto.
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo
Se debe realizar la verificacién de acuerdo a lo planificado para asegurar que los
resultados del disefio y desarrollo cumplen con los requisitos de los elementos de
entrada.
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo
Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo a lo planificado para

asegurar que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para el uso

previsto.
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7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Todo cambio debe identificarse y mantener registros. Los cambios deben revisarse,
verificarse y validarse, segun sea apropiado y aprobarse antes de su implementacion.
A medida que el proyecto avance, la organizacion debe asegurar la actualizacion de su

plan de disefio en base a las modificaciones efectuadas.

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

Todo producto adquirido debe cumplir los requisitos de compra especificados
previamente. El tipo y grado de control aplicado a cada proveedor, depende de la
criticidad o del impacto del producto adquirido en la posterior realizacién del producto
final.

En este punto de norma se debe determinar las formas para evaluar y seleccionar los
proveedores en funcion de su capacidad para suministrar productos de acuerdo a los
requisitos de la organizacion.

A los proveedores se los debe seleccionar, evaluar y re-evaluar, y estos resultados se los

debe mantener en forma de registro.

7.4.2 Informacién de las compras
En esta parte de la norma se debe describir el producto a comprar, inclusive cuando sea
el caso se requiere lo siguiente:

e Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos

del producto que se compra.

e Requisitos para la calificacion del personal

e Requisitos del sistema de gestion de calidad
El objetivo final de esta parte de la norma es garantizar que sus documentos de compra
deben describir el articulo o el servicio que se debe comprar con suficientes detalles, de

tal manera que no exista error al momento de su adquisicion.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados
Se deben establecer inspecciones u otras actividades que garanticen que los productos

comprados cumplen con los requisitos de compras especificas.
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7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion de servicios.

En esta parte de la norma se debe detallar una planificacion correcta para llevar a cabo
la produccion o prestacion de servicio de una manera controlada.
El decir de una manera controlada, incluye lo siguiente:

¢ Informacion sobre las caracteristicas del producto

e Instructivos de trabajo

e Uso de equipo apropiados para las actividades

e Uso de equipos para el seguimiento y medicién

e Implementar seguimientos y mediciones

e Implementar actividades de liberacion y entrega del producto

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacién del servicio

Se debe validar todo proceso de produccién y de prestacion del servicio cuando los
productos resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o medicion
posteriores. Es decir que la validacion debe realizarse en cada etapa del proceso de
produccidn y de prestacion del servicio.
De deben establecer disposiciones para este tipo de procesos los cuales son los
siguientes:

o Definir criterios para la revision y aprobacion de procesos

e Aprobacion de equipos y calificacion del personal

e Métodos y procedimientos especificos

e Cumplir requisitos de registros

¢ Revalidacion
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
Este punto de norma indica que se debe identificar el producto de una manera adecuada,

a través de toda la realizacion del producto. Esta identificacion se debe realizar con

respecto a los requisitos de seguimiento y medicion.

93



7.5.4 Propiedad del cliente

En el caso de ser necesario la organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad de
los clientes mientras estén siendo utilizados por la misma para su utilizacion o
incorporacion dentro del producto. Para este fin se debe identificar, verificar, proteger y

salvaguardar los bienes.

7.5.5 Preservacion del producto

Se debe mantener la conformidad de los requisitos, por tal motivo se debe preservar el
producto durante el proceso interno y la entrega del mismo al destino indicado.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion

En este punto de norma se garantiza la evidencia de la conformidad del producto con los
requisitos. Para ese fin se debe asegurar el seguimiento y la medicion de los equipos de
medicion y seguimiento.

Para cumplir con este requisito de norma, se debe cumplir lo siguiente:

e Calibrarse y/o verificarse los equipos de medicion y seguimiento a intervalos
especificados o antes de su utilizacion. Esta actividad se debe realizar
comparando con patrones trazables o de medicion nacional e internacional.

e Ajustarse o reajustarse si es necesario

e Identificar su estado de calibracion

e Proteger contra ajustes que puedan invalidar el resultado de medicién

e Proteger contra el dafio y deterioro durante la manipulacién, mantenimiento y

almacenamiento.

Se debe tomar acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado.

Adicionalmente se debe mantener registros de resultados de calibracion y verificacion.
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8 Medicion, analisis y mejora

8.1 Generalidades

Se debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, analisis y
mejora, los mismos que son necesarios para:

e Demostrar conformidad de los requisitos del producto

e Demostrar conformidad del sistema de gestion de la calidad

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

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Se deben determinar formas para retroalimentarse sobre la percepcién del cliente con

respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.

8.2.2 Auditoria interna

Esta parte de la norma indica que se deben realizar auditorias internas a intervalos
planificados para verificar si el sistema de gestion de la calidad es conforme con las
disposiciones planificadas, con los requisitos de esta norma internacional y sobre los
requisitos levantados por la organizacion.

Adicionalmente, las auditorias internas nos van a indicar si el sistema se encuentra
implementado correctamente y si el mismo es eficaz.

Las auditorias internas se deben planificar, se deben definir criterios de auditoria, el
alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia.

Se debe levantar un procedimiento documentado donde se deben definir
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias, establecer
registros e informar los resultados a las partes interesadas. Las auditorias internas se
deben mantener como registros.

Nota: El proceso de auditoria interna es un procedimiento documentado

95



8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

Se deben aplicar métodos para realizar el seguimiento y medicion de los procesos del
sistema de gestion de la calidad. Cuando no se alcancen los resultados planificados, se
deben llevar a cabo correcciones y acciones correctivas.

Estos seguimientos y mediciones de los procesos, generalmente se realizan median la

implementacion de indicadores de gestion.

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

Se debe hacer seguimiento y medir las caracteristicas del producto para garantizar que
se cumplen con los requisitos del mismo. Se deben evidenciar la conformidad con los
criterios de aceptacion.

Estos seguimientos y mediciones del producto, generalmente se realizan median la

implementacién de indicadores de gestion.

8.3 Control del producto no conforme

Todo producto que no esté conforme con los requisitos del producto previamente
establecido, se debe identificar y controlar para prevenir su uso o entrega no
intencionado.
Los productos no conformes de ben tratar de la siguiente manera:

e Tomar acciones para eliminar la no conformidad detectada.

e Autorizar su uso, liberacion o aceptacion bajo una autoridad pertinente.

e Tomar acciones para impedir su uso o aplicacion previa originalmente.

e Tomar acciones a los efectos de la no conformidad cuando este ya fue entregado

0 cuando ya comenzod su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme se somete el mismo nuevamente a la
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.
En este control se debe incluir los problemas con los proveedores, los clientes y los

problemas internos al sistema de gestion de calidad

Nota: El control de producto no conforme es un procedimiento documentado.
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8.4 Andlisis de datos

Se debe recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad. Con este analisis se pueden determinar

procesos de mejora continua.

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre los siguientes aspectos:
1. Satisfaccion del cliente
2. Conformidad con requisitos del producto
3. Caracteristicas y tendencias de los procesos y productos
4. Proveedores

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

En esta parte de la norma indica que la organizacion debe mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad. Par este fin, se debe mejorar si es el caso,
la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias,

analisis de datos, acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

8.5.2 Accién Correctiva

Las causas de no conformidades se deben tratar en base a la implementacién de
acciones correctivas. Estas acciones correctivas deben ser apropiadas para las no

conformidades encontradas.

Se debe establecer un procedimiento documentado donde se indique lo siguiente:

1. Revisar no conformidades (incluir quejas de clientes)

2. Determinar causas de las no conformidades

3. Determinar acciones para garantizar que las no conformidades no vuelvan a
ocurrir

4. Implementar acciones necesarias
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5. Registrar las acciones tomadas

6. Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

La organizacion debe elaborar un sistema de acciones correctivas que permita
determinar las causas de las no conformidades. Una vez determinada las causas se debe
evitar que se vuelva a repetir.
Nota: Accidn correctiva es un procedimiento documentado
8.5.3 Accion preventiva
La organizacion debe prevenir la ocurrencia de no conformidades potenciales. Por tal
motivo se debe determinar acciones preventivas.
Se debe establecer un procedimiento documentado donde se indique lo siguiente:
1. Determinar no conformidades potenciales y sus posibles causas
2. Evaluar para posteriormente actuar y prevenir la ocurrencia de no conformidades
3. Implementar acciones necesarias

4. Registrar resultados de las acciones tomadas

5. Revisar la eficacia de las acciones preventivas.

Se debe evaluar que se puede hacer para eliminar las causas que pueden originar las no

conformidades de manera que no se evidencie mas.
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APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2008 MEDIANTE AUDITORIA
INTERNA AL NEGOCIO MOTO REPUESTOS LONCIN

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

CUMPLE

MEDIO
CUMPLE

NO CUMPLE

OBSERVACION

4.1 Requisitos generales

1

4.2 Requisitos de la documentacidn

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de la calidad

4.2.3 Control de los documentos

4.2.4 Control de los registros

Se mantenien registros de sus actividades pero no bajo un
esgquema IS0

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad

5.4 Planificacién

5.4.1 Objetivos de la calidad

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

Se encuentran las determinadas las responsabilidades pero no bajo
un esguema IS0

5.5.2 Representante de la direccion

5.5.3 Comunicacion interna

Se maneja comunicacidn directa, pero no bajo un esquema
previamente determinado

5.6 Revision por la direccién

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacién de entrada para la revision

5.6.3 Resultados de la revision

6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provisidn de recursos

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia

Las competencias estan determinadas pero no bajo un esquema
IS0

6.3 Infraestructura

La infraestructura es la adecuada paa la actividad comercial del
negocio

6.4 Ambiente de trabajo

Mo se cuenta con mediciones para ambientes de trabajo

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacién de la realizacién del producto

La planificacidn esta en funcidn de la llegada de los clientes

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el
producto

7.2.2 Revisidn de los reguisitos relacionados con el
producto

7.2.3 Comunicacién con el cliente

Se maneja informacidon del tipo de servicio a brindar, ya sea
mediante, consultas directas, contratos o atencidn de pedidos.

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.3 Resultados del disefio y desarrolla

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

R

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

[

7.4.2 Informacién de las compras

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

Se verifica visualmente al momento de su uso o cambio de
repuesto

7.5 Produccién y prestacién del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacidn del
servicio

Cuenta con equipos apropiados de trabajo

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la
prestacidon del servicio

Se walidan los mantenimientos previo a la entrega del trabajo

7.5.3 Identificacidn y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

Mo se han presentado reclamos por dafio de bienes pertenecientes
al cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion

8 MEDICION, ANALISIS ¥ MEIORA

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicién

8.2.1 satisfaccién del cliente

8.2.2 Auditoria interna

B8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Andlisis de datos

[ |

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

[

8.5.2 Accidn correctiva

[y

8.5.3 Accion preventiva

TOTAL

11]

38|

% CUMPLIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

24%

Grafico 34: Auditoria de % de cumplimiento al momento en Moto Repuestos Loncin
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Como se puede observar en la auditoria interna realizada al negocio moto repuestos
Loncin, tiene un cumplimiento de la norma del 24%. Lo que significa que tiene una

gran oportunidad de aplicar metodologias de mejora continua.

5.6.4 ESTUDIO ADMINISTRATIVO

CULTURA ORGANIZACIONAL

Misién

Somos un local enfocado en servicios de mantenimiento de motos con la méas alta
calidad y confiabilidad del mercado local, enfocados en crear una estrecha relacion con
el cliente, satisfaciendo sus necesidades mas exigentes y brindandoles asesoria
personalizada, demostrando asi nuestro compromiso orientado hacia la mejora continua

de nuestros servicios.

Vision

Ser reconocidos como lideres en el mercado de servicios de mantenimiento de motos,
como proveedores de una asistencia innovadora que satisfaga necesidades de reparacion,

mantenimiento y asesoria permitiendo complacer las exigencias de cada cliente.

Objetivos del Negocio

e Crecimiento Sostenido: su objetivo principal es estandarizar los servicios
brindados por el negocio, sin dejar de lado la definicidn de sus estrategias, las
que deben ser Unicas y diferenciales.

Si se desea conseguir una posicion de lider en el mercado se debe establecer un

ritmo adecuado de crecimiento sostenible.
e Incrementar la rentabilidad: este representa una de los principales objetivos

estratégicos el cual es Reduccién de Costos, el cual busca como principal

objetivo genérico incrementar la rentabilidad .
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El incremento de la rentabilidad se da mediante la optimizacion de los gastos

estructurales.

Fidelizacion de Clientes: este se define como un objetivo estratégico el cual
suele ser un requisito necesario aunque no suficiente para conseguir un
crecimiento sostenible. Para esto serd necesario usar el denominado Marketing
de Retencion, el que se basa en vincular a los clientes actuales (Fidelizacion) y
generar beneficios en base a su rentabilidad. Esto quiere decir que mientras mas
larga sea la duracion de la relacion comercial con los clientes actuales, mejores

van a ser los resultados.

Mejora del nivel de satisfaccion de clientes actuales: este es un objetivo
estratégico e primer orden el cual adopta un posicionamiento primordial en el
mapa estratégico. Permite proponer una estrategia de nivel de servicio al cliente
como resultado de aplicar diferentes técnicas con la finalidad de satisfacer las
necesidades del cliente y generar su lealtad, que se refleje como beneficios en

los resultados financieros de la organizacion.

Optimizacidn plazos entrega: Se requiere para esto desarrollar una planificacion
automatizada para hacer entregas a los clientes en el plazo requeridos por los
mismos, esto nos permitird conseguir clientes mas satisfechos, mas fieles , mas

recurrentes y por lo tanto mas rentables

Mejora en la calidad de procesos: Para esto es necesario implementar los medios
necesarios para permitir la mejor descripcion posible de la organizacion, que
permita detectar y eliminar los funcionamientos incorrectos. Lo que da lugar a
un posicionamiento real en el mercado es la excelencia de los procesos, ya que
permiten asegurar el cumplimiento de los objetivos estratégicos de las mas altas

expectativas de los clientes.

Optimizacion de la cadena de aprovisionamiento: esto permite lograra una
Optima coordinacion e integracion de los proveedores, como una de las

estrategias usadas para posicionarnos en el mercado. Este objetivo persigue el
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éxito de los protagonistas de la cadena de suministro, para optimizar costos y

procurar que las entregas se hagan a tiempo.

Recursos Humanos

Basandonos en el esquema de departamentalizacion, hemos definido un organigrama

que funciona bajo el esquema de departamentalizacion funcional, por lo que el

organigrama ha sido conformado de la siguiente manera:

Representante de
Direccion
(Auditor para la
Implementacion del
Sistema de Gestion)

Gerente General
Propietario
(Alta Direccion)

5 EEEEEEEEEEEEEEEEE

Coordinador Coordinador
Comercial Administrativo
|
Auxiliar de Almacén o Contador
Inventario

Asistente Recursos
Humanos

Grafico 35: Organigrama de funciones Moto Repuesto Loncin

102

Coordinador de
Mantenimiento

Especialistas en
mantenimiento




Manual de Funciones:

Gerente General Propietario
(Alta Direccion)

Perfil del Cargo

Funciones del Cargo

Habilidades:
e Orientacion al cliente
¢ Identificacion con la empresa
e Iniciativa
e Orientacion al logro
e Comprension interpersonal
e Direccidon de personas

e Autocontrol

Edad:
30 a 45 afios

Sexo:

Indiferente

Formacion Académica:

En Areas Administrativas y Comerciales.

Experiencia Minima:

2 aflos en cargos similares.

Ejecutar la estrategia
comercial.
Dirigir 'y organizar el

programa de
comercializacion.

Dirigir y organizar a los
recursos humanos del
establecimiento.

Acoger, atender y vender
directamente al cliente.
Conocer técnicas de venta.
Negociar.

Efectuar pedidos.

Resolver reclamaciones de los

clientes.

Tabla 28: Manual de funciones Gerente General
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Representante de Direccion
(Auditor para la Implementacion del Sistema de Gestion)

Perfil del Cargo

Funciones del Cargo

Habilidades:
e Obijetividad
e Manejo de Grupos.
e Capacidad de Comunicacién

e Conocimientos informéticos

Edad:
22-40 afios

Sexo:

Indiferente

Formacion Académica:

Profesional técnico de tercer nivel, Ing.

Quimico, Ing. Industrial, afines.

De preferencia con titulos de cuarto nivel en

Sistemas Integrados.

Experiencia Minima:

- Experiencia de seis meses en la
organizacion.

- Asistencia como observador a una
auditoria del

Sistema de Gestion de Calidad.

Asegurarse de que se establecen,
implementan 'y  mantienen los
procesos necesarios para el sistema
de gestion de la calidad.

Informar a la alta direccion sobre el
desempefio del sistema de gestion de
la calidad y de cualquier necesidad
de mejora.

Asegurarse de que se promueva la
toma de conciencia de los
requerimientos del cliente en todos

los niveles de la organizacion.

Tabla 29: Representante de Direccion
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Coordinador Comercial

Perfil del Cargo

Funciones del Cargo

Habilidades:
e Métodos y procedimientos de
oficina.
e Manejo de paquetes de computacion
y herramientas de Microsoft office
(Windows, Excel, Word).Excelente
redaccion y ortografia.

Edad:

23 afos en adelante

Sexo:

Indistinto

Formacion Académica:

Técnico Superior Universitario 6
profesional universitario en el éarea de

mercadeo y/o administracion.

Experiencia Minima:

Minimo de 1 afio en el area comercial 6 en

cargos similares.

Planear y gestionar conjuntamente
con el gerente general el
posicionamiento de la empresa asi
como las funciones comerciales.
Apoyar en la fuerza de venta
(captacion del cliente).

Apoyar en la elaboracion de cuadros
estadisticos de ventas con la
finalidad de observar movimiento de
la empresa por cierto periodo en ésta
area.

Apoyar en la elaboracion de
documentos para la realizacion de
licitaciones para entes del sector
publico.

Elaboracion de informes y propuesta

de mejora comercial.

Tabla 30: Manual de funciones Coordinador Comercial
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Coordinador Administrativo

Perfil del Cargo

Funciones del Cargo

Habilidades:

Capacidad para planear, organizar

y

y
extraordinarios que representen un alto

coordinar trabajos ordinarios
grado de presion, mente analitica y creativa

para el desempefio de las funciones
encomendadas; asi como aptitudes para la

toma de decisiones, y liderazgo.

Edad:
27-40 afios

Sexo:

Indiferente

Formacion Académica:

Titulo y/o cédula profesional en alguna de

las siguientes profesiones: Contaduria

Publica, Administracion Publica,
Administracion de empresas, Economia; o

en carreras afines.

Experiencia Minima:

1 aflo 0 méas en puestos de mando que

de
de

encomendadas a equipos de trabajo bajo su

impliqguen  funciones supervision,

coordinacion 'y control las tareas

mando.

*Administrar los recursos humanos a través
de los procesos de reclutamiento, seleccion
de altas, bajas, evaluacién del desempefio,
remuneracién y premios y recompensas para

mantener servidores competentes.

*Elaborar el proyecto de presupuesto anual
de egresos de la comision, de acuerdo con
los programas y objetivos de cada una de sus
unidades de trabajo, y realizar en su caso las
negociaciones correspondientes con las

autoridades respectivas.

Tabla 31: Manual de funciones Coordinador Administrativo
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Coordinador de Mantenimiento

Perfil del Cargo

Funciones del Cargo

Habilidades:

Personalidad proactivo, iniciativa,

analitico, lider.

Edad:
25-32 afios

Sexo:

Masculino

Formacion Académica:

Ing. Mecénico, mecanico administrador

Experiencia Minima:

1 afio en cargos similares

Planeacion 'y administracion

mantenimiento.

Coordinacion 'y  supervision

personal.

Administracion de proyectos.

Mecénica, presion, hidraulica.

de

de

Tabla 32: Manual de funciones Coordinador de Mantenimiento
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Auxiliar de Almacén o Inventarios

Perfil del Cargo

Funciones del Cargo

Habilidades:
Responsabilidad.
Trabajo en equipo.

Adaptabilidad a los procesos.

Edad:
20-25 afios

Sexo:

Masculino

Formacion Académica:

Bachilleres o estudiantes de los primeros
semestres en carreras de Administracion,
Aduanas, Comercio Exterior o carrera

relacionada.

Experiencia Minima:

No requerido

Recepcién, almacenaje y despacho
de la mercaderia.

Apoyo en inventarios.

Surtido de producto

Control de inventarios

Validacion de entradas y salidas de
producto carga Yy descarga de
transporte.

Empaque, desempaque, acomodo,
clasificacion, recuento fisico.
Revision de minuciosa de material,
calidad, cantidad.

Control de entrada y salida de

mercancia.

Tabla 33: Manual de funciones Auxiliar de Almacén-Inventarios
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Contador

Perfil del Cargo

Funciones del Cargo

Habilidades:
Capacidad de trabajar en equipo, sentido de
planeacion y organizacion, actitud dindmica

cuando se trate de realizar trabajos bajo

presion, metodico, relaciones
interpersonales cordiales y respetuosas,
actitud  negociadora, facilidad para

comunicarse, amplio conocimiento de

computadora y paqueteria.

Edad:
25-45afio0s

Sexo:
Indiferente

Formacion Académica:

Titulado en Contaduria Publica y Auditoria.

Experiencia Minima:

2 aflos 0 mas en areas contables.

» Realizar las conciliaciones bancarias
mensuales.
 Registro de las operaciones contables del
organismo.

» Elaboracion de declaraciones.

e Flaborar los estados financieros
mensuales.
» Participar con informacion para la

solventacion de las observaciones derivadas
de auditorias practicadas por los drganos
fiscalizadores.

* Proporcionar y en su caso elaborar los

papeles de trabajo necesarios para la

atencion de las auditorias internas vy
externas.
* Preparar los calculos de impuestos
mensuales.

* Asistir en materia de sistemas de calidad al
area.

* Asistir en los requerimientos de servicios
generales, materiales y suministros.

* Las demaés que le senale la ley.

Tabla 34; Manual de funciones Contador
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Especialistas en Mantenimiento

Perfil del Cargo

Funciones del Cargo

Habilidades:

Orientacion a resultados.
Trabajo en equipo.
Orientacion a cliente.

Accién emprendedora y dinamismo.

Edad:
Entre 20 y 30 afios

Sexo:

Masculino

Formacion Académica:

Mecanicos Automotrices.

Mecénicos Industriales.

Experiencia Minima:

1 afo en talleres de motos

] Conocimientosen Sistema Hidraulico de
motos.

"] Conocimientos generales de reparacion
de motos.

1 Conocimientos en equipos piezas de
motos y motonetas.

1 Capacidad de trabajar en equipo y
resolucion de problemas

1 Experienda en reportes de

mantenimiento preventivo y correctivo

Tabla 35: Manual de funciones Especialistas en Mantenimiento
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Asistente de Recursos Humanos

Habilidades:
Capacidad de analisis. e Sera responsable de brindar soporte
Organizacion y Planificacion. operativo en el area de seleccion de
Orientacion de Servicio. personal.
Tolerancia a la Presion. e Manejo de informacion gerencial.

e Contratacion y evaluacion del
Edad: desempefio.
22 afios en adelante e Manejo y aplicacién de pruebas

psicotécnicas.

Sexo. e Norma de reclutamiento y seleccion.
Indistinto

Métodos de Capacitacion.

Formacion Académica:

Estudios superiores en Psicologia Industrial,

(egresados o graduados)

Experiencia Minima:

1 afio en areas de Recursos Humanos (ideal)

Tabla 36: Manual de funciones Asistente de Recursos Humanos

Jornada Laboral: La jornada laboral de la mayoria de los empleados serd la
establecida por la ley, de 8 horas diarias. El local abre en horarios de 8:00 am a
17:00pm de lunes a viernes y los sabados de 9:00am a 14:00pm.

Estrategias de Reclutamiento: Para la incorporacion del personal son usados métodos
que corresponden al area de Recursos Humanos como:

1) Solicitud de Personal.

2) Recepcidn de hojas de vida

3) Seleccion

4) Entrevista.

5) Para los diferentes cargos se requiere personal cuyo perfil este enfocado a lo

previamente indicado en el manual de funciones.

111




6) Contratacion y Salarios

Lo que se pretende con esta politica es reducir en la medida de lo posible los costos

laborales. A continuacion se detalla una tabla de remuneraciones.

Cargo Remuneracion

Gerente 400
Contador 150
Especialistas en Mantenimiento 292
Representante de Direccion 1000
Coordinador Comercial 350
Coordinador Administrativo 350
Coordinador de Mantenimiento 350
Auxiliar de Almacén o Inventarios 292
Asistente de Recursos Humanos 292

Tabla 37: Tabla de Remuneraciones persona Moto Repuestos Loncin
Capacitacion: La capacitacion estara dirigida por el ente certificador, Bureau & Veritas
y en ésta se hara énfasis en puntos tales como:
Introduccion a la Norma 1SO 9001-2008
Interpretacion de la Norma 1SO 9001-2008
Auditoria Interna ISO 9001-2008

5.6.5 ANALISIS FINANCIERO

Para este analisis se han tomado algunos de los indicadores financieros mas
representativos, el detalle de estados financieros e indicadores financieros se
encuentran en el capitulo 5, donde se realiza un analisis financiero y de recursos.

Los indicadores surgen de la necesidad de medir la capacidad que tiene la empresa
para cancelar sus obligaciones a corto plazo, establecen la facilidad o dificultad que
se presenta en el negocio para pagar sus pasivos corrientes con la finalidad de

convertir en efectivo sus activos corrientes.
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5.7 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

5.7.1 Actividades

1.- Proceso para el andlisis del area de servicios de mantenimiento del negocio

Orden Numérico

Pasos a Seguir

1 Presupuestar los recursos financieros necesarios para el
desarrollo de la propuesta

2 Analisis de la localidad donde se ubica el negocio

3 Elaborar un cheklist de el porcentaje de cumplimiento de la
norma del negocio en la actualidad

4 Elaborar un listado con los requerimientos de la norma con los
que le negocio no cuenta

5 Elaborar un listado con los requerimientos de la norma con los
que el negocio cumple parcialmente

6 Elaboracion de plan d accién para cumplir con los requerimientos

de la norma.

Tabla 38: Actividades realizadas en propuesta negocio

2.- Actividades con certificadora

Orden Numérico

Pasos a Seguir

1 Contactar Certificadora

2 Solicitud de requerimientos para que el negocio sea analizado

3 Elaboracion de formulario con datos del negocio par certificadora

4 Elaboracion de presupuesto requerido para el analisis por parte de
la certificadora

5 Delimitacion de tiempo para cada proceso llevado por

certificadora:
Capacitacién
Implementacion de la norma

Certificacién de la Norma.

Tabla 39: Actividades realizadas en propuesta certificadora
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5.7.2 Recursos, Analisis Financiero

Para el estudio y andlisis financiero del negocio fueron utilizados proyecciones
financieras e indicadores economicos con el fin de proyectar los diversos estados y

flujos financieros en el Negocio Moto Repuestos Loncin.

e Se maneja una inflacion del 5% por afio.

e Los afios contables estdn compuestos por periodos de 360 dias.

e La distribucién de los fondos de reserva entre trabajadores se
realizara a partir del segundo afio con un porcentaje del 8,3333% por
afo.

e El incremento de salarios esta dado sobre un punto porcentual de la
inflacion esperada para el afio.

e La carga prestaciones sera pagada de acuerdo con los valores
establecidos en el codigo laboral vigente.

e El préstamo solicitado se pagarad a 5 afios, a una tasa anual del 14%
de interes.

e La depreciacion de muebles y enseres y equipos de oficina es del
10%, edificios 5% y equipos de computo del 3,33% vy se realizé por
el método de linea recta.

e Laamortizacion de financiamiento se ha representado de forma anual

y mensual a un plazo de 5 afios.
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DETALLE DE GASTOS

MOTO REPUESTOS LONCIN

DETALLE DE GASTOS

GASTOS ADMINISTRATIVOS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
1{GERENTE ADMINISTRATIVO 4800,00 5040 5292 5556,6 5834,43
1{CONTADOR 2350,00 2467,50 2590,88 2720,42 2856,44
1{COORDINADOR COMERCIAL 3840,00 4032,00 4233,60 444528 4667,54
1{COORDINADOR ADMINISTRATIVO 3840,00 4032,00 4233,60 444528 4667,54
1{COORDINADOR DE MANTENIMIENTO 3840,00 4032,00 4233,60 444528 4667,54
1{AUXLIAR DE ALMACEN 3504,00 3679,20 3863,16 4056,32 4259,13
4|[EMPLEADOS 14016,00  14716,80|  15452,64|  1622527|  17036,54

VACACIONES 1507,92 1583,31 1662,48 1745,60 1832,88

APORTE PATRONAL 4397,09 4616,94 4847,79 5090,18 5344,68

DECIMO CUARTO 2920,00 3066,00 3219,30 3380,27 3549,28
DECIMO TERCERO 3020,00 3171,00 3329,55 3496,03 3670,83
FONDOS DE RESERVA 3166,62 3324,95 3491,20 3665,76

Tabla 40: Gastos Administrativos

GASTOS DE GENERALES ANO 1 \\[eW ANO 3 ANO 4 ANO 5
. Jumespeorcmna | 12000  12600|  13230|  13892| 14586
DEPRECIACION ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
DEPRECIACION MUEBLES Y ENSERES 73,50 73,50 73,50 73,50 73,50
DEPRECIACION DE EQUIPO DE COMPUTAC| 1.023,00 1.023,00 1.023,00 - -
DEPRECIACION DE EQUIPO DE OFICINA 13,00 13,00 13,00 13,00 13,00
DEPRECIACION DE CONSTRUCCIONES EN 75,00 75,00 75,00 75,00 75,00

GASTO DE VENTAS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
| |[PuBLICIDAD 1.200,00 [ 1.260,00| 1.32300]| 1.389,15| 1.45861
TOTAL DE COSTOS INDIRECTOS 49.35500 54.989,38 57.738,84 60.62579  63.657,08
GASTOS GENERALES 120,00 126,00 132,30 138,92 145,86
DEPRECIACIONES 1.184,50 1.184,50 1.184,50 161,50 161,50
DEPRECIACION ACUMULADA 1.184,50 2.369,00 3.553,50 3.715,00 3.876,50

Tabla 41: Gastos Generales, Depreciaciones, Gasto de venta
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COSTOS DE VENTA

COSTO DE VENTAS

CANT. DETALLE ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
60 [LLANTAS 17.107,20 | 17.962,56 | 18.860,69 | 19.803,72 20.793,91
20 |[MASCARILLA 2.520,00 | 2.646,00 2.778,30 | 2.917,22 3.063,08
110 [BUJIAS 248160 | 2.605,68 273596 | 2.872,76 3.016,40
120 |ZAPATAS 3.240,00 | 3.402,00| 3.572,10| 3.750,71 3.938,24
90 |LIQUIDO DE FRENO 3.240,00 | 3.402,00| 3.572,10| 3.750,71 3.938,24
12 |FAROS 2.700,00 [ 2.835,00 2.976,75| 3.12559 3.281,87
200 |CABLES DE EMBRAGE 3.600,00| 3.780,00| 3.969,00| 4.167,45 4.375,82
60 |BARRAS 14.580,00 | 15.309,00 | 16.074,45 | 16.878,17 17.722,08
20 | GUARDA FANGOS 3.240,00 | 3.402,00| 3.572,10| 3.750,71 3.938,24
220 |RINES 9.900,00 | 10.395,00 | 10.914,75| 11.460,49 12.033,51
205 | CADENAS 23.985,00 | 25.184,25 | 26.443,46 | 27.765,64 29.153,92
205 |CATALINAS 14.760,00 | 15.498,00 | 16.272,90 | 17.086,55 17.940,87
205 |PINON 3.690,00 | 3.87450| 4.06823| 4.27164 4.485,22
180 [OTROS 22.680,00 | 23.814,00 | 25.004,70 | 26.254,94 27.567,68
13 |[ESCAPES 2.340,00 [ 2.457,00 2.579,85 | 2.708,84 2.844,28

TOTAL

Tabla 42: Gastos de ventas

ACTIVOS FIJOS

MOTO REPUESTO LONCIN

ACTIVOS FIJOS

CANTIDAD DESCRIPCION C. UNITARIO ' C. TOTAL

MUEBLES Y ENSERES

5 ESCRITORIOS 100,00 500,00

4 SILLAS EJECUTIVAS 40,00 160,00

1 ARCHIVADORES 75,00 75,00
TOTAL MUEBLES Y ENSERES 735,00
EQUIPOS DE OFICINA

1 MESA EJECUTIVA 100,00 100,00

3 TELEFONOS 10,00 30,00
TOTAL EQUIPOS DE OFICINA 130,00
EQUIPO DE COMPUTACION

5 COMPUTADORAS 500,00| 2.500,00

2 IMPRESORA MULTIFUNCIONAL 300,00 600,00
TOTAL DE EQUIPO DE COMPUTACION 3.100,00
EDIFICIOS

1 CONSTRUCCIONES EN CURSO 1.500,00
TOTAL EDIFICIO 1.500,00

Tabla 43: Activos Fijos
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DEPRECIACION DE LOS ACTIVOS FIJOS

VALOR DE PORCENTAJE DEPRECI DEPRECI

DESCRIPCION DE ACION ACION
ACTIVO DEPRECIACION MENSUAL ANUAL
MUEBLES Y ENSERES 735,00 10% 6,13 73,50
EQUIPO DE OFICINA 130,00 10% 1,08 13,00
EQUIPO DE COMPUTACION | 3.100,00 33% 85,25 1.023,00
CONSTRUCCIONES EN CURSOYH 1.500,00 5% 6,25 75,00

5.465,00

Tabla 44: Depreciacion de Activos Fijos

FINANCIAMIENTO-INVERSION

INVERSION DEL PROYECTO

CERTIFICADORA 3.000,00
EQUIPO DE COMPUTACION 3.100,00
CONSTRUCCIONES EN CURSO 1.500,00
MUEBLES Y ENSERES 735,00
EQUIPOS DE OFICNA 130,00
[ TOTALDELAINVERSION | 8465,00]

Tabla 45: Inversion

TASADE INTERES

TASA 14%

0,14

Tabla 47: Interés

PRESTAMO BANCARIO

Tabla 48: Préstamo bancario

98,71

1.184,50

FINANCIACION DEL PROYECTO
INVERSION TOTAL

Financiado

76%

6.465,00

Aporte Propio

Tabla 46: Financiamiento

24% 2.000,00
8.465,00

FINANCIAMIENTO

TABLA DE AMORTIZACION
PERIODO  CAPITAL  INTERES PAGO SALDO

- 6.465,00
1] 960,11| 84504| 1.80515| 5.504,89
2| 110350 701,66| 1.80515| 4.401,39
3| 126829| 536,86| 1.80515| 3.13310
4| 145770 34745| 1.80515| 1.67540
5| 167540 129,75| 180515 -

Tabla 49: Tabla de Amortizacién

117



PRESUPUESTO DE INGRESOS

MOTO REPUESTO LONCIN

PRESUPUESTO DE INGRESOS

INGRESOS POR VENTAUNIDADES  P.U. ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
SERVICIOS PREVENTIVO 40 8,00 3.840,00 4.032,00 4.233,60 4.445,28 4.667,54
SERVICIOS CORRECTIVO 80 10,00 9.600,00 10.080,00 10.584,00 11.113,20 | 11.668,86
LLANTAS 60 33,00 23.760,00 24.948,00 26.195,40 27.505,17 | 28.880,43
MASCARILLA 20 14,00 3.360,00 3.528,00 3.704,40 3.889,62 4.084,10
BUJIAS 110 2,50 3.300,00 3.465,00 3.638,25 3.820,16 4.011,17
A ZAPATAS 120 3,00 4.320,00 4.536,00 4.762,80 5.000,94 5.250,99
D LIQUIDO DE FRENO 90 4,00 4.320,00 4.536,00 4.762,80 5.000,94 5.250,99
! FAROS 12 25,00 3.600,00 3.780,00 3.969,00 4.167,45 4.375,82
C CABLES DE EMBRAGE 200 2,00 4.800,00 5.040,00 5.292,00 5.556,60 5.834,43
1 BARRAS 60 27,00 19.440,00 20.412,00 21.432,60 22.504,23 | 23.629,44
[o] GUARDA FANGOS 20 18,00 4.320,00 4.536,00 4.762,80 5.000,94 5.250,99
N RINES 220 5,00 13.200,00 13.860,00 14.553,00 15.280,65 [ 16.044,68
A CADENAS 205 13,00 31.980,00 33.579,00 35.257,95 37.020,85 | 38.871,89
L CATALINAS 205 8,00 19.680,00 20.664,00 21.697,20 22.782,06 | 23.921,16
PINON 205 2,00 4.920,00 5.166,00 5.424,30 5.695,52 5.980,29
VARIOS 180 14,00 30.240,00 31.752,00 33.339,60 35.006,58 | 36.756,91
ESCAPES 13 20,00 3.120,00 3.276,00 3.439,80 3.611,79 3.792,38

TOTAL DE
INGRESOS

1.580,00 184,50  187.800,00 197.190,00  207.049,50 217.401,98 228.272,07

Tabla 50: Presupuesto de Ingresos

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS

MOTO REPUESTO LONCIN
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS PROYECTADO

ANO 1 ANO 2 ANO3 ANO 4 ANO5 TOTAL
VENTAS 187.80000 19719000 207.04950 21740198 22827207 103771355
() COSTO DE VENTAS 13006380 13656699 14339534 15056511 15809336 718.684,60
UTILIDAD BRUTA 5773620 6062301 6365416 6683687  70.178,71 319.028,95
COSTOS INDIRECTOS 4935500 5498938 57.73884 6062579 6365708 286.366,08
() DEPRECIACION 118450 118450  1.18450 161550 161,50 3.876,50

UTILIDAD OPERACIONAL 719670 444913 473082 604958  6.360,14 28.786,37
GASTOS FINANCIEROS 845,04 701,66 536,86 34745 129,75 2.560,75
UTILIDAD ANTES PART. IMP 635166 374748 419396 570213  6.230,38 26.225,61

PARTICIPACION EMPLEADOS 952,75 562,12 629,09 855,32 934,56 3.93384
UTILIDAD ANTES DE IMPTO 539891 318536 356486 484681 529583 22.291,17
IMPUESTO RENTA 1.349,73 796,34 89122 121170 13239 9.506,78
UTILIDAD NETA 404918 238902 267365 363511  3.97187 16.718,83

Tabla 51: Estado de Pérdidas y Ganancias
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FLUJO DE CAJA PROYECTADO

MOTO REPUESTO LONCIN
FLUJODE CAJAPROYECTADO

ANO 0 ANO 1 Mo2 ANO3  ANO4  ANOS5  TOTAL
INGRESOS OPERATIVOS
VENTAS ADICIONALES 187.800,00 [ 197.190,00 [ 207.04950 [ 217.401,98 | 228.272,07 | 1.037.71355
TOTAL INGRESOS OPERATIVOS - 187.800,00  197.190,00  207.04950  217.401,98  228.272,07
EGRESOS OPERATIVOS ADICIONALES
INVERSION INICIAL 8.465,00
COSTO DEVENTAS 13006380 | 13656699 | 14339534 | 15056511 | 158.09336 | 718.684,60
GASTO DE ADMINISTRATVOS 48.035,00 53.603,38 56.283,54 59.097,72 62.052,61 | 279.072,25
GASTODE VENTAS 1.200,00 1.260,00 1.323,00 1.389,15 145861 6.630,76
GASTOS GENERALES 120,00 126,00 132,30 138,92 145,86 663,08
DEPRECIACIONES
PAGO PARTICIP. EMPLEADOS - 952,75 562,12 629,09 855,32 934,56 3.933,84
PAGO DEL IMPUESTO A LA RENTA - 1.349,73 796,34 891,22 1.211,70 1.323,%6 557294
TOTAL DE EGRESOS OPERATIVOS 8.465,00 18172128 19291483 20265449 21325792 224.008,95
FLUJO OPERATIVO (8.465,00) 6.078,72 421517 4,395,01 4,144,06 426312 23.156,08
INGRESOS NO OPERATIVOS
PRESTAMO BANCARIO 6.465,00 - - - - - -
EGRESOS NO OPERATIVOS
INVERSIONES
PAGO DE CAPITAL - 960,11 110350 1.268,29 1.451,70 167540 6.465,00
PAGO DE INTERESES - 845,04 701,66 536,86 34745 129,75 2.560,75

TOTAL EGRESOS NO OPERATIVOS 1.805,15 1.805,15 1.805,15 1.805,15 1.805,15
- T 7 —  — _r 11 1 " |

FLUJO NETO NO OPERATIVO 6.465,00 (180515  (L80515)  (L80515) (180515  (180515)

FLUJONETO (2.000,00) 421357 2.470,02 2.589,86 2.33891 245197

200000 amm| ems|  sms| nms| wvemm| |

FLUJOACUMULADO (2.000,00) 6.273,57 874359 1133345 1367236 1613033

Tabla 52: Flujo de Caja

BALANCE GENERAL
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MOTO REPUESTO LONCIN
BALANCE GENERAL

CUENTAS
ACTIVO CORRIENTE
CAJA-BANCOS 2.000,00 6.273,57 8.743,59 11.333,45 13.672,36 16.130,33
INVENTARIO 21.973,00 21.973,00 21.973,00 21.973,00 21.973,00 21.973,00
ACTIVOS HJOS 10.000,00 15.465,00 15.465,00 15.465,00 15.465,00 15.465,00
(-)DEPRECIAC. ACUMULADA 3.000,00 4.184,50 5.369,00 6.553,50 6.715,00 6.876,50
HERRAMIENTAS 2.200,00 2.200,00 2.200,00 2.200,00 2.200,00 2.200,00
OTROS ACTIVOS
TASAS Y PATENTES 3.000,00 3.000,00 3.000,00 3.000,00 3.000,00
PASIVO
CORRIENTE
PRESTAMO 5.504,89 4.401,39 3.133,10 1.675,40 -
PATRIMONIO
APORTE CAPITAL 22.350,00 24.350,00 24.350,00 24.350,00 24.350,00 24.350,00
UTILIDAD DEL EJERCICIO 3.929,67 4.049,18 2.389,02 2.673,65 3.635,11 3.971,87
UTILIDAD ANOS ANTERIORES 6.893,33 10.823,00 14.872,18 17.261,20 19.934,85 23.569,96

Tabla 53: Balance General

INDICES FINANCIEROS

INDICES FINACIEROS

DECRIPCION FLUJOS NETOS
INV. INICIAL (8.465,00)
ANO1 4.273,57
ANO2 2.470,02
ANO3 2.589,86
ANO4 2.338,91
ANO5 2.457,97
TASA DE DESCUENTO | 20%|
SUMA DE FLUJOS DESCONTADOS $ 355,09 [positivo
VAN $30.934,58
TASA INTERNA DE RETORNO (TIR) 23%

Tabla 54: indices financieros

5.7.3 Impacto
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El impacto que la aplicacion de este estudio de factibilidad generard, brindara el
impulso necesario para que el negocio Moto Repuesto Loncin sobresalga de forma
importante en el mercado del area de servicios de mantenimiento, ya que al contar con
este proyecto se esta brindando un plus al servicio de mantenimiento tradicional.

Al contar este negocio con la Norma de Calidad I1SO 9001:2008 se esta dando un sello
de calidad a sus servicios, que segun los analisis realizados los negocios que forman
parte de su competencia no cuentan.

En la sociedad que hace uso de estos servicios creara un indice superior de confiabilidad
al optar por los servicios brindados por este negocio ya que la certificacion conlleva a
brindar el mejor servicio, mediante una serie de factores antes analizados, incluidos en
la Normativa, ademas esto le permitird imprimir su sello de calidad total en todos sus
servicios. Con lo que, ademas de obtener la satisfaccion del cliente, se captara mayor

parte del mercado y con esto el negocio podréa sobresalir notablemente.

5.7.4 Cronograma

1|ACEPTACION DEL ESTUDIO DE FACTIBILIDAD POE. PARTE DEL PROFIETARIO DEL NEGOCIO

2|[ELABORACION DEL PRESUPUESTO DE GASTOS

3|SOLICITAR A LA COPERATIVA EL PRESTAMO PAFRA PARTE DEL CAPITAL DE TRABAJO

4|SOLICITAR INFORMACION A LA CERTIFICADORA

5|ANUNCIAR POR PRENSA EL REQUERIMIENTO DE PERSONAL

6|COTIZACION Y ADQUISICION DE BIENES MUEBLES

7|COTIZACION Y ADQUISICION DE EQUIPOS DE OFICINA ¥ COMPUTACION

§|SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

9|CAPACITACION DEL PERSONAL POR PARTE DE LA CERTIFICADOFA

10{IMPLEMENTACION DE REQUISITOS TECNICOS

11{REMODELACION AL LOCAL

12{AUDITORIA DEL NEGOCIO PARA VERIFICACION DE REQUERIMIENTOS

13{CERTIFICACION

14[PUBLICAR POR PERENSA LA IMPLEMENTACION DE ISO AL NEGOCIO

15|DESARROLLAR ACTIVIDADES CON NUEVA NORMATIVA VIGENTE
Tabla 55: Cronograma de actividades

5.7.5 Lineamiento para evaluar propuesta
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Identificacion de la problematizacion
Establecimiento de objetivos generales y especificos
Fundamentacion cientifica

Establecimiento de hipotesis generales y especificas
Delimitacion de poblacion y muestra

Aplicacion de métodos y técnicas

Analisis de resultados obtenidos

Verificacion de Hipotesis General y Particulares
Descripcion de la propuesta

Conclusiones

Recomendaciones
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CONCLUSIONES

En base a los datos recopilados, informacion proporcionada y resultados obtenidos del
analisis de los mismos, podemos mencionar las siguientes conclusiones en base al
estudio de factibilidad desarrollado, tomando de forma individual cada uno de los

componentes del presente estudio de factibilidad.

1.- Andlisis FODA de servicios.- Se establecio las Fortalezas Oportunidades
Debilidades y Amenazas, que podria presentar el negocio Moto Repuestos Loncin con
la aplicacion del sistema propuesto mediante la aplicacion de la Normativa de Calidad
ISO 9001:2008, como hemos evidenciado las oportunidades son latentes y las fortalezas
que adquiriria el negocio como pionero en la implementacion de este tipo de Normativa
de Calidad.

La debilidad del negocio frente a esta innovacion se evidencia como un supuesto,
debido al desconocimiento del mercado sobre este tipo de Normas de Calidad.
Finalizando por la Unica amenaza que es la adopcion de la misma innovacion por la
competencia, mismo que se podria afrontar con la adopcién de los requerimientos de la

norma tal cual esta lo establece.

2.- Estudio de mercado: Hemos determinado que el mercado de servicios de
mantenimiento de motos, en el que se desenvuelve el negocio Moto Repuestos Loncin,
es un sector que se encuentra en auge, ya que el mercado crece constantemente debido
al gran numero de motos y motonetas existentes en el canton Milagro. Este mercado
tiene una gran proyeccion, ya gque en la actualidad los negocios existentes denominados
como competencia, no poseen mayor tecnicidad y carecen de requisitos indispensables
para brindar un buen servicio de mantenimiento.

Lo antes mencionado sirvid de base para establecer los reglamentos y normativa en los
que se basara el negocio para desarrollar al margen de las normas 1ISO 9001:2008 sus

servicios de mantenimiento.

3.- Estudio técnico.- por medio de este estudio se determind las necesidades del
negocio Moto Repuestos Loncin al margen de las normas ISO, con la aplicacion del
andlisis expuesto en el desarrollo de este estudio, las no conformidades expresadas en la
auditoria realizada quedarian sustentadas de acuerdo a cada uno de los puntos expuestos
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en el desarrollo de la norma, mismo que se encuentra en base a las necesidades del

negocio Moto Repuestos Loncin.

4.- Estudio Administrativo.- Mediante este estudio se ha determinado la estructura
organizacional de la empresa, basado en teorias de administracion funcional, segun los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2008, esto con el fin de establecer una cultura
organizacional, que permita la optimizacion de las funciones administrativas y que
permita desarrollar nuevos proyectos dentro del negocio moto Repuestos Loncin.

Se establecié ademas manuales de funciones y jornadas laborales para los cargos

establecidos en el organigrama. Se han definido los sueldos y prestaciones individuales
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RECOMENDACIONES

A través de los resultados obtenidos en el presente proyecto de investigacion se

recomienda al Negocio Moto Repuesto Loncin lo siguiente:

Segun el analisis de servicios se recomienda realizar una evaluacion periddica
del entorno del negocio, para esto se debe establecer las fortalezas oportunidades
debilidades y amenazas, lo que permitird al negocio encontrar sus factores
estratégicos criticos y una vez identificados, sean usados para apoyar en ellos los
cambios que el negocio requiera: consolidando sus fortalezas, minimizando sus
debilidades, aprovechando las ventajas generadas por las oportunidades y

reduciendo en lo posible las amenazas.

Se recomienda segln el estudio de mercado, la puesta en marcha del presente
estudio de factibilidad, que dard un poder de decision al duefio del negocio, el
que con su implementacion le suministrara un valor agregado al servicio que
tradicional ha ofrecido el negocio y su competencia, de esta manera se cubrira
las expectativas de los clientes los que segun evaluaciones realizadas a los

mismos realizadas solicitan innovaciones en el servicio y mejoras en el negocio.

Segun el estudio técnico se recomienda, el analisis e implementacion de la
norma ISO 9001:2008 paso a paso como se ha detallado en el estudio antes
mencionado, esto permitird cubrir las no conformidades evidenciadas en el
negocio, detalladas en la auditoria interna que se desarrollo en el area de

servicios de mantenimiento.

Se recomienda segun el estudio administrativo, establecer una cultura
organizacional, ya que al ser ampliamente reconocida para los miembros del
negocio, se presenta como motivo de éxito del negocio ya que al trabajar con
valores es una decision estratégica. Por esto el primer paso es indagar a al Gerente-
Propietario si desea orientar sus actividades acorde a una cultura organizacional y
en ese caso promoverlos y divulgarlos constantemente para que su personal pueda

comprender el significado y pueda ponerlos en practica.
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e Segun se detalla en el analisis financiero se recomienda, el establecimiento de
una cultura financiera acorde a los reglamentos vigentes en el pais, que ademas
deben ser complementados con el desarrollo de indicadores financieros, los que
daran una vision mas amplia de las capacidades del negocio y su nivel de

endeudamiento.
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ANEXO 1: Encuesta realizada a clientes fijos y eventuales del negocio Moto

Repuesto Loncin

Tipo de Cliente: Fijo

| Sp—

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGROy

Unidad Académica De Ciencias
Administrativas y Comercial
Ingenieria Contaduria Publica Auditoria

[
Eventual [ I

Le——1

1.- Considera usted que un buen servicio de
mantenimiente requiere la puesta en marcha de
nuevos proyectos dentro del negocic para la

mejora continua del mismo.

Si

Mo

Tal vez

2- S§i su respuesta fue 5i, indique en qué areas
cree necesario implementar estos proyectos:

Calidad de Servicio

Infraestructura de local

Nuevas Tecnologias

3- ;De qué manera calificaria la relacién

calidad/precio del servicio que recibid?

Buen servicio, precio razonable.

Semvicio aceptable, costos un poce altes

Mal Servicio, Costos elevados

4- ;Con cuales de estos servicios le gustaria

contar?

Garantia en el servicio

Asistencia fuera del local o domicilio

5.- ;Cubre Moto Repuestos Loncin todas sus
necesidades de servicio de mantenimiento de
motos?

Si

Mo

Talvez

B.- Seleccione las falencias mas frecuentes al
recibir el servicio de mantenimiento

Falta de agilidad en &l servicio

No existe asesoria profesional.

Personal no calificado

Falta de equipos y herramientas

7.- iEn qué rango ubicaria el grado de
satisfaccion del servicio que recibio?

Inmediata

En un tiempo razonable

Mo fueron atendidas

8.- ;Esta satisfecho con la eficacia y agilidad
del personal?

Si

gratuita.

Compra de repuestos e instalacion

Mo
Talvez

Servicio de Lavado de motos

9.- ; Como calificaria usted el posicionamiento
del Negocio en comparacion con los negocios
relacionados en el area de servicios de

mantenimiento de motos en el cantdn Milagro?

Es el mejor posicionado.

Ex uno de los mejores posiconados.

Es el menos posicionado.

10.- ;En qué ambitos considera usted que el
negocio debe orientar mayor inversion para
mejorar el servicio de mantenimiento?

Infraestructura

Equipos y Herramientas
Personal

11.- ; §e encuentra safisfecho con nuestra
gestion administrativa?

Si

Mo
Tal vez

12 - ;En qué rango calificaria usted las
funcicnes desempenadas por el personal del
negocio?

Bueno

Regular
Malo
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ANEXO 2: Evidencia fotografica, Negocio Moto Repuesto Loncin
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ANEXO 3: Evidencia fotografica de Evaluacion de competencia. Negocio Moto

Repuesto “Toiio”

™

ALI.EII IIE MOT0S

REPARACION Y MANTENIMIENTO
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ANEXO 4: Evidencia fotografica de Evaluacion de competencia. Negocio Moto

Repuesto “Suzuki”
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ANEXO 5

FORMULACION:
¢Qué herramienta de analisis

factiblemente econdmica
seria necesario desarrollar en
el negocio Moto Repuesto
Loncin la misma que sirva
COMO una guia para mejorar

el servicio de mantenimiento?

¢Qué situacion genera el
desconocimiento del entorno
en el que se desenvuelve el

negocio?

Realizar un estudio detallado que permita identificar las

necesidades en temas de calidad en el area de servicio de
mantenimiento del negocio Moto Repuesto Loncin, esto se
realizara a través de metodologias de investigacion realizadas a
clientes, para de este modo concretar cuales son las falencias del

negocio en el area de servicios de mantenimiento.

Identificar y analizar, mediante un analisis FODA, ventajas y
desventajas que se presentan en el entorno en que se desenvuelve

Moto Repuestos Loncin. (Analisis De Servicios)

La falta de herramientas de anélisis
que brinden conocimientos en el
dmbito de normas de calidad,
ocasiona la carencia de guias para
mejorar el servicio de mantenimiento

en el negocio Moto Repuesto Loncin.

del

entorno en que se desenvuelve el

El latente desconocimiento
negocio Moto Repuesto Loncin,

impide que se desarrolle

innovaciones en el servicio de

mantenimiento.



¢Qué deficiencias se
presentan con la carencia de

estudios de mercado?

¢Qué limitaciones se
presentan al no contar con los
conocimientos de requisitos
técnicos detallados en la

Norma de Calidad?

¢De qué forma afecta el no
poseer un analisis financiero

documentado?

¢Que conlleva no poseer una

cultura organizacional?

Repuesto Loncin. (Analisis De Mercado)

Determinar los alcances de la norma de calidad

para la aplicacion de la misma. (Analisis Técnico).

caracteristicas propias de este negocio y su ventaja

competitiva. (Analisis Administrativo)

Investigar las necesidades de los clientes potenciales y las

oportunidades en el sector en el que se desenvuelve Moto

ISO 9001:2008

Definir los recursos econdmicos necesarios para el desarrollo del
proyecto, mediante un analisis financiero que permita conocer los

beneficios que traera esta inversion (Analisis Financiero)

o Establecer una cultura organizacional que permita conocer las

La carencia de estudios de mercado
ocasiona deficiencias en el
conocimiento de las falencias del

negocio frente a la competencia.

El desconocimiento de requisitos
técnicos especificados en la Norma
ISO 9001 genera un bajo desempefio
en area de  servicios de

mantenimiento.

Al no

determinen la rentabilidad que genera

contar con documentos

del area de  servicios de
mantenimiento del negocio Moto
Repuesto Loncin ocasiona falta de

inversién en esta area.

La falta de cultura organizacional
dentro del negocio Moto Repuesto
Loncin impide tener una percepcion
acerca de la funcionabilidad vy

caracteristicas de este negocio
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M@W@ REPUESTO LONEIN

AV. MARISCAL SUCRE S/N
INTERSECCION

RUC 19141523001
TEL: 042713293 /

CARTA DE AUTORIZACION

Yo Livingstone Julio Avila Gomescuello con C.I. N° 0919141523 autorizo a las sefioritas
Ofelia Amada Avila Torres y Jenny Narcisa Anguisaca Bermeo tomar como objeto de
estudio mi negocio, dandoles toda la apertura que requieran; ya sea de estados financieros
como informacion del ya antes mencionado para realizar su tesis. El mismo que tendrd como

objetivo beneficio tanto para ellas como para mi negocio.

Es todo en cuanto puedo decir en honor a la verdad, EI mismo que puede hacer uso de este

documento como a bien le convenga.

ADMINISTRADOR
LIVINGSTONE AVILA GOMESCUELLO
C.1 0919141523
Tel. 042713293



ANEXO 6

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES SR ’
PERSONAS NATURALES ...le hace bien al pais!
NUMERO RUC: 0918141523001
APELLIDOS Y NOMBRES: AVILA GOMESCUELLO LIVINSGTONE JULIO
NOMBRE COMERCGIAL:
CLASE CONTRIBUYENTE: OTROS OBLUIGADG LLEVAR CONTABILIDAD:  NO
CALIFICACHIN ARTESANAL: NUMERO:
FEC. NACIMIENTO: 09/06/1978 FEC, ACTUALIZACION: 310472012
FEC. INICIO ACTIVIDADES: 28/04/1958 FEC, SUSPENSION DEFINITIVA:
FEC. INSCRIPCION: 08/06/1308 FEC. REINICIO ACTIVIDADES:

ACTIVIDAD ECONORICA PRINCIPAL:
VENTA AL POR MENOR DE PARTES Y PIEZAS DE MOTOGIGLETAS

-y an

POUMRGIL I T IR © i

Provincla: GUAYAS Gantite MILAGRO Parroquia: MILAGRO Galla: AV. MARISCAL SUCRE Namera! SN hitetseccldn:
CORREA FRANCO Referencia: FRENTE AL TALLER DE BICICLETAS EL SOCIO Talsfona: 042713283

DORHCILIOC ESPECIAL:

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS;

“ DECLARACION MENSUAL DE VA
“ BAPLIESTO A LA PROPIEDAD DE VERICULOS MOTORIZADOS

(s perscnas natiales (e superot ks Iniites sstabletdos st of Reglamento paréa 15 Aplcacise te le Lay e Equidad
Tributaria, eatardn abligadas a Bevar contabilidad, convirtiéndose en agentas de retencidn, y no podran reogetaa al Régimen
Simpitficado (RISE)

&l supera loe moios astablecides en of regimwmméuﬂigadnalwmmntahﬂdadp&aeldmﬂuma}arddoﬂmdyh
presentaciin de aus ablingaclones serd mensual

# DE EETABLECIMIENTOS REGISTRADOS: del 001 & 0O ABIERTOS: %
JURISDICCION: \ REGIONAL LITORAL SUR\ GUAYAS CERRADGS: o

S

:'/’ gy f
Ry S e e (e
FIRMA DEL CONTRIBUYENTE
Usuario: V20110808 Lugsar da smision:
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ANEXO 7

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
PERSONAS NATURALES
NUMERO RUC: 0818141523001
APELLIDOS Y NOMBRES: AVILA GOMESCUELLO LIVINSGTONE JULIO

ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS:

No. ESTABLECIMIENTO: o ESTADD  ABIERTO MATRIZ FEC. INICIO ATT. 258/04/1998
NOMBRE COMERGIAL: FEC. CIERRE:
FEC. REINICIO:

ACTIVIDADES ECONOMICAS:

VENTA AL POR MENOR DE PARTES Y PIEZAS DE MOTOCICLETAS
ACTIVIDADES A CARGD DE COMISIONISTA

ACTIVIDADES DE TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA
VENTA AL POR MENOR DE MOTOCICLETAS

DIREGCION ESTABLECIMIENTO:

Pravindia: GUAYAS Cantin: MILAGRQ Paroquia: MILAGRO Calle: AV. MARISCAL SUCRE Ndmero: SN ind iGn: CORREA
FRANCD Refstoncia: FRENTE AL TALLER DE BICICLETAS EL SOCIOQ Telefono Domicilio: 042713283

TS S 4 SR A7

FIRMA DEL CONTRIBUYENTE
Usnarar — FZ5TI0E0E Cigar d mmlaidi:
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ANEXO 8

MATRIZ
FODA

FORTALEZAS
Innovacion
Personalizacion

Involucramiento del
Cliente

Nivel de Aceptacion del
Servicio

Necesidades de los
Clientes

DEBILIDADES
El servicio de
mantenimiento
certificado con la norma
ISO 9001-2008, puede
sufrir las consecuencias
de una nueva modalidad
de servicio, esto se
debe al
desconocimiento de lo
que conlleva la
aplicacion de  esta
normativa por parte de
la clientela que hace
uso de estos servicios.

OPORTUNIDADES

de motos

las del negocio objeto

estudio que cuenten

calidad.

continuo

mejoramiento

desarrollo de su
organizacional.

El hecho de que no existan
negocios de mantenimiento

con

caracteristicas similares a

de
con

una certificacion de calidad
ISO 9001-2008, constituye
en una oportunidad para
posicionarse en la mente
del cliente, como el primer
negocio con certificacion de

Al contar este negocio con la
norma de Calidad, involucra el

del

mismo, en aspectos de calidad
de servicios, especializacion de
servicios de mantenimiento y
cultura

ESTRATEGIAS (FO)

A través del uso de

herramienta de innovacion
y del nivel de aceptacion
del servicio, se fortalecera
la oportunidad que presenta
el negocio para sobresalir
los
mismos que al momento no
cuentan con un sistema de

de la competencia,

las mismas caracteristicas.

Mediante la personalizacion
el
involucramiento del cliente
que
presentan los mismos, se
el
mejoramiento continuo de
los cambios que representa
la implementacion del este

del servicio

y las necesidades

aprovecharia

proyecto.

ESTRATEGIA (DO)

Se puede minimizar el
impacto que genera el
desconocimiento de un
nuevo sistema dentro del
negocio mediante,
evidencias de mejora
continua que puedan ser
percibidos por los clientes
del negocio.

También se puede
contrarrestar las
consciencias del

desconocimiento de esta
nueva modalidad de
servicio mediante el uso
de este sello de
certificacion en todos las
vias de conocimiento
publico necesarias, para
que la clientela en general
conozca que el negocio si
cuenta con esta
modalidad de servicios.




AMENAZAS

La adopcion de la misma
metodologia de mejora
continla de servicios por
parte de la competencia.

ESTRATEGIA (FA)

Para evitar o reducir la
adopcion de la misma
metodologia por la
competencia se debe aplicar
nuevos planes de
innovacion  de  servicio,
personalizacion del
servicio, involucrar  al
cliente sobre los servicios
que desea recibir,
evaluando el nivelo de
aceptacion del cliente de
nuevas metodologias vy
evaluando constantemente
las necesidades que surjan
en los clientes.

ESTRATEGIA (DA)

Es necesario minimizar el
impacto del
desconocimiento del
publico en general del
nuevo proyecto dentro del
negocio y evitar en lo
posible el impacto que
generaria la adopcion de
la misma metodologia por
la competencia.




