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RESUMEN

La investigaciébn busca resolver la problematica deescasa competitividad de las
PYMES, de tal forma que en su Capitulo | se presenta la formulacién del problema
gue consiste en¢,Cémo influye la gestion de calidad en la competitividad alcanzada
por las PYMES del cantén Milagro, periodo 2012 - 2013?, junto con la
sistematizacién y justificacién. Posteriormente la parte tedrica se presenta en el
Capitulo Il, con informacion relevante de tipo histérica y antecedentes investigativos,
para enriquecer el estudio con la base de fundamentacion tedrica de cada variable
para presentar las hipétesis y sus variables. La metodologia empleada es de tipo
descriptiva, correlacional y explicativa, sumado a ello el hecho de ser
cuanticualitativa, explicandose el uso que se dio a cada punto antes mencionado, en
el Capitulo 1ll., donde también se exponen las técnicas de recoleccion de datos
(encuestas). En el Capitulo IV se presentan los datos resultantes de la aplicacion de
las encuestas a una determina muestra de la poblacion y las PYMES del Canton
Milagro, junto con la verificacion de las hipotesis y la exposicion de las tendencias.
Al confirmarse las hipotesis se procedio a presentar la Propuesta en el Capitulo V, la
misma que consiste en el disefio de un Manual de Calidad, con el objetivo de
mejorar en cuanto se refiere a calidad y ser competitivos en el mercado comercial
brindando un servicio de primera y asi ofrecer una plena satisfaccion al cliente; lo
cual promueve el mejoramiento de la rentabilidad, obtenido con el incremento del
nivel de ventas; ademas de especificarse el impacto que esta generara y los
lineamientos para su evaluacion, asi se pudo fundamentar el trabajo investigativo en

conclusiones y recomendaciones.

Palabras Claves: Gestion, Calidad, Manual, Competitividad.



ABSTRACT

The research seeks to resolve the problem of lack of competitiveness of PYMES, in
such a way that in its Chapter | introduce the formulation of the problem that is in how
it influences the quality management in the competitiveness achieved by PYMES of
the canton Milagro, period 2012 - 2013, together with the systematization and
justification. Subsequently the theoretical part is presented in Chapter II, with
information relevant to type and historical antecedents, to enrich the study with the
basis of theoretical substantiation of each variable to present the hypothesis and its
variables. The methodology employed is descriptive, correlational and explanatory,
joined to that the fact be quanti, explained the use that it was given to every point
mentioned above, in Chapter Ill. , where also explains the techniques of data

collection (surveys).

In Chapter IV presents the data resulting from the implementation of the surveys to
determine a sample of the population and the PYMES in the canton Milagro, together
with the verification of the hypothesis and the exposure of the trends. To confirm the
hypothesis is proceeded to submit the proposal in Chapter V, the same that involves
the design of a Quality Manual, with the objective of improving in terms of quality and
be competitive in the commercial market by providing a service first and thus offer a
full satisfaction to the customer; which promotes the improvement of profitability,
obtained with the increase in the level of sales; In addition to specifying the impact
that this will generate and guidelines for evaluation, thus the investigative work could

is based on conclusions and recommendations.

Key words: Management, Quality, Manual, Competitiveness
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INTRODUCCION

En la actualidad las PYMES ecuatorianas se han venido destacando como la base
del crecimiento social en cuanto se refiere a la produccion, demanda, compras y
adicionando un valor agregado a productos o servicios que se comercializan dia a
dia en el mercado. También asi generando fuentes de empleo y rigueza. Unos de
tantos problemas que reflejan las Pymes a nivel ecuatoriano son la calidad y su

influencia en la competitividad.

Muchas PYMES tienen diversas maneras de manejar la parte administrativas; unos
lo hacen de manera empirica, otros aplican conocimientos técnicos en fin ambas
partes reflejan resultados diferentes lo cual provoca inconvenientes al momento de

ejecutar dicha actividad.

Para estos microempresarios le es importante mantenerse en la mente del
consumidor con una buena reputacion de las PYMES por el servicio o producto que
ofrecen y es asi donde se formaria una red de futuros clientes y evitar en lo posible
aumentar los clientes terroristas. Tratando de mantener o mejorar la creatividad,

segmentacion y otros puntos que frecuentemente de una u otra manera afectan.

Milagro es un cantén ubicado en la provincia del Guayas, que viene demostrando un
crecimiento y desarrollo; sin embargo sus pequefias y medianas empresas deben
enfrentar la competencia de grandes empresarios con poder econdémico,
infraestructura y buen servicio, diferenciados con la calidad en sus productos y/o
servicios; en cambio las PYMES milagrefias, en cuanto a su gestion de calidad, es

de nivel media, aspecto que las pone en desventaja.

Los sub-problemas derivados de la débilgestion de calidad de las PYMES se
relacionan con logistica deficiente, cultura organizacional poco fortalecida en cuanto
a la forma de trabajo, la satisfaccion al cliente afecta el nivel de ventas, esto las lleva
a enfrentar inconvenientes especialmente si grandes empresas siguen ingresando al

mercado y captando la atencion de la demanda.

Frente a la problematica de las PYMEs milagrefias, en cuanto a su gestion de

calidad, su efecto radica en la competitividad; por lo tanto se consider6 una
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investigacion de tipo descriptiva, correlacional y cuanticualitativa o mixta que
permitié corroborar las hipétesis de manera que se confirmé dado con esos
resultados se procedid a proponer un disefio de un manual de calidad, con el
objetivo de mejorar la competitividad de las PYMES del cantén Milagro.

El Manual de Calidad esta enfocado a beneficio propio tanto como para la
microempresa Y el cliente , tanto asi mediante la investigacion se pudo analizar que
sirve de la mejora en todos los procesos ,organizacion de elementos |,
documentacion, un medio laboral con comunicacion fluida ; adaptacion ante las

oportunidades cambiantes que pasan en el mercado.

El reto de esta propuesta es de anteponerse a las necesidades requeridas por el
mercado y optimizar los recursos que son innecesarios al momento de ejecutarse la
produccion y demostrar mediante este disefio de manual de calidad puede marcar
la diferencia en los microempresarios milagrefios y lo que les dara mayor
posibilidad de alcanzar los objetivos de calidad propuestos teniendo en cuenta
también un punto muy importante el cual es el crecimiento de la parte directiva

desarrollando el liderazgo.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Problematizacion

En la actualidad las pequefias y medianas empresas (PYMES) son las
oportunidades de desarrollo economico de nuestro pais, se enfocan en satisfacer el
mercado pero son escasas las que satisfacen las expectativas de los consumidores
potenciales o reales debido a que hay una baja calidad de produccion y de
operacion, ausencia de normas y altos costos. La competitividad de las PYMES
ecuatorianas necesita innovar tanto en parte tecnolégica, mano de obra, apoyo de
financiamiento, capacitaciones para generar empleos y ampliar el mercado interno y

externo de bienes y servicios.

Las PYMES son grupos de pequefias y medianas empresas, considerando el
numero de trabajadores que las integran, esta clasificacion la da el censo econémico

2010 efectuado por el Instituto nacional de Estadisticas y Censos (INEC)

Cuadro 1. Numero de trabajadores que integran las PYMES

Numero de
Tipo de empresa trabajadores
Pequenias 10-49
Medianas 50-99

Fuente: INEC 2010 Censo econdmico

Elaborado por: Ketty Villalva - Joselyn Alvarez

En Milagro, existen 106 PYMES, de las cuales 96 pequeias y 10 medianas vy, 65
son de servicios, 35 son comerciales, 5 manufacturera y 1 otros,(INEC , 2010) .De
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ahi el andlisis sobre la gestion de calidad en las PYMES, considerando que los
negocios de esta ciudad lo Unico que hacen es un control visual, no cuentan con un
debido compromiso, los propietarios solo viven pensando en trabajar de manera
empirica, piensan que llevando todos los dias las mismas rutinas van a mantener
su estabilidad en el negocio pero esto en si, impide que las PYMES de Milagro se

desarrollen.

Los disefios organizacionales establecen la estructura de los negocios, los puestos y
las funciones inherentes a ellos, lo lamentable es que los negocios pequefios y
algunos medianos no dan importancia a este elemento, lo que lleva a una

administracién cargada de errores, tareas repetitivas y conflictos laborales.

La logistica es fundamental para abastecer en forma correcta los mercados; sin
embargo las PYMES mantienen inconvenientes en el sistema de distribucion, lo que
entorpece su labor logistica y lleva a incrementar sus costes, todo como resultado de
pérdida de tiempo, actividades rutinarias e innecesarias y empleo excesivo de
recursos que tranquilamente podrian utilizarse en otras actividades. El sistema de
logistica en las pequefias y medianas empresas es un factor que no se asume con el

cuidado que se requiere; por ello, requiere un estudio profundo.

Las PYMES no generan una cultura organizacional basada en el compromiso,
debido a que no existe un buen liderazgo por parte de los propietarios, desarrollando
implicaciones al talento humano como no tener claras las metas u objetivos, esto
puede fomentar el deseo de esforzarse menos como respuesta a la falta de

identidad y pertenencia a la organizacion.

La satisfaccion al cliente mide la calidad del producto y servicio; por ende, el nivel de
ventas son importantes para las PYMES ya que de ellas depende mucho la
rentabilidad y sostenibilidad econdmica; sin embargo, hay errores de facturacion,
entregas impuntuales por lo tanto dejan ser eficientes y no construyen relaciones

duraderas con el cliente.

Otro aspecto que no se gestiona correctamente en las PYMES (pequefias y
medianas empresas) de Milagro es la vinculacién con mercados internacionales,
esto porque no cuentan con los recursos necesarios para competir ya que poseen

una estructura fragil y esto afecta a sus actividades.
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Pronéstico

Si las PYMES de Milagro no generan una implementacion del sistema de gestién de
calidad, su desarrollo se vera afectado y esto las afectar4d en un mercado donde la
competitividad es el resultado de un trabajo basado en la calidad, se dara pie para
gue otros negocios con una correcta organizacion se posicionen en el mercado y
capten la mayor atencién de clientes, poniendo en riesgo la sostenibilidad y

crecimiento econémico de pequefios y medianos negocios.
Control del Prondstico

Es fundamental para las PYMES de Milagro hacer un analisis sobre la gestion de
calidad y los diversos factores que ellos representa (estructura organizacional,
logistica, cultura organizacional y satisfaccion a clientes) para que se implemente
una solucion o una herramienta que logre mejorar los niveles de competitividad de
estos negocios, ayudando a marcar una diferenciacion que en un momento dado

genere elementos de durabilidad y defendibles frente a competidores fuertes.

1.1.2 Delimitacion del Problema

Delimitacion Espacial:

Pais: Ecuador

Region: Cinco - Costa

Provincia: Guayas

Canton: Milagro

Campo de estudio: Gestion de calidad

Objeto de estudio: PYMES del canton Milagro.
Delimitacion Temporal:

Tiempo: El estudio recopilara la informacion del periodo 2012-2013 y los resultados
de la misma tendra podrdn mantenerse durante tres afos, pasado esta fecha
deberan reajustarse de acuerdo a los cambios que se hayan suscitado en el sector
PYMES del canton Milagro.



1.1.3 Formulacién del Problema

¢,Como influye la gestion de calidad en la competitividad alcanzada por las PYMES
del cantén Milagro, periodo 2012 - 2013?

1.1.4. Sistematizacién del Problema

¢En qué medida el disefio de una estructura organizacional influye en la correcta

administracion de la informacion en las PYMES del cantén Milagro?

¢, De qué manera la logistica incide en la operacién de costes de las PYMES del
canton Milagro?

¢, Como influye la cultura organizacional en la eficiencia del talento humano de las
PYMES del canton Milagro?

¢,De qué forma la satisfaccion a los clientes afecta a las ventas de las PYMES del

Canton Milagro?

1.1.5 Determinaciéon del tema

Andlisis de la gestion de calidad y su influencia en la competitividad alcanzada por
las PYMES del cantén Milagro, periodo 2012 — 2013.

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo General

Establecer la influencia de la gestién de calidad en la competitividad alcanzada por
las PYMES del canton Milagro, periodo 2012 — 2013, a través de un analisis basado
en informacion recopilada al aplicar encuestas, para contribuir con el desarrollo de

los negocios que fortalecen la economia local y del pais.

1.2.2 Objetivos Especificos

- Establecer en qué medida el disefio de una estructura organizacional influye en la
correcta administracion de la informacién en las PYMES del canton Milagro.

- Determinar de qué manera la logistica incide en la operacion de costes de las
PYMES del canton Milagro.



- Identificar como influye la cultura organizacional en la eficiencia del talento humano
de las PYMES del cantén Milagro.

- Analizar de qué forma la satisfaccion a los clientes afecta a las ventas de las
PYMES del canton Milagro.

1.3 JUSTIFICACION

Ecuador actualmente posee una planificacién que guia la forma en que la economia
debe marchar para el logro de una sociedad del buen vivir donde los recursos y los
beneficios que se generen permitan a toda la poblacién una mejor calidad de vida.
Frente a esta posicion, las Pymes del Ecuador estan destinadas a impulsar y
fortalecer la economia popular y solidaria en la estructura productiva; por lo cual, se
debe ampliar la capacidad innovadora, fomentar el desarrollo cientifico y tecnoldgico,
la capacitacion especializada, para mejorar la diversificacion y los niveles de

inclusion y competitividad.

Las Pymes son las fuentes de empleos del pais; por lo tanto, en el canton Milagro se
presenta un desafio que radica en acoplar el trabajo de las PYMES hacia el
cumplimiento de los nuevos retos que presenta el plan nacional del buen vivir,
alcanzando niveles de calidad administrativos, operativos y productivos como

elementos para llegar a la competitividad a nivel local, nacional e internacional.

La calidad se enlaza con la competitividad, ambos factores son unas de las
fortalezas que todo microempresario debe poseer para enfrentarse en el mundo
empresarial, de ahi la importancia de llevar a efecto la investigacion sobre la gestion
de calidad que realizan las PYMES del canton Milagro y la forma en que esto se
revierte en la competitividad de las mismas, con el fin de conocer las falencias y
aciertos y generar propuestas que apuntalen el desarrollo, crecimiento y
sostenibilidad de un sector que se ha convertido en el pilar de las economias a nivel

mundial.

Lo expuesto tiene mayor sustento cuando se analiza el Plan Nacional del Buen Vivir
gue expone en su Objetivo No. 10 Impulsar la transformacién de la matriz
productiva. Esos cambios requieren de apoyo; por ello, se sustenta en las politicas y

lineamientos estratégicos que a continuacion se citan:
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Fortalecer la economia popular y solidaria —EPS—-, y las micro, pequefias y

medianas empresas —Mipymes— en la estructura productiva.

a.

Promocionar y fomentar la asociatividad, el fortalecimiento organizativo, la
capacidad de negociacién, la creacion de redes, cadenas productivas y
circuitos de comercializacion, para mejorar la competitividad y reducir la

intermediacion en los mercados.

Fortalecer los mecanismos para reducir los margenes de intermediacion de la

produccién y comercializacion en el mercado local.

Ampliar la capacidad innovadora, fomentar el desarrollo cientifico y
tecnoldgico, y la capacitacion especializada, para mejorar la diversificacion y

los niveles de inclusion y competitividad.

Simplificar los tramites para los emprendimientos productivos y de servicios

de las micro, pequefias y medianas unidades productivas.

Implementar un sistema integrado de informacion para el sector productivo y
de servicios, con énfasis en las micro, pequeiias y medianas unidades de

produccion.

Establecer mecanismos para la incorporacion de las micros, pequefas y
medianas unidades productivas y de servicios, encadenas productivas
vinculadas directa o indirectamente a los sectores prioritarios, de conformidad
con las caracteristicas productivas por sector, la intensidad de mano de obra

y la generacion de ingresos.

Actualmente se presentan muchos desafios dirigidos hacia la orientacion de nuevas

empresas, nuevos sectores con alto nivel de productividad, competitividad, calidad e

impulsar la gestion de recursos necesarios y alcanzar una buena visibn econoémica,

sin embargo, enfrentar esos desafios y convertirlos en oportunidades requiere de un

conocimiento sobre los problemas que aquejan a las PYMES para iniciar a

establecer e implementar estrategias que permitan su competitividad.
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CAPITULO II
MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 Antecedentes Historicos.

A nivel mundial la revalorizacion del sector PYMES y como unidades productivas de
pequefia escala se dan a partir de los afios 70 debido principalmente a cambios
estructurales como el crecimiento de los servicios; es decir, que el antiguo
paradigma de que solo son empresas aquellas unidades de produccion que
producen bienes o tangibles cambia rotundamente desde que las facturaciones por
servicios de consultorias empresariales, tratamientos clinicos, respaldo o soporte
técnico y la valorizacion del conocimiento como factor de produccion de riqueza;
empiezan a generar riqueza y valor agregado a los intangibles que con el tiempo se
comienzan a valorizar como un activo tanto como las infraestructuras o maquinarias
en las principales economias; paralelamente el crecimiento de los productos
informaticos en un contexto en que los cambios se dan dia a dia y que la
obsolescencia se cuenta por segundos, las empresas se ven en la necesidad de
reducir su tamafio para contar con mayor eficiencia, es decir se hacen pequefios los

productos y se hacen pequefias las empresas.

Otro fendmeno importante que acelera este crecimiento de la pequefia y
microempresa es la caida de las 500 grandes empresas en EEUU en los ultimos 20
afos, en especial a fines de los afios 70 donde los EEUU deciden adoptar el modelo
neoliberal descartando el Keynesianismo que le habia salvado la vida en la
depresion de los 30. En este periodo debido a la gran envergadura de las empresas
norteamericanas en cuanto a su tamafo y su estructura de personal (A pesar de que

sus productos eran duraderos pero costosos, combinado con el hecho de que en
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toda su produccion se encontraba un margen de merma que en el largo plazo se
traducia en pérdida de recursos financieros y de competitividad), que ocasiona que
estas empresas y la misma economia Norteamericana perdieran espacio en un
mercado internacional cada vez mas competitivo, es que se agota el modelo
Fordista y Taylorista de gran escala; y Japén bajo una nueva Filosofia de Juram y
Deming de la Calidad Total y el Kaizen comienza a tener un papel protagénico
dentro del espacio econémico dominando nuevos mercados entre ellos el
norteamericano, con productos de alta tecnologia, tamafio usuario y sobre todo al
alcance de la mayoria de los consumidores. Japon rompe los paradigmas de la
Empresa y domina al mundo nuevamente de la mano de su producciéon y de la
estrategia de terciarizar su produccion de una ETN (Empresa Transnacional) a un

conjunto de PYMES subcontratistas.

Como hemos observado el panorama competitivo de las principales economias
comienza a desarrollar nuevas estrategias para dominar nuevos mercados y ganar
nuevos segmentos, esto se refleja en el crecimiento econdémico de Japon, Alemania,
los Tigres del Asia, Canada y el mismo EEUU. Sin embargo la tasa de paro en
muchos de estos paises todavia no encuentra una solucion coherente, las politicas
de subsidios y de seguros contra el desempleo son alguna forma de solucionar
temporalmente este problema, en paises con menos desarrollo el estado empresario
fracaso (Caso Latinoamérica) y trajo consigo un proceso Hiperinflacionario de orden
continental, la pobreza en estos bloques aumenta y la migracion de la poblacion de
paises pobres hacia paises desarrollados crece, convirtiendose esta poblacion
migrante en una mayor carga para estas sociedades, es por tanto que la idea de que
cada cual construya su fuente de trabajo es aceptada con mucha algarabia ya que le
guedaba tan solo al estado dotar de un mejor y mayor marco de promocion para que
aparezca este nuevo sector de empresas familiares de pequefia escala o las
denominadas PYMES. (VILLAFUERTE, 2008)

En el Ecuador de 1950 surgen las primeras industrias de alimentos, tejidos,
productos de madera, imprenta y metal mecanica. Segun se cita en el Diagndstico
de La Pequefia y Mediana Industria, publicada en el 2002 por el Ministerio de

Comercio Exterior, Industrializacion, Pesca y Competitividad.
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Durante los veinte afios subsiguientes, se crean industrias de manera pausada pero
constante; y esto gracias al desarrollo de politicas tal como la Ley de Fomento de la
Pequefia Industria y Artesania, que preconizaba la reduccion de las importaciones y
la reactivacion del aparato productivo del pais. Asi mismo, el resurgimiento del
mercado interno y su actividad, sumado a un nutrido ingreso facturado por el sector
petrolero, permitié la expansion y modernizacion urbana que dio paso a nuevas

necesidades; y por ende, a nuevas maneras de satisfacerlas (NUNEZ VEGA, 2006).

Los primeros estudios sobre la calidad se hicieron en los afios 30 antes de la
Segunda guerra Mundial, la calidad no mejor6 sustancialmente, pero se hicieron los
primeros experimentos para lograr que ésta se eleve, los primeros estudios sobre
calidad se hicieron en Estados Unidos. En el afio de 1933 el Doctor W. A. Shward,
de los Bell Laboratories, aplico el concepto de control estadistico de proceso por
primera vez con propasitos industriales; cuando en 1939 estallé la Segunda Guerra
Mundial, el control estadistico del proceso se convirtido poco a poco y paulatinamente
en un arma secreta de la industria, fue asi como los estudios industriales sobre
como elevar la calidad bajo el método moderno consistente en el control estadistico
del proceso llevo a los norteamericanos a crear el primer sistema de aseguramiento

de la calidad vigente en el mundo. (www.Galeon.com)

En cambio en el Ecuador se inicia el estudio con el Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion, INEN, el 7 de septiembre de 1970 que ha venido actuando como
identidad nacional encargada de formular las Normas  Técnicas
Ecuatorianas teniendo como concepto basico satisfacer las necesidades locales y

facilitar el comercio nacional e internacional. (INEN, 2009)

Y toma su aplicacidén con la ley del sistema ecuatoriano de la calidad en febrero del
2007, la cual se ha ido reformando hasta su publicacién el 17 de mayo 2011 para
ejecutarse esta ley en los establecimientos para mejorar la productividad y

competitividad en la sociedad ecuatoriana. (Organismo de Acreditacion Ecuatoriano)

11



2.1.2 Antecedentes Referenciales

Las variables de investigacién se fortalecieron en su planteamiento a medida que se
efectuaron andlisis de estudios referenciales, esto permiti6 conocer los diversos
sistemas de metodologias que se aplicaron sobre trabajos similares y tomar
decisiones Optimas que enriqueciesen el trabajo propuesto. A continuacion se

referencian estos estudios:

Titulo: GESTION DE LA CALIDAD CON EL MODELO EFQM EN 10 PYMES
METALMECANICAS DE MEDELLIN

Tipo de trabajo: Revista Cientifica

Afio: Julio 2009

Autores: Carlos Mario Parra, Victor Manuel Villa, José William Restrepo
Institucion: Revista EIA

Problematica: La escasa aplicacion de herramientas de calidad en los procesos que
afecta a la capacidad de las Pymes Colombianas del Sector Metalmecanico en el

momento aumentar su competitividad.

Objetivo de investigacion: Evaluar y mejorar la gestion de la calidad en un grupo

determinado de pymes del sector metalmecanico de Medellin.

Metodologia: En la investigacion dada se utilizé encuestas, formularios de
observacion para registrar los aspectos fisicos de las PYMES vy ficha técnica para

plasmar la informacién general.

Conclusiones: se encontré que en las pymes no hay una buena percepcion de los

beneficios de implantar politicas de

URL:http://revista.eia.edu.co/articulos11/EIA%2011%20(9-19).pdf

Segun este articulo muestra como las pequefias y medianas empresas del sector
metalmecanico deColombia, se afronta al proceso de la globalizacioneconémica la
cual afecta y no les permite enfrentar retos, cuya investigacién enfocada en evaluar

la calidad en la pymes hace referencia con el estudio que se estarealizando.
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Titulo: GESTION DE CALIDAD EN PYMES MANUFACTURERAS CERTIFICADAS
CON ISO 9001-2000

Tipo de trabajo: Revista Cientifica

Afno: 2011

Autores:Maria del Rosario Demuner Flores, Patricia Mercado Salgado
Institucion: Revista Redalyc

Problematica: Las PYMES son influenciadas por las normas I1SO, fuerzas externas,
competencia y mercadotecnia para lograr su supervivencia, sin advertir ni potenciar

los beneficios adicionales que la calidad les puede generar.

Objetivo de investigacion: Identificar las manifestaciones de la gestion de calidad,
de acuerdo con los criterios que establece el modelo EFQM, en cinco PYMES
manufactureras de autopartes pertenecientes a la cadena de proveeduria automotriz

ubicada en México.

Metodologia: Para la realizacion de esta investigacion se recurrié a un estudio
exploratorio, estudio descriptivo; fuentes datos primarios de informacion vy
entrevistas como principal resultado se identificé que las 5 empresas han obtenido
beneficios con la ISO 9001-2000.

Conclusiones: Este estudio de 5 pequefias empresas da a conocer que los
modelos de calidad les ayudan a tener una rentabilidad y a la vez una buena

administracién de hecho buscan ser competitivas y optimizar recursos.

URL:http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=34218346009

Mediante este articulo describe como la gestion de calidad influye en la
competitividad de las 5 Pymes metallrgicas la cual; adoptan las normas ISO y
mantienen una rentabilidad mediante el sistema de gestion de calidad de
hecho,este estudio permitio analizar de qué forma las deficiencias administrativas

pueden ocasionar errores en la gestion de calidad.
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Titulo: IMPLEMENTACION DE UNA METODOLOGIA DE MEJORA DE CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD EN UNA PYME DEL SECTOR PLASTICO

Tipo de trabajo: Tesis de grado para la obtencién del titulo ingenieros industriales
Afo: 2013

Autores: Carlos Isaias Barragan Robles, Edwin Orlando Desintonio Ledn
Institucion: Repositorio de la Escuela Superior Politécnica del Litoral

Problematica: La empresa cuenta con un alto indice de reclamos y devoluciones,
mecanismos de comunicacion interdepartamentales poco eficientes y ausencia de

un sistema funcional de control de calidad.

Objetivo de investigacion: Implementar técnicas de mejora continua alineadas a la
pequefia y mediana empresa PYME, permitiendo incrementar los niveles de calidad

y productividad de las mismas.

Metodologia: Para la realizacién de esta investigacion se recurrié a una aplicacion a
través de Mapeo de Expectativas, Mapeo del Trabajo y Casa de la Calidad (QFD),
Control Estadistico de Calidad y Andlisis de Capacidad.

Conclusiones: La empresa objeto de este estudio, Plasticos S.A. es una PYME en
la cual se implementaran técnicas de mejora continua para elevar su nivel de
competitividad la cual se desarrollaron y evaluaron todas las técnicas planteadas en

la metodologia del proyecto, excepto el QFD.
URL:http://www.dspace.espol.edu.ec/bitstream/123456789/24233/1/D-90420.pdf

Esta tesis demuestra como aplica una PYME dedicada a las fundas de plastico
implementar un sistema de gestion de calidad en los departamentos de procesos.
Permitié tener una idea profunda sobre las areas criticas que necesitan un poco mas
atencion, por lo tanto ayudda la investigacion a optimizar y tener una breve sintesis

de como poder mejorar la calidad y ser competitivos en sectores determinados.
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2.1.3 Fundamentacién Tedrica

Las empresas, especialmente las pequeiias deben enfrentar los grandes retos de
sobrevivir frente a una competencia que cada dia estd en crecimiento y busca
mantener fieles a sus clientes a través de la calidad en sus productos y/o servicios.
La gestion de la calidad se puede concebir desde varios aspectos, pero la teoria en
la cual se ha basado el estudio y andlisis de la gestién de calidad es la de Deming

gue expone a la calidad como un elemento total en la empresa.

De acuerdo a Deming (1900-1993) la Calidad Total es el cumplimiento satisfactorio a

las necesidades del consumidor, ajustando el producto al usuario.

Para entender a la calidad en las pequefias empresas es necesario que primero se
defina lo que es una PYME y la forma en que estas operan en el mercado

ecuatoriano.
PYMES
Definicién

Se conoce como PYMES al conjunto de pequefias y medianas empresas que de
acuerdo a su volumen de ventas, capital social, cantidad de trabajadores, y su nivel
de produccién o activos presentan caracteristicas propias de este tipo de entidades

economicas. (Servicios de Rentas Internas , 2010)
Importancia

Las PYMES en nuestro pais se encuentran en particular en la produccion de bienes
y servicios, siendo la base del desarrollo social del pais tanto produciendo,
demandando y comprando productos o afiadiendo valor agregado, por lo que se
constituyen en un actor fundamental en la generacion de riqueza y empleo.

(Servicios de Rentas Internas , 2010)
Clasificacion de acuerdo al numero de trabajadores (del INEC)

Se define de acuerdo a la estratificacion que se dara a cada empresa de acuerdo
con el volumen de ventas anual y el nUmero de personas ocupada, por lo cual

debemos considerar los siguientes parametros:
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Cuadro 2. Tamafio de empresa

Clasificacion de las empresas

Personal ocupado

Volimenes de ventas
anuales

Micro empresa
Pequeiia empresa
Mediana empresa "A"

Mediana empresa "B"

Grande empresa

1A9
10A 49
50 A99

100 A 199

200 en adelante

Menor a 100.000

De 100.001 a 1'000.000
De 1°000.001 a
2°000.000

De 2°000.001 a
5'000.000

De 5°000.001 en

adelante

Elaborado: INEC Ecuador en cifras 2012

Fuente: http://aplicaciones2.ecuadorencifras.gob.ec/homediee/resumen2012.pdf

Total de PYMES en Milagro por sectores (INEC)

Cuadro 3. Establecimientos por sectores en el Canton Milagro

Sectores Pequefas Medianas A Medianas B
(10-46) (50-99) (100-199)

Manufactura |4 0 1

Comercio 34 1 0

Servicios 57 4 4

Otros 1 0 0

Total 96 5 5

SECTORES DE LA ECONOMIA

Manufactura

Elaborado: INEC 2010

Fuente: http://redatam.inec.gob.ec/cgibin/RpWebEngine.exe/PortalAction

Las empresas manufactureras realizan actividades de transformacion. Es decir,

reciben materias primas que incorporan o complementan por medio de procesos y

les agregan valor.(Quiminet.com, 2012)
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Comercio

Las empresas comerciales son las intermediarias entre el productor y consumidor;

su funcion primordial es la compra-venta de productos terminados.(Slideshare.net,
2011)

Servicios

Son empresas que ofrecen bienes intangibles o servicios y en general obtienen un
beneficio mediante el cobro de mano de obra u otros servicios prestados al gobierno,
a otras empresas o consumidores. (Negociosi.com, 2009)

Otros

Agricultura y Mineria son las empresas interesadas en la produccion de materias

primas, tales como plantas o explotacién de minerales. (Negociosi.com, 2009)
Tipo de actividades o empresas en cada sector.
Manufactura

= Alimentos y bebidas
= Textiles, vestimenta y calzado
= Maderay derivados
= Papeleriay sus productos
= Productos provenientes del petroleo
= Articulos minerales
» Estructuras metélicas basicas
= Elementos de maquinaria y equipo. (Negociosi.com, 2009)
Comercial
e Mayoristas
e Minoristas
e Comisionistas (Slideshare.net, 2012)
Servicios
= Empresas de Servicio de Seguridad.
= Despachos de abogados, contadores.

= Salas de belleza.
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* Empresas de transporte.

= Salas de cine, parques de diversiones.

= Empresas que brindan electricidad.

= Tintorerias.

» Escuelas, institutos, universidades.

= Hospitales.

= Agencias de viaje.(Conducetuempresa.com, 2013)

o Las empresas de comercio electronico.

e Las empresas mineras.

e Instituciones de banca multiple.

e Aseguradoras.

e Casas de cambio.

e Arrendadoras.

e Administradoras de fondos para el retiro.

e Casas de bolsa. (Conducetuempresa.com, 2013)

GESTION DE CALIDAD
Definicién

Es el conjunto de normas correspondientes a una organizacion, vinculadas entre si y
a partir de las cuales es que la empresa u organizacion en cuestion podra
administrar de manera organizada la calidad de la misma. La mision siempre estara
enfocada hacia la mejora continua de la calidad. (DEFINICION ABC, 2007)

Importancia

La importancia se puede deducir como un sistema de gestion de la calidad, como
una serie de actividades, procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las
caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los requisitos del cliente, en
pocas palabras sean de calidad, lo cual nos da mayores posibilidades de que sean
adquiridos por este, logrando asi el porcentaje de ventas planificado por la
organizacion.(BUENO, 2013)
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Elementos que forman parte de la gestidén de calidad

e La Estructura Organizacional

Es la jerarquia de funciones y responsabilidades que define una organizacién para
lograr sus objetivos. Es la manera en que la organizacion organiza a su personal, de
acuerdo a sus funciones y tareas, definiendo asi el papel que ellos juegan en la

misma.

e La Planificacion

Se constituye al conjunto de actividades que permiten a la organizacion trazar un
mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha planteado. Una correcta

planificacion permite responder las siguientes preguntas en una organizacion:

¢ A donde queremos llegar?
¢, Qué vamos hacer para lograrlo?
¢, Como lo vamos hacer?

¢, Qué vamos a necesitar?

e El Recurso

Es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro de los objetivos

de la organizacién (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc).

e Los Procesos

Son el conjunto de actividades que transforman elementos de entradas en producto
0 servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero nho siempre se
encuentran identificados. Los procesos requieren de recursos, procedimientos,

planificacion y las actividades asi como sus responsables.

e LosProcedimientos

Son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de pasos detallados que se

deben de realizar para poder transformar los elementos de entradas del proceso en
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producto o servicio. Dependiendo de la complejidad, la organizacion decide si
documentar o no los procedimientos.(MATEO, 2010)

COMPETITIVIDAD
Definicién

La competitividad es la capacidad que tiene una empresa o0 pais de obtener
rentabilidad en el mercado en relacibn a sus competidores. La competitividad
depende de la relacién entre el valor y la cantidad del producto ofrecido y los
insumos necesarios para obtenerlo (productividad), y la productividad de los otros
oferentes del mercado. (GOMEZ, 2005)

Factores de la competitividad
e Calidad de los productos o servicios.

Para que un producto o servicio tenga calidad, segun el concepto actual de la
misma, no basta con que cumpla las especificaciones técnicas de su disefio.
Fundamentalmente debe satisfacer los requisitos y expectativas del cliente, porque
el cliente percibe la calidad segun su propio criterio, y es su decision la que define el

éxito o el fracaso de la organizacion.

El cliente busca satisfacer sus requisitos y expectativas respecto del producto o
servicio mediante la confiabilidad en el desempefio de lo que compra, por un precio
gue siente acorde con el valor que le asigha a su adquisicion, producto o servicio
obtenido en un plazo de entrega minimo razonable y en su caso, con una frecuencia
de entrega compatible con sus necesidades internas de flujo y stocks. Finalmente,
es preciso que tener en cuenta la importancia del servicio de atencién al cliente, que
va desde el modo de atender las llamadas telefonicas hasta la precision y

oportunidad de las facturaciones.
e Calidad de la organizacién.

Frente a las nuevas condiciones, la clasica organizacion tayloriana o "cientifica”, que
responde al modelo piramidal o verticalista-autoritario, ya no es eficiente, porque

genera una "empresa fantasma" constituida por la suma de todos los
20



incumplimientos (fallas, errores, descartes, controles excesivos, etc.) cuyo monto

global suele rondar entre el 25 y el 40 % de su gasto anual.

Estas organizaciones estdn sujetas a procesos regresivos tales como la
oligarquizacion (rupturas y trabas en los circuitos de circulaciéon de la informacion -
ordenes e informes- y sustitucion del sentido funcional de la diferenciacion jerarquica
por un sentido aparencial de la misma) y la feudalizacion (pérdida del sentido de la
mision global de la organizacién por parte de los grupos verticales de funciones
especializadas, que la reemplazan por sus propios fines y entran en conflicto entre si

como islas o feudos).

Hay que estructurar, pues, una nueva organizacion, de fuertes procesos
transversales, segun la trayectoria de las “cadenas de valor”, y que, sin abandonar
principios basicos de disciplina, preserve un orden flexible y dinamice las
potencialidades creativas de la gente en beneficio de los fines de la organizacion y

en su propio beneficio.
e Calidad de la tecnologia.

El uso de las altas tecnologias despertdé afios atras muchas expectativas. La
experiencia de su aplicacion ha mostrado con claridad su valor, sus posibilidades y
también sus limitaciones. Las altas tecnologias no son el remedio universal de todos
los males que afectan a las organizaciones. Es un hecho firmemente establecido
gue quien no aprovecha bien la tecnologia que tiene, quien no domina su proceso
actual, tampoco aprovechara bien las tecnologias nuevas, para las que no esta
preparado, todo proceso exitoso de modernizacién tecnolOgica requiere realismo,
gue consiste en tener claramente en cuenta la especificidad de cada tecnologia y su
concordancia con los requerimientos del ambito de aplicacion; y rigor, que consiste
en no saltar etapas y preparar al ambiente y a los hombres para el cambio

tecnoldgico.
e Calidad de los hombres.

Hay amplio consenso en la literatura especializada en la materia sobre el hecho de

gue el capital mas valioso de toda organizacion, el elemento que verdaderamente
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"hace la diferencia”, mas alld de la tecnologia y las finanzas, es su gente.
Paradojalmente, en medio de una revolucionaria innovacion técnica, la Calidad Total
redescubre el insustituible valor de los hombres y reconoce que hay que invertir en
los hombres, como factor esencial de la competitividad.

Hay que invertir en la capacitacién, la participacién y la motivacién del personal. La
capacitacion no es un gasto sino una inversion (se puede demostrar que es la mas
barata y rentable de todas las inversiones) y responde a una necesidad ineludible de
esta época de acelerado tiempo historico, en el que todos nos hemos convertido en
"estudiantes cronicos" para mantenernos mas o menos al dia con los avances del
conocimiento en todos los campos. Con respecto a la participacién, diremos que
para tener éxito, la organizacion ha de llevar a los hombres a involucrarse con
entusiasmo, en pro de su propia realizacion personal, en el trabajo. Y esta dinamica
no se concibe sin un alto nivel de motivacion, que lleve a reencontrar el placer de
trabajar, la creatividad, el propio respeto y el reconocimiento de la empresa y de los
demas.(ARNOLETTO, 2007)

De qué forma la gestion de calidad influye en la competitividad

La gestion de calidad influye en la competitividad es gestionando un sistema de
procesos interrelacionados para un objeto dado, mejora la eficiencia y la eficiencia
de una organizacion. (FERNANDEZ, 2009)

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Definicién

Se define como el proceso por el cual los gerentes seleccionan y gestionan varias
dimensiones y componentes de la estructura y la cultura de la organizacion a fin de
gue la empresa pueda alcanzar sus objetivos". El enfoque de disefio de la
organizacion esta en el estilo de gestiéon o enfoque utilizado por el liderazgo para

implementar y apoyar la estructura de la organizacion.(PAPA, 2014)
Importancia

Las empresas requieren de una estructura para crecer y ser rentables. El disefio de

una estructura organizacional ayuda a la alta gerencia a identificar el talento que
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necesita ser afiadido a la empresa. La planificacion de la estructura asegura que
haya suficientes recursos humanos dentro de la empresa para lograr las metas
establecidas en el plan anual de la compafiia. También es importante que las
responsabilidades estén claramente definidas. Cada persona tiene una descripcién
de las funciones de su trabajo y cada trabajo ocupa su propia posicion en el
organigrama de la empresa.(HILL, 2014)

Elementos
e Estructura funcional

Las personas que hacen tareas similares, tienen habilidades y / o puestos de trabajo
similares en una organizacion se agrupan en una estructura funcional. Entre las
ventajas de este tipo de estructura se encuentra la toma de decision rapida, ya que
los miembros del grupo son capaces de comunicarse facilmente entre si. Las
personas en las estructuras funcionales pueden aprender el uno del otro de modo

mas facil porque ya poseen conjuntos similares de habilidades e intereses.
e Estructura divisional

En una estructura divisional, la compafia coordina las relaciones entre los grupos
para crear un equipo de trabajo que puede facilmente satisfacer las necesidades de
un cliente o de un grupo de clientes. La division del trabajo en este tipo de estructura
garantiza una mayor produccion de variedades de productos similares. Un ejemplo
de una estructura divisional es la geogréfica, donde las divisiones son establecidas
en regiones para trabajar unas con otras para producir productos similares que

responden a las necesidades de cada region.
e Estructura matricial

Las estructuras matriciales son mas complejas en el sentido de que agrupan a las
personas de dos maneras diferentes: por la funcion que realizan y por el equipo de
producto en el que se esta trabajando. En una estructura de matriz a los miembros
del equipo se les da mas autonomia y se espera que asuman una mayor
responsabilidad por su trabajo. Esto aumenta la productividad del equipo, fomenta
una mayor innovacion y creatividad, y permite a los administradores resolver

cooperativamente los problemas de toma.
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e Estructura de organizacion por proyecto

En una estructura organizacional de proyectos, los equipos se juntan en funcién del
namero de miembros necesarios para producir el producto o realizar el proyecto. El
namero de los significantes diferentes tipos de tareas se tienen en cuenta cuando se
estructura un proyecto de esta manera, asegurando que los miembros adecuados
sean elegidos para participar en el proyecto. (SULLIVAN & DEMAND, 2014)

ADMINISTRACION DE LA INFORMACION
En qué consiste

En Informacion sobre el proceso productivo y administrativo a través de la cual la
organizacion logra su trabajo. Ofrece un mayor nivel de transparencia y profundidad
sobre las actividades que habian sido parcialmente o completamente opacas. De
esta forma la administracion de Informacion con Tecnhologia sobrepasa la logica
tradicional de automatizacion.(ZUBOFF, 2011)

La estructura organizacional y su relacion con la administracion de

informacion

Cuando la alta gerencia determina las caracteristicas de la estructura organizacional
y define la relacién con la administracion de informacion, es un compromiso que
tiene cada area funcional ya que trabajan con tecnologia y aportan informacién para

la empresa.

Problemas que se pueden suscitar con la incorrecta administraciéon de la

informacion

Los sistemas de administracion de documentos permiten el almacenaje de los
documentos en si y también versiones anteriores. Eso puede ayudar a seguir las
revisiones en el tiempo y provee el beneficio extra de poder revertir a documentos
mas viejos. Sin embargo, si esta informacion no estd organizada y guardada
correctamente, pueden haber demasiados documentos y versiones disponibles, asi

causando un problema de sobrecarga de informacion a los usuarios.

Los sistemas de administracion de documentos son un lugar centralizado de

almacenamiento donde los usuarios pueden acceder al documento mas reciente
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desde un lugar central. Este acceso facil a los documentos ayuda a la colaboracién
entre muchos usuarios. La localizacion centralizada de los documentos también
promueve la distribucion sencilla de los documentos a los usuarios. Sin embargo, el
almacenamiento electronico de los documentos digitales en un solo lugar puede ser
un riesgo extra de seguridad a menos de que se afiada seguridad extra para
proteger el sistema electrénico.

Almacenar y administrar documentos por medios electronicos adentro de un sistema
electrénico de administracion de documentos permite que las herramientas de
utilidades den opciones adicionales que no estaban disponibles en su homdlogo
fisico. Buscaren documentos electrénicos es mas facil que buscar en
cada documento a mano. Sin embargo, muchas de estas herramientas pueden ser
innecesarias y pueden tener mas costo que valor para las compafias. (STEPHANIE,
2014)

LOGISTICA
Definicién

Es el arte de planear y coordinar todas las actividades y procesos necesarios para
gue un producto o servicio se genere y llegue al punto donde y cuando el cliente final

lo requiere, optimizando el costo. (CRONE, 2014)
Importancia

La logistica gira entorno a crear valor, para los clientes y proveedores de la
empresa, y valor para los accionistas de la empresa. El valor en la logistica se
expresa fundamentalmente en términos de tiempo y lugar. Por eso la logistica se ha
vuelto un proceso cada vez mas importante al momento de afiadir valor.(BALLOU,
2004)

Elementos

e Instalaciones
El elemento de instalaciones incluye la planificacion de fondo para la
adquisicién de los activos de propiedades semipermanentes, permanentes o

temporales necesarios para apoyar el sistema. Esto incluye lugares,
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utilidades, requerimientos reformulados reales, necesidades de espacio,

equipo y requisitos ambientales.

Embalaje, porte, ailmacenaje y transporte (EPAT)

Un elemento importante de la logistica es identificar todos los recursos,
procedimientos, procesos, métodos y consideraciones para garantizar que
todo el equipo de disefio, sistemas y elementos de apoyo se conserven,
manejen, empaqueten y transporten correctamente. Esto incluye considerar
los requisitos de preservacion, capacidad de transporte, almacenamiento a

corto plazo y aspectos ambientales.

Formacion

El elemento de formacion implementa un programa de entrenamiento activo
para civiles, reserva y personal activo en los procedimientos, técnicas,
procesos, equipos y dispositivos de entrenamiento utilizados para instalar,
apoyar y hacer funcionar el sistema. Esto incluye tripulacion y entrenamiento

individual, planificacion de apoyo logistico y entrenamiento del equipo nuevo.

Disefio de equipo

El elemento de disefio de equipamiento consta de parametros de disefio
relacionados con la logistica como factores humanos de disponibilidad,
capacidad de supervivencia y fiabilidad, encontrar los requisitos de recursos

para minimizar el apoyo y maximizar la disponibilidad.

Recursos informaticos

Los recursos informaticos incluyen identificar las instalaciones, software,
hardware, mano de obra, herramientas de apoyo, desarrollo de software,
documentacion y personal necesario para sustentar y utilizar el software

informatico dentro del sistema.

Mantenimiento

El analisis y la planificacién de mantenimiento establecen todos los elementos
de reparacion y mantenimiento de las capacidades de soporte para restaurar
y mantener el equipo operacional. Esto garantiza que todo el equipo alcance

la capacidad para realizar su misién operacional para la vida del sistema.
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e Suministros
El elemento de suministros consiste en identificar todas las acciones de
gestion, técnicas y procedimientos necesarios para adquirir, almacenar, emitir
y disponer de los elementos secundarios. Esto incluye abastecer para el
apoyo inicial y la adquisicién y reposicion de piezas del inventario y los

repuestos.

e Equipo de apoyo
El elemento de equipamiento de apoyo consiste en identificar todos los
equipos fijos o moviles necesarios para realizar las funciones de soporte,
mantenimiento y operacion del sistema. Esto incluye el mantenimiento de
equipo, equipo de prueba automatico, equipo de calibracion y otros aparatos
de medicion. (CALIA, 2014)

Problemas

1. Procesos disefiados de manera que no existe un flujo de informacion entre los
distintos departamentos. Los procesos se habian definido por cada uno de los
departamentos habiendo disefiado procesos estancos que generan ineficiencias
cuando el proceso cruza varias areas. Por ejemplo, en el andlisis se encontraron
documentos que eran validados hasta en tres ocasiones por varios departamentos
ya que unos no eran conscientes que los otros lo hacian o planificaciones de
necesidades de materiales que generaba produccién y que compras no empleaba

por desconocer su existencia.

2. Existian claras ineficiencias debido al modelo de informacion empleado por el
software de gestion (ERP) recientemente implantando en la empresa y que no
cubria las necesidades de informacion de la compafiia provocando unos procesos
excesivamente manuales y duplicidades de tareas entre departamentos. Asi, habia
mucha informacién que no se podia consultar en tiempo real y por ejemplo, para
conocer el nivel de stock de determinados productos se tenia que ir al almacén e

inspeccionarlo de manera visual.
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Problemas en la gestion de aprovisionamientos

En este sentido y asociado con el concepto de procesos, especialmente grave era el

problema en las areas de compras/aprovisionamientos.

Debido a la falta de informacién y de procedimientos en la organizacion, el
departamento de compras no podia tomar decisiones basadas en la informacién sino
en las sensaciones, lo que llevaba a una situacion cadtica con almacenes

sobredimensionados y al mismo tiempo con continuas roturas de stocks.

Todas las debilidades anteriormente comentadas provocaban la imposibilidad de
realizar andlisis sobre la rotacion de productos tanto para comprar las cantidades

correctas como para su disposicion fisica en el almaceén.
Disposicion fisica de almacenes

Los almacenes tenian un lay-out tipico de almacenes pequefios que al ir creciendo y

al no haberlos replanteado nunca, muestran algunas ineficiencias muy habituales:

Incorrecta distribucion en planta (lay out) que provocaba ineficiencias en el manejo

de los materiales de almacén.

Plantilla sobredimensionada debido a las ineficiencias provocadas por el lay-out,

manejo de materiales y la falta de procedimientos.

Inadecuado tipo de almacenaje para algunos productos, como es el caso de los que
se encontraban confinados en cajas de cartdn (y mas aun teniendo en cuenta que el

almacén estaba a la intemperie).

El sistema de almacenaje por el que se habia optado (productos apilados sin
estanterias), no permitia tener un almacén con una filosofia FIFO (First In First Out),
provocando una rotacion inadecuada de los productos y por tanto que hubieran
articulos sin rotaciébn durante largos periodos del almacén, aumentando
considerablemente la presencia de articulos obsoletos y de mermas, disponibilidad y
fiabilidad de la informacién debido a la introduccion manual de datos. La introduccién
manual de los datos, tanto para el caso del almacén de materias primas como para

el de producto acabado, tenia dos consecuencias:
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e La posibilidad de errores por la introduccion manual de los datos.
e EIl desconocimiento en tiempo real de las existencias en los dos almacenes.

Este dltimo punto era especialmente grave si se tiene en cuenta que la empresa
produce durante los fines de semana, y que el alta manual de los productos en el
almacén de producto acabado implicaba el descuento de sus componentes en el
almacén de materias primas, lo cual hacia que existiera un desfase maximo de 2,5

dias entre el consumo de los articulos y su introduccién en el sistema.

La falta de fiabilidad en el sistema afectaba gravemente tanto a Compras, que la
solventaba aumentando los niveles de stock, como a Expediciones, dificultando la
optimizacion de las mismas.(NAVARRO, 2004)

Dénde se aplica

Se aplica en las organizaciones actuales, viene caracterizado por jugar un papel
protagonista en el plano de integracion de las actividades del sistema técnico-
productivo, cuyo maximo exponente tiene que ver con el aseguramiento de un flujo
gue se dirige a suministrar al cliente los productos y servicios demandados teniendo
en cuenta su solicitud desde el mismo momento que surge la necesidad, eso si,
cumpliendo con los estandares de calidad y los costes que se esta dispuesto a
pagar.(CAMPOS, 2009)

COSTES
Definicién

El costo o coste es el gasto econdmico que representa la fabricacién de un producto
o la prestaciéon de un servicio. Al determinar el costo de produccion, se puede
establecer el precio de venta al publico del bien en cuestion (el precio al publico es la

suma del costo mas el beneficio). (Definicion.De , 2014)
Importancia de su manejo

Para realizar un manejo correcto de los costos que permita su optimizacion, se debe
tener un buen sistema de costos, de lo contrario poco se puede hacer para mejorar

en ese aspecto.
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Si la empresa no sabe con exactitud cuales son sus costos, sus componentes,
dificilmente podra determinar en qué aspectos se puede mejorar, 0 qUé procesos se
pueden eliminar o si es el caso subcontratar.

La empresa debe conocer a fondo cada uno de los elementos, procesos Yy
procedimientos que componen sus costos, de otra manera no es posible lograr su
optimizacion y posiblemente no se logre ser competitivo. (Gerencie.com, 2008)
Problemas de costes altos

En las empresas pequefas, el desvio de rentabilidad o altos costos se debe a la
falta de formalizacion de los procesos del negocio, los cuales no se limitan
Unicamente a los procedimientos del area de produccion. (ALDAY, 2012)

Elementos que forman parte de los costes

1. Costo del material directo. La materia prima que interviene directamente en la
elaboracién de un producto se denomina material directo, y es el primer elemento de
costo. Debe tenerse en cuenta que no toda la materia prima que se usa se clasifica
como material directo, por cuanto hay algunos materiales, como los aceites y las
grasas, que no intervienen directamente en el proceso y se consideran costos

indirectos de fabricacion.

2. Costo de la mano de obra directa. ElI costo de mano de obra directa, segundo
elemento de costo, es el pago que se puede asignar en forma directa al producto, tal
como el salario de los obreros que intervienen directamente en la elaboracién de los
articulos, asi como sus prestaciones sociales. No debe clasificarse como mano de
obra directa, por ejemplo, el salario de los supervisores, obreros de mantenimiento,
celadores y aseadores, todos ellos considerados como costos indirectos de

fabricacion.

La suma de los dos primeros elementos, o sea los materiales directos y la mano de

obra directa, se conoce generalmente en los medios industriales como costo primo.

3. Costos indirectos de fabricacion: su sigla CIF o carga fabril son todos aquellos
gue no son ni materiales directos ni mano de obra directa, como tampoco gastos de
administracién y de ventas. Hacen parte de este tercer elemento de costo, los
materiales indirectos, la mano de obra indirecta (los salarios de los empleados de

oficinas de fabrica, supervisores, mantenimiento, superintendencia, horas extras,
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tiempo ocioso), el lucro cesante, el arrendamiento de la fabrica, los repuestos de
magquinaria, los impuestos sobre la propiedad raiz, los servicios (agua, luz, teléfono,
calefaccion, gas, etc.), la depreciacién de edificios, la depreciacion de maquinaria,
las herramientas gastadas, el seguro de edificios, los costos de fletes relacionados
con el manejo de los materiales y las prestaciones sociales de todos aquellos
trabajadores y empleados que no intervienen en forma directa en la elaboracion del
producto, con excepcion de las que son propias de los salarios de administracion y

de ventas.

La suma de los costos por concepto de mano de obra directa y costos indirectos de
fabricacion se conoce como costos de conversidén, o sea los necesarios para
convertir los materiales en partes especificas del producto, de un proceso de

produccion a otro, hasta llegar al producto final.(ROSERO, 2011)
Relacion entre la logistica y costes

En este costo se incluye el transporte desde los almacenes primarios a los clientes
de alto consumo y a los almacenes secundarios, y de estos a las tiendas. El retorno
de cualquier género devuelto y el salario del personal de transporte y sus gastos. Si
el transporte es propio, se incluyen los salarios y dietas de los choferes y ayudantes,
la depreciacion de los equipos y las instalaciones y los gastos de operacion,
mantenimiento y reparaciones y debe trabajarse en la optimizacion de las rutas. Si el
transporte es alquilado son los gastos de flete mas estadia de contenedores los que
se deben reducir basicamente, e incluir ademas el salario del personal encargado de
programar y coordinar el transporte. (IBLE & PANTOJA, 2010)

CULTURA ORGANIZACIONAL
Definicién

La cultura organizativa puede facilitar la implantacion de la estrategia si existe una
fuerte coherencia entre ambas o, por el contrario, impedir o retrasar su puesta en
practica. Si aceptamos la premisa de que la estrategia empresarial, ademas de
conducir a la empresa hacia la realizacién de determinados objetivo econémicos, le
sirve de guia en su constante busqueda para mejorar su funcionamiento, se puede
deducir, por tanto, que la cultura puede influir, y de hecho influye, sobre los

resultados de la actividad de la empresa.(GROSS, 2008)
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Importancia

La cultura del lugar de trabajo es un elemento esencial del éxito de las empresas. La

cultura de una empresa se puede describir mejor como su "personalidad” o estado

en general, energia y caracter. Las declaraciones de misidn, creencias, valores,

normas, cédigos de vestimenta y otros protocolos, son solo algunos de los factores

gue inciden en una cultura empresarial. (CUNNIGHMAN, 2014)

Elementos

Comportamiento

El comportamiento permitido dentro de la organizacion es un elemento que es
fundamental para la fuerza de la cultura corporativa. EI comportamiento
incluye el codigo de vestimenta, uso de tecnologia y la medida en que a los
ejecutivos se les concede libertad para guiar a la organizacion. El
comportamiento de una organizacion puede ser observado y ese es uno de
los tres niveles de la cultura organizacional, como se describe en el libro,

"Cultura Organizacional y Liderazgo: una vision dinamica", de Edgar Schein.

Valores

Los valores de una organizacién constituyen uno de los elementos basicos en
la cultura corporativa. Los valores de la organizacion afectan a todos, desde
los superiores de la compafiia hasta los de mas abajo. Los niveles de
comportamiento organizacional de Schein colocan los valores como el
segundo de los tres niveles. Los valores de la compafia dictan las conductas
exhibidas por los miembros del equipo. Los ejemplos incluyen,
responsabilidad por la conducta personal, integridad personal y corporativa, y

la dedicacion del servicio al cliente.

Suposiciones y creencias

Los supuestos incluyen los elementos mas basicos de la cultura de la
organizacion, segun Schein. Mientras que los valores de una organizacion
pueden ayudar a construir las suposiciones acerca del entorno operativo, los
supuestos y las creencias subyacentes son los componentes de la cultura de
una organizacion. Las suposiciones y las creencias son cosas profundamente

personales que pueden ser dificiles de describir. Sin embargo, la mayoria de
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las acciones se basan en estos supuestos y creencias. Por ejemplo, si la
organizacion considera que los seres humanos son esencialmente buenos y
gue las personas nacen iguales, los empleados trataran a todos los clientes
con respeto y confianza. Las creencias de la empresa también pueden influir
en los administradores para tratar a sus subordinados con el respeto que se

merecen.

e Otros elementos

Hay otros elementos que pueden contribuir a una cultura organizacional
fuerte. Los simbolos pueden ofrecer formas importantes para que una
organizacion desarrolle su cultura, demostrando visualmente sus valores. Los
rituales son otro elemento que puede reforzar la cultura de la organizacion
mediante el desarrollo de un sentido de relevancia en sus empleados. Los
rituales como la celebracion de cumpleafios y las fiestas pueden ser un
método rentable de mejorar la moral de los empleados, mientras construyen
una cultura corporativa fuerte.(JOHNSON, 2014)

Problemas que se generan al descuidarla
La Integracion

El problema de Integracion se refiere a la union de las necesidades individuales de
todos los que trabajan en una organizacion, con los objetivos y metas

organizacionales.

Este problema no es abordado por la perspectiva de una organizacién burocratica,

porque segun ella, sencillamente no existe.

En la practica predomina aun en ella «el principio» de Fayol «.los intereses
individuales deben subordinarse a los intereses de la empresa», es decir a los
intereses del empresario, lo cual es repudiado, por lo menos en lo tedrico, por las
nuevas corrientes humanistas existentes.Si bien la burocracia supera la concepcion
del hombre como «una extension de la maquina» presentada por los clasicos
estructuralistas de la administracion, su frio planteamiento del factor humano, su
formalismo y despersonalizacién, hacen que se olvide la atencion que se debe a las

personas y la funcion que éstas desempenfan.
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La respuesta del Desarrollo Organizacional a este problema tiene que ver con el
nacimiento de las Ciencias Humanas y la comprension de la complejidad del
hombre, asi como de sus aspiraciones crecientes y con un culto a los valores

humanistico-democraticos.

La Influencia Social

El problema de Influencia Social alude a la distribucion del poder y las fuentes del
poder y la autoridad. La burocracia ha tenido una confianza explicita en el poder
legal-racional-formal, por lo que de hecho usa el poder coercitivo y en todo caso de
una mezcla ambigua de competencia, coercion y codigo legal. ElI Desarrollo
Organizacional plantea un medio en el cual la gerencia debe estar separada de la

propiedad, lo cual es extensivo a todo tipo de instituciones sociales.

El medio evidencia asi mismo una creciente organizacion y difusion de las
Relaciones Laborales y de la educacién en general, como respuestas justificadas a

la coercidon que es objeto el factor humano.
La Colaboracion

El problema de la Colaboracion tiene que ver con la creacion de mecanismos para
el control y el tratamiento de los conflictos. Para la perspectiva burocratica el
problema se resuelve a través de la «Regla de Jerarquia» y la «Regla de
Coordinacion”. La primera, para los conflictos entre distintos niveles de la autoridad
formal, imponiéndose siempre un rango superior, con lo cual se niega en la practica
la existencia del problema. La segunda sirve para resolver conflictos entre grupos
del mismo nivel jerarquico y reduce la solucion del problema de un modo simplista a
mecanismos de armonizacion formal, todo lo que puede ser un complejo fenémeno

de interaccion social dentro del grupo.

La burocracia plantea también, una profunda lealtad a la institucion.El medio que
advierte el Desarrollo Organizacional, es el de profesionalizacién y una creciente
necesidad de interdependencia. Se ve a la jefatura como una funcién demasiada

compleja para la direccién de un solo hombre.
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Por lo tanto, la lealtad es primera hacia uno mismo y hacia los mas cercanos a uno,
y en el largo plazo tiende a orientarse por la preexistencia de un conjunto de valores
normativos y principios permanentes de vida y de conducta forjados por la accion del

proceso educativo.
La Adaptacién

El problema de Adaptacion tiene que ver con respuestas adecuadas de la
organizacion, a los cambios provocados en el ambiente. Con relaciébn a este
problema, para la burocracia, las actividades son rutinarias; la adaptacion al cambio
ocurre de modo casual, por todo lo cual abundan las consecuencias imprevistas.
Para el Desarrollo Organizacional, el medio es turbulento, agitado y cambiante, en
todos los ordenes de cosas.(GAMONAL, 1999)

Qué es eficiencia

Son los recursos empleados y los resultados obtenidos. Por ello, es una capacidad
0 cualidad muy apreciada por empresas u organizaciones debido a que en la
practica todo lo que éstas hacen tiene como propdsito alcanzar metas u objetivos,
con recursos (humanos, financieros, tecnologicos, fisicos, de conocimientos, etc.)
limitados y (en muchos casos) en situaciones complejas y muy
competitivas.(THOMPSON, 2008)

En qué consiste la eficiencia del talento humano

La eficiencia depende de la calidad humana o motora de los agentes que realizan la
labor a realizar, para expedir un producto de calidad, es necesario comprender las
todos los angulos desde donde es visto, a fin de satisfacer todas las necesidades

gue el producto pueda ofrecer.

Relacion entre la cultura organizacional y la eficiencia del talento humano

Dentro de esta importante area funcional de la gestion organizacional, para cualquier
empresa uno de los aspectos mas importantes de contar con personal altamente
calificado, ademas, de lograr que los objetivos y metas respecto del trabajador con
Su empresa sean mas claros y al mismo tiempo, evidenciar si estan alineados con

los principios y objetivos de la organizacion. Esta perspectiva incluye la capacitaciéon
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laboral y el desarrollo de una cultura organizacional fuertemente orientada al
mejoramiento individual y corporativo. En este marco de ideas, es importante sefialar
que el desarrollo de la gestion del talento humano en las organizaciones de seguros
permitiria a través de la eficiencia en sus procesos, un mejor aprovechamiento de su
talento humano, por lo cual requieren una cultura organizacional, que brinde las
ventajas para las cuales fueron creadas, considerando los elementos claves para su
desarrollo.(CHACIN, 2009)

VENTAS
Definicién

La venta es un proceso organizado orientado a potenciar la relacion vendedor/cliente
con el fin persuadirle para obtener los productos de la empresa. (www.rivassanti.net,
2014)

Importancia

Las ventas se ocupan por la necesidad del vendedor de convertir su producto en, en
efectivo; la mercadotecnia se ocupa de la idea de satisfacer las necesidades del
consumidor mediante el producto y todo el conjunto de elementos asociados con la

creacion, distribucién y consumo del mismo. (Gestio Polis, 2001)
Como influye en la economia del negocio

Las empresas desde el momento en que se pueden ver afectadas tanto la demanda
como la oferta de bienes y servicios, debido a la incidencia de diferentes variables
gue inciden en la evolucién de la economia: inflacion, desempleo, tipos de cambio,

tipos de interés.(Emprendia , 2003)
En qué consiste la satisfaccion al cliente

La satisfaccion del cliente es un término propio del marketing que hace referencia a
la satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un producto que ha comprado o
un servicio que ha recibido, cuando éste ha cumplido o sobrepasado sus
expectativas.(KOMIYA, 2011)
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Importancia de satisfacer al cliente

La importancia fundamental que tiene para una organizacién es conocer la opinion
de sus clientes, lo que le permitird posteriormente establecer acciones de mejora en
la organizacion.(FEIGENBAUM, 2010)

Coémo incide la satisfaccion al cliente en las ventas

Los clientes compran porque tienen necesidades y esto no es una obviedad; hasta
las compras mas suntuarias o de apariencia caprichosa, ocultan en rigor algun tipo
de necesidad.(MASSA, 2006)

2.2. MARCO LEGAL

Norma Internacional 1ISO 9001
4 Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema
de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los
requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacién debe

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion (véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccidon de estos procesos,

c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar
la operacién y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos, e

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de

esta Norma Internacional.
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En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion
debe asegurarse de controlar tales procesos. El control sobredichos procesos
contratados externamente debe estar identificado dentro del sistema de gestion de la
calidad.

NOTA: Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que
se ha hecho referencia anteriormente deberian incluir los procesos para las
actividades de gestidn, la provision de recursos, la realizacién del producto y las
mediciones. (Norma Internacional 1ISO 9001, 2008)

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad,

b) un manual de la calidad,

c) los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional,

d) los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos, y

e) los registros requeridos por esta Norma Internacional (véase 4.2.4).

NOTA 1 Cuando aparezca el término “procedimiento documentado” dentro de esta
Norma Internacional, significa que el procedimiento sea establecido, documentado,
implementado y mantenido.

NOTA 2 La extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad
puede diferir de una organizacién a otra debido a

a) el tamafo de la organizacion y el tipo de actividades,

b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y

c) la competencia del personal.

NOTA 3 La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

4.2.2 Manual de la calidad

La organizacién debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la

justificacion de cualquier exclusion (véase 1.2),
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b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad, o referencia a los mismos, y

¢) una descripcién de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la
calidad.

Nota: 1.2 Aplicacion

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

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar
debido a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse
para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma
Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos
expresados en el capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o
responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplir con los
requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

4.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben
controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de
acuerdo con los requisitos citados en 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisidon actual de los
documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables,

f) asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla

su distribucién, y
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g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

4.2.4 Control de los registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de
gestion de la calidad. Los registros deben permanecer legibles, facilmente
identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado
para definir los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la
proteccién, la recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los registros.
(Norma Internacional 1ISO 9001, 2000)

LEY DEL SISTEMA ECUATORIANO DE LA CALIDAD

TITULO |

Objetivo y ambito de aplicaciéon

Art. 1.- Esta Ley tiene como objetivo establecer el marco juridico del sistema
ecuatoriano de la calidad, destinado a: i) regular los principios, politicas y entidades
relacionados con las actividades vinculadas con la evaluacion de la conformidad,
gue facilite el cumplimiento de los compromisos internacionales en ésta materia; ii)
garantizar el cumplimiento de los derechos ciudadanos relacionados con la
seguridad, la proteccion de la vida y la salud humana, animal y vegetal, la
preservacion del medio ambiente, la proteccion del consumidor contra practicas
engafnosas y la correccion y sancion de estas practicas; vy, iii) Promover e incentivar
la cultura de la calidad y el mejoramiento de la competitividad en la sociedad

ecuatoriana.(Reglamento ley de calidad, 2012)

2.3. MARCO CONCEPTUAL

Aseguramiento de la calidad: Conjunto de acciones planificadas y sistematicas
implantadas dentro delsistema de la calidad, para proporcionar la confianza
adecuada de que una entidad cumplird los requisitos parala calidad. (ALCANTARA,
2007)

Calidad: Es el conjunto de caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud

para satisfacer lasnecesidades establecida y las implicitas. (ALCANTARA, 2007)
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Control de la calidad: Técnicas y actividades de caracter operativo utilizadas para
cumplir los requisitospara la calidad.(ALCANTARA, 2007)

Documentos: Establecer los procedimientos documentos, formularios, registros y
cualquier otra documentacion para la operacion eficaz y eficiente de los procesos y
por ende de la organizacion.(MATEO R. J., 2009)

Estrategias: Definir politicas, objetivos y lineamientos para el logro de la calidad y
satisfaccion del cliente. Estas politicas y objetivos deben de estar alineados a los
resultados que la organizacion desee obtener.(MATEO R. J., 2009)

Estructura Organizacional: Definir 'y establecer una estructura de
responsabilidades, autoridades y de flujo de la comunicaciéon dentro de la
organizacion.(MATEO R. J., 2009)

Gestion de la calidad total (GCT O QTM): Modo de gestion de una organizacion,
centrada en lacalidad, basada en la participacion de todos sus miembros y dirigida al
exito a largo plazo para la satisfacciondel cliente y de las ventajas para todos los

miembros de la organizacién y para la sociedad.(ALCANTARA, 2007)

Gestion de la calidad: Es el conjunto de actividades de la funcién general de la
direccibn que determinan la politica de la calidad, los objetivos, las
responsabilidades, y se implantan por medios tales como laplanificacion de la
calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la
calidaddentro del marco del sistema de calidad.(ALCANTARA, 2007)

Procesos: Se deben de determinar, analizar e implementar los procesos,
actividades y procedimientos requeridos para la realizacion del producto o servicio, y
a su vez, que se encuentren alineados al logro de los objetivos planteados. También
se deben definir las actividades de seguimiento y control para la operacion eficaz de
los procesos.(MATEO R. J., 2009)

Recursos: Definir asignaciones claras del personal, Equipo y/o maquinarias
necesarias para la produccién o prestacién del servicio, el ambiente de trabajo y el
recurso financiero necesario para apoyar las actividades de la calidad.(MATEO R. J.,

2009)
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Sistema de la calidad: Es la estructura organizativa, los procedimientos, los
procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de la
calidad.(ALCANTARA, 2007)

2.4. HIPOTESIS Y VARIABLES
2.4.1. Hipotesis General

La gestién de calidad influye en la competitividad alcanzada por las PYMES del
cantén Milagro, periodo 2012 — 2013.

2.4.2. Hipotesis Particulares

. El disefio de una estructura organizacional influye en la correcta
administracion de la informacion en las PYMES del canton Milagro.

. La logistica incide en la operacion de costes de las PYMES del cantdn
Milagro.
. La cultura organizacional influye en la eficiencia del talento humano de las

PYMES del canton Milagro.

. La satisfaccion a los clientes afecta a las ventas de las PYMES del Cantén

Milagro.

2.4.3. Declaracion de variables
Cuadro 4. Declaracion de variables

Variables Independientes Variables Dependientes
Gestion de calidad Competitividad

Estructura organizacional Administracion de la informacién
Logistica Operacion de costes

Cultura organizacional Eficiencia del talento humano
Satisfaccion a clientes Ventas

Fuente: Hipotesis
Elaborado por:Joselyn Alvarez - Ketty Villalva
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2.4.4. Operacionalizacion de las Variable

Cuadro 5. Operalizacién de las variables

Variables Independientes Definiciéon Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumentos
=5 n coirtode procedimienos que e e e
Gestién de calidad lleva acabo a mejorar la calidad de un ud ; u ; ’ d ura rati Jecu
producto o servicio la cual influye la € tareas productivas y administrativas
sastifaccion del cliente. Gestion de Calidad Encuesta Cuestionario
Es la base principal donde se sabe las
o actividades, tareas coordinadas entre el
Estructura organizacional
gerente y empleado para el logro del
objetivo de la organizacion. L ; . L . . i
Organizacion y Métodos Numero de objetivos cumplidos. Encuesta Cuestionario
_ o . Disminucion del 7.5% de la cantidad de tiempo
Es un sistema de distribuccion que se empleado en la entrega de pedidos y recepcion de
Logistica lleva acabo a la organizacion materiales y/o productos.
enlazandose con la producciony el
mercado. n y . . .
Administracion de Operacione Encuesta Cuestionario
Es un ambiente donde se refleja el
o comportamiento, creencias de los Numero de empleados que conocen la filosofia
Cultura organizacional )
empleados adapatandose a las normas corporativa de la empresa.
y valores de la organizacion. Comportamiento Organizacion| Numero de objetivos cumplidos. Encuesta Cuestionario
Es la relacion entre el producto o
Satisfaccion a clientes servicio que ha adquiere el cliente y Numero de clientes que declaran estar satisfechos.
que cubra sus expectativas. Marketing Disminucién del 7.5% de quejas de clientes. Encuesta Cuestionario
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Cuadro 6. Operalizacién de las variables

Variables Dependientes inicio . . . .
P Definicion Dimensiones Indicadores Teécnicas Instrumento
Es la capacidad de aumentar la
o sastifaccion de los consumidores
Competitividad . . I
mediante un bajo precio fijjado a una
cierta calidad. o . ) ) o . .
Administracion estrategica Incremento del 3.5% del nivel de productividad total. |Encuesta Cuestionario
- L, Es un sistema de informacion que
Administracion de la cubre las necesidades o ayudan a los
informacion bl de la admini z . Numero de politicas que faciliten la comunicacién
problemas de fa administracion . Administracion estrategica entre los diversos niveles jerarquicos. Encuesta Cuestionario
Es un rubro que desembolsa la
Operacion de costes organizacion para desarrollar sus Reduccion en un 5% de gastos operativos para la
actividades. Administracion de Operacione]produccion Encuesta Cuestionario
- . Consiste en el desempefio laboral
Eficiencia del talento
capaces de generar aumento en la
humano -
productiidad.
Comportamiento OrganizacionfIncremento del 4.5% de la producividad laboral Encuesta Cuestionario
Ventas Es el proceso de captar clientes con el
fin de persuadir el producto o servicio . Ventas Incremento del 8% del nivel de ventas. Encuesta Cuestionario
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION Y SU PERSPECTIVA
GENERAL

El estudio planteado toma como base a las investigaciones De Campo, Exploratorias,

Descriptivas, Correlacional y Cuanticualitativa.

Investigacion de Campo.-La Investigacidon de campo consiste en la recoleccion de
datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o
controlar las variables. Estudia los fendmenos sociales en su ambiente natural. El
investigador no manipula variables debido a que esto hace perder el ambiente de
naturalidad en el cual se manifiesta.(ARISMENDI, 2013)

La importancia de aplicar esta investigacion radicé en que permitié llevar a efecto
una investigacion de campo para identificar los factores de riesgos en el que se
encuentra la poblacion, con la finalidad de obtener datos reales y actuales sobre las

variables del estudio propuesto.

Investigacion Exploratoria.- Se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se
ha abordado antes.(HERNANDEZ SAMPIERE, 2010)
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Este tipo de investigacion ayudoé ala alimentacion de informacién completa de un
determinado tema que poco se conoce Yy se requiere conocer desde los principales
origines para realizar un trabajo efectivo sobre la gestion de calidad de las PYMES

del canton Milagro.

Investigacion Descriptiva.- Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendbmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo
o poblacién. (HERNANDEZ SAMPIERE, 2010)

La investigacion descriptiva permiti0 acceder a una base de datos tedrica y
bibliografica sobre cada variable que se investigd, a fin de conocer las relaciones

entre ellas y dar mayor seguridad a las hipétesis que se proyectaron.

Investigacion Correlacional.- Tiene como finalidad conocer la relacion o grado de
asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un
contexto en particular. En ocasiones solo se analiza la relacion entre dos variables,
pero con frecuencia se ubican en el estudio relaciones entre tres, cuatro 0 mas
variables.(HERNANDEZ SAMPIERE, 2010)

Esta investigacion correlacional permitid saber el comportamiento de una variable

al conocer el comportamiento de otras variables vinculadas.

Investigacion Cuanticualitativa.- Investigacion Cuantitativa es aquella que permite
examinar los datos de forma numeérica, generalmente con ayuda de la estadistica o
las mateméaticas. Para que exista una metodologia cuantitativa se requiere que los
datos estén representados en un modelo numérico, de esta forma es posible definir
los datos, limitarlos y de cierta forma generalizar los datos, saber exactamente donde
se inicia el problema y el rumbo que lleva. Por otro lado la investigacidon cualitativa
es aquella que tiene por objeto la descripcion de las cualidades de los fenémenos o
problemas mas orientados a la realidad, que no traten de medir o probar, si no de

descubrir el mayor numero de cualidades posibles. (MORALES, 2013)
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Estos tipos de investigacion contribuyeron en manera numérica y cualitativa dando de
cierta forma generalizada los datos orientados a la realidad del problema de estudio,
permiti6 acceder a informacion teorica y aplicar instrumentos para cuantificar las

opiniones de informantes calificados.
3.2. LA POBLACION Y MUESTRA

3.2.1 Caracteristica de la poblacién

La poblacion sujeta a estudio esta conformada por las PYMES del canton Milagro, de
los diferentes sectores econOmicos (manufactura, comercio, servicios, Yy
otros(agriculturas, minas, organizacionales y organos extraterritoriales), las mismas
gue suman un total de 106 PYMES de acuerdo a datos de la (INEC , 2010).

Ademas, se debe considerar a la poblacion Milagrefia que oscila entre 20 a 69 afos,
los mismos que se constituyen en clientes y son quienes determinan el nivel de

satisfaccion.
3.2.2 Delimitacion de la poblacion
Al tener una poblacion de PYMES superior a cien, se hara necesario el calculo de la

muestra, considerando las caracteristicas y delimitacion de los sujetos considerados

como informantes calificados.

Poblacién 1.- PYMES del canton Milagro

Delimitacion geografica: 106 PYMES establecidas en el canton Milagro que
corresponden a pequefias y medianas empresas. Basicamente se trabajara con los

administradores y/o duefios de las mismas.
Poblacién 2.- Clientes de las PYMES milagrefias.
Delimitacién geografica: Habitantes del cantén Milagro.

Delimitacion demogréafica: 20 a 69 afios de edad, hombres y mujeres,

indistintamente de factores como: condicion social, ingresos y profesion.
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3.2.3 Tipo de muestra

El tipo de muestra a utilizarse en este estudio es probabilistica.

3.2.4 Tamaio de la muestra

n= tamafo de la muestra

N= tamafio de la poblacién

p=posibilidad de que ocurra un evento 0,5
g=posibilidad de no ocurrencia de un evento, g=0,5
E= error, se considera el 5%

E=0,05

Z=nivel de confianza, que para el 95%, Z=1,96

Muestra para la poblacion
1.- PYMES del canton Milagro

Npq
n=
(N-1)E? + pq
ZZ
106(0.5) (0.5)
n=
(106-1)(0.05)> + (0.5) (0.5)
(1.96)2
n =83
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Segun la formula aplicada y tomando en cuenta el margen de error del 5% nos arroja
como resultado que el tamafio de la muestra que se va a encuestar es de 83

personas que se dedican a la actividad de las PYMES.

Cuadro 7. Muestra Estratificada por Sector Econémico de las PYMES milagrefias

Sector Poblacion |Porcentaje Poblacional | Muestra
Manufactura 5 472 4
Comercio 35 33.02 27
Servicio 65 61.32 51
Otros 1 0.94 1
Total 106 100 83

Fuente: Variables independientes

Elaborado por: Joselyn Alvarez-Ketty Villalva

Cuadro 8. Muestra Estratificada por Sector Economico y Tamafio de la empresa

Sector Poblacién Porcentajes Muestra
Pequeiia |Mediana |Pequeiia Mediana Pequeiia Mediana
Manufactura 4 1 3.77 0.94 3 1
Comercio 34 1 32.07 0.94 26 1
Servicio 57 8 53.77 7.55 45 6
Otros 1 0 0.94 0 1 0
96 10
Total 106 100% 83

Fuente: Variables independientes

Elaboradopor:Joselyn Alvarez-Ketty Villalva

2.- Muestra para la poblacién

Npq

(N-1)E?> + pq

ZZ
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80788(0.5) (0.5)

n=

(80788-1)(0.05)> + (0.5) (0.5)

(1.96)?

n =382

Segun la formula aplicada y tomando en cuenta el margen de error del 5% nos arroja
como resultado que el tamafio de la muestra que se va a encuestar es de 382

personas.

3.2.5 Proceso de seleccion

La seleccion de la muestra que se hizo es de tipo probabilistico y el procedimiento
gue se utilizo era de forma aleatoria porque se obtuvo al azar, es decir, que todo
numero tuvo la misma probabilidad de ser elegido y que la eleccion de uno no

dependi6é de la eleccion del otro.

3.3 LOS METODOS Y LAS TECNICAS
3.3.1 Métodos tedricos

Sintético:

Es un proceso mediante el cual se relacionan hechos aparentemente aislados y se
formula una teoria que unifica los diversos elementos. El historiador que realiza
investigacion documental y de campo acerca de la comunidad, integrando todos los

acontecimientos de determinada época. (MOGUEL, 2005)
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Este método permiti6 analizar en forma precisa los datos tedricos fundamentales
sobre cada variable, extrayendo lo que esta intimamente relacionado al tema de
estudio.

Analitico

El Método analitico es aquel método de investigacibn que consiste en la
desmembracion de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para
observar las causas, la naturaleza y los efectos. (LIMON, 2007)

Se lo utilizé para realizar un estudio detallado y analizar la conexion de las variables y

definir el objetivo general y el especifico.
Logico

Se le define como el conjunto de reglas o medios que se han de seguir o emplear
para redescubrir la verdad o para que la demuestre el profesor. Son comunes en

todas las disciplinas en las que se tenga que ver con el saber. (GONZALO, 2009)

Es un medio que se empled para redescubrir la verdad del problema que se esta

dando en el Cantén Milagro en la comunidad de las PYMES.
Historico

Esta vinculado al conocimiento de las distintas etapas de los objetos en su sucesion
cronologica. Para conocer la evolucion y desarrollo del objeto o fenbmeno de
investigacion se hace necesario revelar su historia. Mediante el método historico se
analiza la trayectoria concreta de la teoria, su condicionamiento a los diferentes
periodos de la historia. (ECURED, 2014)

Aplicando este método se logr6 de conocer hechos pasados relacionados con el

tema de investigacion y lograr probar afirmaciones.
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Inductivo

El método inductivo es un proceso en el que, a partir del estudio de casos
particulares, se obtienen conclusiones o leyes universales que explican o relacionan
los fendmenos estudiados. (MOGUEL, 2005)

Este método es relevante por cuanto fundamenta puntos importantes en la

investigacion del tema estudiado.
Deductivo

El método deductivo es aquél que parte los datos generales aceptados como
valederos, para deducir por medio del razonamiento 16gico, varias suposiciones, es
decir; parte de verdades previamente establecidas como principios generales, para
luego aplicarlo a casos individuales y comprobar asi su validez. (ESPINOZA, 2008)

Este método contribuyo oportunamente en el proceso cuantitativo; en si demostro la

veracidad de las conclusiones.

3.3.2 Métodos empiricos

Los métodos empiricos utilizados son fundamentales y complementarios puesto que
permiten obtener informacion relevante y de primer orden por parte de los informantes
calificados o sujetos de estudio.

En lo fundamental se utilizé la encuesta con su respectivo instrumento.
3.3.3 Técnicas e instrumentos
La encuesta
Es una técnica de investigacion basada en las declaraciones emitidas por una
muestra representativa de una poblacién concreta y que nos permite conocer sus

opiniones, actitudes, creencias, valoraciones subjetivas, etc. Dada su enorme

potencial como fuente de informacion, es utilizada por un amplio espectro de
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investigadores, siendo el instrumento de sondeo  valioso en instituciones.
(QUINTANAL, 2010)

El instrumento de esta técnica es el cuestionario, este consiste de 9 preguntas
dirigidas para los habitantes de Milagro y 14 para las PYMES milagrefias, la misma
que permitio recopilar informacion, con el objeto de la aplicacion de estas encuestas
es comprobar la hipétesis de la propuesta relacionadas con La gestion de calidad
influye en la competitividad alcanzada por las PYMES del cantén Milagro, periodo
2012 — 2013.

Es el instrumento basico empleado para la recogida de informacion. Consiste en
un listado de preguntas pre-determinadas que, con el objeto de facilitar la posterior
codificacion, suelen responderse mediante la eleccion de una opcidn concreta de
entre todas las que ofrecen (lo que se llaman preguntas cerradas). (QUINTANAL,
2010)

El instrumento es el cuestionario, el mismo que consta de nueve preguntas el objeto
de la aplicacion de estas encuestas es comprobar la hipétesis de la propuesta
relacionadas con La gestion de calidad influye en la competitividad alcanzada por las
PYMES del canton Milagro, periodo 2012 — 2013.

3.4 PROCESAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Los procedimientos estadisticos de la informacién fueron utilizados por medio de
excel donde se cred una base de datos, en la cual se procedid y analizé y se obtuvo
el conteo de los resultados concernientes a la encuesta lo cual nos permitié realizar

de manera mas facil la representacion grafica por medio de pasteles, barras o lineas.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Con la finalidad de conocer la percepcion que los habitantes del cantén Milagro tienen
acerca de la calidad con que operan las PYMES, se procedio a aplicar una encuesta,

cuyos resultados se exponen a continuacion.
Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Milagro
Datos Informativos

Cuadro 9. Edad

ALTERNATIVAS |RESULTADOS | PORCENTAJES
20-29 203 53%

30-39 120 31%

40 en adelante |59 15%

Total 382 100%

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta
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Figura 1. Edad

53%

31%

15%

20-29 30-39 40 en adelante

Elaboradopor: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Lectura Interpretativa

El 53% de los encuetados estan en un rango de edad de 20 a 29 y el 31% oscilan
entre 30 a 39, otro grupo de personas que emitieron sus opiniones poseen de 40 afios

en adelante.
Analisis

Se tomd en cuenta este tipo de edad de acuerdo a su experiencia en compra de

producto o servicio que identifiquen la calidad de las PYMES del Canton Milagro.

Cuadro 10. Género

ALTERNATIVAS |RESULTADOS |PORCENTAJES
Masculino 145 38%

Femenino 237 62%

Total 382 100%

Elaboradopor: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva
Fuente: Encuesta
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Figura 2. Género

62%

38%

Masculino Femenino

- J

Elaboradopor: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva
Fuente: Encuesta

Lectura interpretativa:

El 38 % de los habitantes del Canton Milagro son hombres la cual aplicaron a esta

encuesta de la misma forma el 62 % son mujeres.
Analisis:

La mayor parte de encuestados/as fueron mujeres, debido a que las compras
generalmente son realizadas por quienes integran el género femenino y se considero
gue su opinidn seria mas critica; sin embargo, se considerd a un grupo importante de
caballeros para equilibrar las opiniones, especialmente al analizar que las PYMES
efectan actividades diversas y muchas de ellas comercializan, ofrecen servicios o

manufacturan productos especialmente para el género masculino.

1.- Para usted, la calidad del producto y/o servicio es un factor necesario para

acudir a un negocio:
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Cuadro 11. La calidad como elemento de seleccion de un proveedor (punto de venta
del mercado de consumo)

Figura 3.

ALTERNATIVAS |RESULTADOS [ PORCENTAJE
Muy de acuerdo 233 60,99%

De acuerdo 132 34,55%
Indeciso 9 2,36%

En desacuerdo 7 1,83%

Muy en

desacuerdo 1 0,26%

Total 382 100,00%

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

La calidad como elemento de seleccion de un proveedor (punto de venta del

mercado de consumo).

60,99%

34,55%

2,36% 1,83% 0.26%
Muy de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo Muy en
desacuerdo

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta
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Lectura Interpretativa:

Sobre la necesidad de que los proveedores (PYME milagreia) se eligen en base a la
calidad que proyectan, el 60,99% estan muy de acuerdo, el 35% estan de acuerdo,
existe un 3% de personas que demostraron indecisién al responder, un 2% estan en

desacuerdo con esta afirmacion y un 0,26% estan muy en desacuerdo.
Analisis:

En el momento de seleccionar un proveedor, en este caso en el mercado de
consumo; es decir, seleccionar un punto donde adquirir productos y/o servicios, las
personas consideran como factor indispensable la calidad que ha proyectado este
negocio, siendo un aspecto fundamental en la toma de decisiones y comportamiento
del consumidor, desde el momento en que se comparan alternativas. En base a lo
expuesto, las PYMES deben considerar la calidad para sobresalir y destacarse entre

los competidores.

2.- Considera Ud. que los productos y servicios de las PYMES milagrefias son

de calidad:

Cuadro 12. Nivel de calidad de los productos y/o servicios ofertados por las PYMES

milagrefias
ALTERNATIVAS RESULTADOS PORCENTAJE
Muy alta 16 4,19%
Alta 63 16,49%
Media 218 57,07%
Baja 79 20,68%
Nula 6 1,57%
Total 382 100,00%

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta
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Figura 4. Nivel de calidad de los productos y/o servicios ofertados por las PYMES

milagrefas.
57,07%
20,68%
16,49% -
4,19% . 1,57%
L1
Muy alta Alta Media Baja Nula

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva
Fuente: Encuesta

Lectura Interpretativa:

En esta pregunta los ciudadanos milagrefios responden que el 4,19% es muy alta la
calidad de los productos o servicios, el 16,49% alta, el 57,07% dice que es media la
calidad que brinda las PYMES milagrefias el 20,68% baja y el 1,57% nula.

Anélisis:

Se considera que los ciudadanos al momento de elegir un producto o servicio de un
establecimiento consideran el nivel de calidad la cual no todas cumplen los

requerimientos de los clientes.

3.- ¢Usted cree que las PYMES de Milagro ofrecen productos o servicios

competitivos; es decir; diferenciados?
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Cuadro 13. Aceptacién sobre los productos y/o servicios diferenciados que ofrecen
las PYMES milagrefas.

ALTERNATIVAS RESULTADOS |[PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 19 4.97%

De acuerdo 129 33,77%

Indeciso 133 34,82%

En desacuerdo 93 24,35%
Totalmente en desacuerdo |8 2,09%

Total 382 100,00%

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Figura 5. Aceptacion sobre los productos y/o servicios diferenciados que ofrecen las
PYMES milagrefias.

Vs
33,77%

4,97%

34,82%

24,35%

2,09%

j

|

\

Totalmente de De acuerdo
acuerdo

Indeciso En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

Lectura Interpretativa:

Elaborado: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Tomando la opinion de los ciudadanos milagrefios considera que el 4,97% totalmente

de acuerdo, el 33,77% esta de acuerdo que las PYMES de Milagro ofrecen productos

0 servicios competitivos, mientras el 34,82% esta indeciso, el 24,35% esta en

desacuerdo y el 2,09% totalmente en desacuerdo.
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Andlisis:

Cuando las PYMES milagrefias no tienen definido la diferenciacién de los productos o
servicios, los clientes al momento de adquirir sienten incertidumbre o duda de lo que
ofrecen debido a que los establecimientos no tienen claro el objetivo de la
segmentacion de mercado, para los ciudadanos comentan que los establecimientos

son imitados por la competencia.

4.- Por su experiencia de compra, que cantidad de PYMES milagrefias conceden
un plazo prudencial para efectuar devoluciones en caso de que la calidad de

sus productos no sea la adecuada.

Cuadro 14. Opinion sobre el plazo prudencial de devoluciones que concede las
PYMES milagrefas.

ALTERNATIVAS RESULTADOS |PORCENTAJE
Muchas 13 3,40%

Algunas 124 32,46%
Indecisos 98 25,65%

Pocos 130 34,03%

Ninguna 17 4,45%

Total 382 100,00%

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta
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Figura 6. Opinién sobre el plazo prudencial de devoluciones que concede las PYMES

milagrefas.
4 N
32,46% 34,03%
: 25,65%
3,40% 4,45%
B u [—
Muchas Algunas Indecisos Pocos Ninguna

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva
Fuente: Encuesta

Lectura Interpretativa:
En esta pregunta los encuestados responden que las PYMES milagrefias concede un
plazo prudencial de devoluciones, el 3,40 % representa muchas, el 32,46 % algunas,

para otros el 25,65% es indecisos, el 34,03% son pocos y el 4,45% ningunas.

Anélisis:

En cuanto a la opinién dada se puede verificar que son pocos los establecimientos
gue dan un plazo prudencial para devoluciones ya que es un inconveniente para los
negocios pero deben ver un punto de vista que esto significa que el control de calidad
de sus productos no esta pasando por un proceso la cual a la larga afecta la imagen
del negocio, ademas todas las PYMES deberian aplicar politicas de calidad para asi

cumplir los requerimientos del cliente.

5.- Cuando acude a alguna PYME milagrefia, por un producto y/o servicio, el

espiritu laboral del talento humano lo calificaria como:
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Cuadro 15. Opinién sobre el nivel del espiritu laboral de quienes laboran en las
PYMES milagreiias.

ALTERNATIVAS RESULTADOS PORCENTAJE
Muy alto 9 2,36%

Alto 83 21,73%

Media 194 50,79%

Bajo 89 23,30%

Nulo 7 1,83%

Total 382 100,00%

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Figura 7. Opinion sobre el nivel del espiritu laboral de quienes laboran en las PYMES

milagrefias.
/ N
50,79%
21,73% 23,30%
2,36% 1,83%
Muy alto Alto Media Bajo Nulo

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Lectura Interpretativa:

Al realizar esta pregunta a los encuestados consideran que el 2,36% muy alto, el
21,73% alto lo califican el espiritu laboral del talento humano para algunos los

ciudadanos milagrefios, el 50,79%media, el 23,30% bajo y el 1,83% nulo.
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Andlisis:

Considerandose la opinion de los encuestados se evalla que los establecimientos

pequefios y medianos,mantienen a su talento humano en un desempeiio medio

eficiente, la falta de interés e identificar como sus trabajadores se desenvuelven en el

ambito laboral, afecta un poco al negocio ya que el cliente externo es un factor

importante para medir la satisfaccion que se le ha brindado al ofrecer un producto o

servicio.

6.- Laforma en que operan las PYMES milagrefias, usted las calificaria como:

Cuadro 16

Cuadro 16. Calificacion sobre el nivel de eficiencia de las PYMES milagrefias.

ALTERNATIVAS RESULTADOS |PORCENTAJE
Muy eficiente 9 2,36%

Eficiente 91 23,82%
Medianamente eficiente 184 48,17%
Bajamente eficiente 86 22,51%
Ineficiente 12 3,14%

Total 382 100,00%
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Figura 8. Calificacion sobre el nivel de eficiencia de las PYMES milagrefias.

4 N
48,17%
23,82% 22,51%
2,36% 3,14%
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Muy eficiente Eficiente Medianamente  Bajamente Ineficiente
eficiente eficiente
& J

Elaborado: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Lectura Interpretativa:

Con respecto a la calificacion de las PYMES como consideran en la forma que operan
los encuestados respondieron que el 2,36% es muy eficiente, 23,82% eficiente, el
48,17% mantiene mediamente eficiente; el 22,51% bajamente eficiente y el 3,14%

son ineficientes.
Andlisis:

En el analisis con respecto a la calificacion en el nivel de eficiencia las PYMES se
toma en cuenta que para ser competitivo se necesita un buen manejo de
administracién, actualizarse en el ambito tecnoldgico o infraestructura o, para que los
propietarios aprovechen aumentar su nivel de eficiencia ya que es una oportunidad

para los negocios, cubrir las necesidades de los clientes y proveedores.

7.- La atencion al cliente en la mayoria de las PYMES milagrefias es:
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Cuadro 17. Nivel de satisfaccion sobre la atencién a clientes que dan las PYMES

milagrenas
ALTERNATIVAS RESULTADOS PORCENTAJE
Muy satisfactorio 82 21,47%
Satisfactorio 161 42,15%
Indeciso 90 23,56%
Insatisfactorio 45 11,78%
Muy insatisfactorio 4 1,05%
Total 382 100,00%

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva
Fuente: Encuesta

Figura 9. Nivel de satisfaccion sobre la atencion a clientes que dan las PYMES

milagrefias.
4 42,15% h
21,47% 23,56%
11,78%
Muy Satisfactorio Indeciso Insatisfactorio Muy
satisfactorio insatisfactorio

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva
Fuente: Encuesta

Lectura Interpretativa:

Sobre el nivel de satisfaccion que da las PYMES milagrefias proyectan, el 21,47% es
muy satisfactorio, el 42,15 % es satisfactorio, existe un 25,56% de personas que
demostraron indecision al responder, un 11,75% es insatisfactorio y un 1,05% estan

muy en insatisfactorio.

66



Andlisis:

En el analisis de esta pregunta los ciudadanos milagrefios consideran que es
satisfactorio la atencion al cliente, mas alla de que pueden mejorar mucho mas los
establecimientos, recordando que siempre deben mantener objetivos de mejora

continua porque el cliente es el que califica el producto o servicio que brinda.

8.- Cuando ha sentido que un producto y/o servicio, adquirido en una PYME

milagrefia, no lo ha satisfecho, ¢toma la decisién de no regresar a ese negocio?

Cuadro 18. Nivel de concordancia sobre el cambio de proveedor (PYME) al no
conseguir satisfaccion.

ALTERNATIVAS RESULTADOS |[PORCENTAJE
Muy de acuerdo 84 21,99%

De acuerdo 215 56,28%

Indeciso 58 15,18%

En desacuerdo 23 6,02%

Muy en desacuerdo 2 0,52%

Total 382 100,00%

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva
Fuente: Encuesta

Figura 10. Nivel de concordancia sobre el cambio de proveedor (PYME) al no
conseguir satisfaccion.

é 56,28% )
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Muy de De acuerdo Indeciso En Muy en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta
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Lectura Interpretativa:

Sobre la decisiébn de no retornar a un negocio porque no lo ha satisfecho los
encuestados responden, el 21,99% estdn muy de acuerdo, el 56,28 % esta de
acuerdo, existe un 15,18% de personas que demostraron indecisién al responder, un
6,02 % en desacuerdo y un 0,52 % estdn muy en desacuerdo.

Andlisis:

Esta pregunta nos muestra, como resultado que cuando un negocio no satisface al
cliente la mayoria respondieron que esta de acuerdo en no regresar, ya que no
consumirian algun producto o servicio que ofrecen debido que para los negocios
perderian acogida de clientela y unos de los factores es la comunicacion u publicidad
decir que en ese establecimiento no hay la satisfaccion que desea el cliente y optan

por ir a otro negocio.

9.- ¢Considera que las PYMES milagreifias deben operar manteniendo una

gestion de calidad?

Cuadro 19. Opinion sobre la necesidad de que las PYMES milagrefias operen
basadas en una gestion de calidad.

ALTERNATIVAS RESULTADOS PORCENTAJE
Muy de acuerdo 215 56,28%

De acuerdo 152 39,79%

Indeciso 10 2,62%

En desacuerdo 3 0,79%

Muy en desacuerdo 2 0,52%

Total 382 100,00%

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta
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Figura 11. Opinién sobre la necesidad de que las PYMES milagrefias operen
basadas en una gestion de calidad.
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-

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Lectura Interpretativa:

Sobre la decision de que las PYMES deben operar con una gestion de calidad los
encuestados responden, el 56,28% estan muy de acuerdo, el 39,79 % esta de
acuerdo, existe un 2,62% de personas que demostraron indecision al responder, un

0,79 % en desacuerdo y un 0,52 % estan muy en desacuerdo.
Anélisis:

Como pueden ver el resultado los encuestado estan de acuerdo a que deben
manejar una gestion de calidad para las PYMES milagrefias, que es importante este

detalle ya que contribuira a mejorar los negocios y ser competitivos a nivel local.

Con la finalidad de complementar la informacion acerca de las PYMES y su gestion
de calidad, se tom6 como fuente o informantes calificados a los duefios de los
pequefios y medianos negocios. A continuacion se exponen los resultados de la

encuesta.
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Encuesta aplicada a los duefios de las PYMES del cantén Milagro.

1.-Como duefio y/o administrador del negocio, se preocupa por brindar un
producto y/o servicio cuya calidad sea:

Cuadro 20. Nivel de calidad de los productos y/o servicios que ofertan las PYMES

milagrenas
PEQUENAS EMPRESAS EMPRESAS MEDIANAS
ALTERNATIVAS TOTAL
COMERC/ MANUF. | SERVIC. | OTROS | TOTAL | %  |COMERC.| MANUF. | SERVIC. | OTROS | TOTAL | %
Muy Alta 7 1 15 1 24132001 0 0 3 0 3 3150 | 27
Alta 8 2 11 0 21 12800 1 1 3 0 5 6250 | 26
Media 11 0 19 0 30 14000| O 0 0 0 0 000 30
Baja 0 0 0 0 0 [ 000 0 0 0 0 0 | 000
Nula 0 0 0 0 0 [000] O 0 0 0 0 | 000
TOTAL 26 3 45 1 75 110000 1 1 6 0 § [10000| 83

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Figura 12. Nivel de calidad de los productos y/o servicios que ofertan las PYMES
milagrefas.

62,50“ Pequeiia i Mediana

40,00

37,50

0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Muy Alta Alta Media Baja Nula

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta
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Lectura Interpretativa:

Los duefios y/o administradores de las PYMES milagrefias, en relacion a su
preocupacion constante por manejarse con productos y/o servicios de calidad
expresaron, que los niveles de la misma oscilan de la siguiente forma:

En el caso de las empresas pequefias, el 32% indican que la calidad es muy alta, el
28% establecen una calidad alta, el 40% una calidad media.

En lo que respecta a las medianas empresas: el 37,50% dicen trabajar en base a una

calidad muy alta y el 62,50% una calidad alta.

Andlisis:

En cuanto a la calidad de los productos y/o servicios que ofrecen las PYMES
milagrefas, esta se sitla en un nivel medio en el caso de los pequefios negocios y
alta en el caso de las medianas empresas; sin embargo, todos estos negocios
deberian mantener sus productos y/o servicios con una calidad muy alta para
mantener fidelizados a sus clientes e ir agregando demanda, especialmente cuando la
realidad del mercado permite el ingreso de nuevos competidores y pone en riesgo la

cuota y participacion de mercado.

2.- El nivel de competitividad de su negocio lo calificaria como:

Cuadro 21. Calificacion que se otorga al nivel de competitividad del negocio.

PEQUENAS EMPRESAS EMPRESAS MEDIANAS
ALTERNATIVAS TOTAL
COMERC.| MANUF. | SERVIC. | OTROS | TOTAL | % [COMERC.| MANUF. | SERVIC. | OTROS | TOTAL | %

Muy Alta 1 11 U 1 20] 2667 0 1 4 0 5| 6250 25
Alta 14 2l 19 0| 35 4667 1 0 2 0 3| 3150 38
Media 5 0 15 0| 20| 2667 0 0 0 0 0| 000 20
Baja 0 0 0 0 0] 000 0 0 0 0 0| 0,00
Nula 0 0 0 0 0] 000 0 0 0 0 0| 000
TOTAL 26 3 4 1] 7510000 1 1 6 0 8] 10000] 83

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva
Fuente: Encuesta
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Figura 13. Calificacion que se otorga al nivel de competitividad del negocio.
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Elaborado: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Lectura Interpretativa:

Los duefios calificaron su nivel de competitividad de sus negocios de la siguiente
forma:

En caso de las empresas pequefas el 26,67% es muy alta mientras que el 46,67% es
alta, mientras que el 26,67% es medio.

En cambio las empresas medianas indicas que el 62,50% es muy alta la

competitividad y que el 37,50% es alta.
Anélisis:

En cuanto la calificacion de la competitividad los duefios respondieron que para las
pequefias empresas es alta mientras que paras las medianas empresas es muy alta
debido al continuo progreso que el mercado esta mas exigente y la competencia
estd luchando por captar nuevos sectores, la cual es importante recalcar que los
negocios deben mantener su indice de competitividad muy alta para que puedan

administrar debidamente los recursos y maximizar su productividad.
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3.- Considera que su PYME marca una diferenciacion entre sus competidores,

en un nivel:

Cuadro 22. Nivel de diferenciacion alcanzado por las PYMES milagrefias.

PEQUERAS EMPRESAS EMPRESAS MEDIANAS
ALTERNATIVAS TOTAL
COMERC,| MANUF. | SERVIC. | OTROS | TOTAL | % |COMERC,| MANUF. | SERVIC.| OTROS | TOTAL | %

Muy Alto 7 0 12 0| 19 533 1 1 3 0 b| 6250 24
Alto 10 2l 10 1 23] 3067 0 0 1 0 1| 1250 4
Medio 1] 23 0 33| 4400 0 0 2 0 2| 25000 3%
Bajo 0 0 0| 000 0 0 0 0 0| 000
Nulo 0 0 0| 0,00 0 0 0 0 0| 000
TOTAL 26 3 4 1) 75/ 100,00 1 1 b 0 8] 10000] 83

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Figura 14. Nivel de diferenciacion alcanzado por las PYMES milagrefas.
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Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta
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Lectura Interpretativa:

En esta pregunta los propietarios de los negocios pequefios respondieron que el
25,33% es muy alto y el 30,67% es alto consideran que sSus negocios marcan
diferenciacion entre sus competidores, el 44% menciona que es medio se consideran

asi porque hay competidores que ofrecen o no ofrecen productos diferenciados.

Mientras que en los negocios medianos es del 62,50% es muy alto y el 12,50% es
alto, y el 25% medio.

Andlisis:

En cuanto al nivel diferenciacion que ofrecen las PYMES resulta que para las
pequefias empresas se proyecta en un nivel medio y para las medianas empresas
muy alto debido a que se debe esto que los negocios deben aplicar la innovacién de
nuevos productos y servicios que centren en destacarse de los competidores y crear

un lazo de fidelizacion a los clientes.

4.- (El nivel de competitividad de su negocio es el resultado de un trabajo

basado en la gestién de calidad?

Cuadro 23. La gestidon de calidad como elemento de la competitividad de las PYMES

milagrefas.
PEQUENAS EMPRESAS EMPRESAS MEDIANAS
ALTERNATIVAS TOTAL
COMERC.| MANUF. | SERVIC. | OTROS | TOTAL % |COMERC.| MANUF. | SERVIC. | OTROS | TOTAL %

Muy de acuerdo 8 2 17 0 271 36,00 1 1 3 0 5 6250 32
De acuerdo 12 1 15 1 29| 3867 0 0 3 0 3| 3750 32
Indeciso 0 13 0 19] 2533 0 0 0 0 0 000 19

En desacuerdo 0 0 0f 000 0 0 0 0 0 0,00

Muy en desacuerdo 0 0 0 0,00 0 0 0 0 0 000
TOTAL 26 3 45 1| 75/ 100,00 1 1 6 0 8 10000 8

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta
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Figura 15. La gestion de calidad como elemento de la competitividad de las PYMES
milagrefas.

M Pequeiia i Mediana

62,50
36,00 38,67 37,50
- — 25,33
i 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Muy de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Lectura Interpretativa:

Con respecto a esta pregunta los administradores de los negocios pequefios el 36%
estd muy de acuerdo y el 36,67% de acuerdo que esta basado a la gestion calidad

Sus negocios, pero 25, 33 estéa indeciso.

En los negocios medianos los administradores respondieron que el 62,50% esta de

acuerdo y el 37,50% de acuerdo que se basan a la gestion de calidad
Analisis:

Para las PYMES milagrefias consideran que la gestion de calidad es un elemento
para la competitividad para las pequefias empresas estan de acuerdo y las medianas
empresas responden que esta muy de acuerdo ya que es la base del éxito mejorar los
negocios con una politica de calidad, aunque es necesario establecer los estandares
de calidad de una forma clara para tener una excelencia de los productos o servicios

brindados a los clientes.

5.- ¢Ha definido los puestos de trabajo y las actividades o funciones que usted y

cada uno de sus colaboradores deben realizar?
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Cuadro 24. Nivel de definicion de funciones para el talento humano de las PYMES

milagrefas.
PEQUENAS EMPRESAS EMPRESAS MEDIANAS
ALTERNATIVAS TOTAL
COMERC.| MANUF. [ SERVIC.| OTROS | TOTAL % |COMERC.| MANUF. | SERVIC. | OTROS | TOTAL %
Totalmente 16 K] Y] 1 52| 6933 1 1 5 0 7 8750 59
Medianamente 10 0 13 0 23| 3067 0 0 1 0 1] 1250 24
Indeciso 0 0 0 0] 000 0 0 0 0 0] 000
Escasamente 0 0 0 0 000 0 0 0 0 0] 000
Nulamente 0 0 0 0 000 0 0 0 0 0] 000
TOTAL 26 K] I 1l 75| 100,00 1 1 6 0 8 10000 83

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Figura 16. Nivel de definicion de funciones para el talento humano de las PYMES

milagrefas.
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Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva
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Lectura Interpretativa:

En esta pregunta los administradores de los negocios medianos respondieron que el
69,33% estd totalmente que tienen definido los puestos de trabajo a sus
colaboradores mientras que el 30,67% medianamente aun no tienen por completo

definido los puestos de trabajos en sus negocios.

Al igual que los negocios medianos el 87,50% si tienen definido sus puestos de
trabajo y el 12,50% medianamente consideran que estan en proceso de formar los
puestos de trabajo.

Andlisis:

En cuanto al nivel de como estan definidos los puesto de trabajo en las PYMES
milagrefias las pequefias empresas consideran que esta totalmente definidos sus
puestos de trabajo en cuanto a las medianas empres es el mismo resultado ahora un
detalle es que deben considerar que deben ejecutar los planes de la estructura

organizacional y que fluya la comunicacion entre el administrador y el empleado.

6.- La informacion que circula en su negocio, como resultado de las actividades

de sus colaboradores y de las opiniones que emiten sus clientes es:

Cuadro 25. Nivel de organizacion de la informacion (subalternos — jefes — clientes)
gue circula en los negocios.

PEQUENAS EMPRESAS EMPRESAS MEDIANAS
ALTERNATIVAS TOTAL
COMERC.| MANUF. | SERVIC. | OTROS | TOTAL % |COMERC.| MANUF. | SERVIC.| OTROS | TOTAL [ %

Muy organizada 5 0 12 0 17| 2267 0 0 1 0 1 1250 18
Organizada 15 I B 1 52| 6933 0 1 5 0 6| 7500 58
Indeciso 0 0 6| 800 1 0 0 0 1 1250 7

Desorganizada 0 0 0] 0,00 0 0 0 0 0l 000

Muy desorganizada 0 0 0f 000 0 0 0 0 0l 000
TOTAL 26 R] I 1} 75/ 100,00 1 1 6 0 8 10000 83

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta
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Figura 17. Nivel de organizacion de la informacion (subalternos — jefes — clientes) que
circula en los negocios.
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Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Lectura Interpretativa:

En esta pregunta los propietarios de los negocios pequefios mencionaron que su
informacion en su negocio y las de sus clientes es del 22, 67 % manejan una
comunicacion muy organizada y, el 69,33% es organizado mientras que el 8% esta

indeciso.

En la cual los medianos negocios mencionaron que el 12,50% es muy organizado, el

75% organizada, en cambio el 12,50% esta indeciso.
Anélisis:

En las PYMES milagrefias el nivel de organizacion de la informacién (subalternos —
jefes — clientes) que circula en los negocios pequefios es organizada al igual que los
medianos negocios, es importante recalcar que es importante mantener la
comunicacion es importante en el manejo de la informacion porgue en este permite
mejorar el ambiente laboral y a la vez los resultados para estos negocios necesitan
mejorar y tener muy organizada la informacién para evitar conflictos, retrasos o mala

atencion al cliente.

7.- ¢Los pedidos de bienes o insumos para abastecer su negocio, estan
administrados en forma coordinada para evitar faltantes que ocasionen

problemas a sus operaciones?
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Cuadro 26. Nivel de coordinacion del sistema de aprovisionamiento de bienes e

INSUMOS.
PEQUENAS EMPRESAS EMPRESAS MEDIANAS
ALTERNATIVAS TOTAL
COMERC.| MANUF. [ SERVIC.| OTROS | TOTAL | %  [COMERC.| MANUF. [ SERVIC.| OTROS | TOTAL | %

Totalmente 9 3 U 0 231 3067 0 1 3 0 4 50000 27
Medianamente 11 00 2 1 37 4933 0 0 3 0 31 37500 40

Indeciso 0 9 0 15 2000 1 0 0 0 1| 12500 16
Escasamente 0 0 0 0] 000 0 0 0 0 0 000
Nulamente 0 0 0 0 0 000 0 0 0 0 0 000 0

TOTAL 26 3 45 1| 75/ 100,00 1 1 b 0 8| 10000 83

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Figura 18. Nivel de coordinacion del sistema de aprovisionamiento de bienes e
INSUmMos.
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Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Lectura Interpretativa:

Los pequefios negocios mencionan que el 30,67% esta totalmente que sus pedidos
de insumos abastecen a los negocios para evitar faltantes mientras que el 49,33%

mediamente y el 20% muestran indecision.

Los medianos negocios contestan que el 50% si cumplen totalmente sus pedidos de

insumos, el 37,50% medianamente y el 12,50% muestra indecision.
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Andlisis:

Como se puede ver los resultados acerca de como coordinan el sistema de
aprovisionamiento de bienes e insumos las empresas pequefias es medianamente y
las medianas empresas estan totalmente debido a que los costes tienden a cambiar
por las tendencias de mercado, es importante que los negocios controlen sus

inventarios ya que ayuda a optimizar la productividad del negocio.

8.- ¢Con qué frecuencia, sus clientes han solicitado un producto y/o servicio y

usted no ha podido generar el intercambio por motivo de inexistencias?

Cuadro 27. Periodicidad con que los clientes no pueden ser abastecidos por las
PYMES, al no contar con productos y/o servicios.

PEQUENAS EMPRESAS EMPRESAS MEDIANAS
ALTERNATIVAS TOTAL
COMERC.| MANUF. | SERVIC. | OTROS | TOTAL % [COMERC.| MANUF. | SERVIC. | OTROS | TOTAL %
Siempre 1 0 0 0 1 133 0 0 0 0 0] 000 1
Aveces 9 0 0 0 9] 12,00 0 0 0 0 0] 000 9
Indeciso 4 0 0 0 4 533 0 0 0 0 0] 000 4
De vez en cuando 0 1 14 1 16| 21,33 0 0 3 0 3| 3750 19
Nunca 12 2| 3l 0 45 60,00 1 1 3 0 5 6250 50
TOTAL 26 3 4 1 75| 100,00 1 1 6 0 8] 10000 83

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva
Fuente: Encuesta

Figura 19. Periodicidad con que los clientes no pueden ser abastecidos por las
PYMES, al no contar con productos y/o servicios.
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Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta
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Lectura interpretativa:

En los negocios pequeios la frecuencia de clientes han solicitado un producto o
servicio el 1,33% siempre generan intercambio el 12% a veces cuando el producto no
satisfacia al cliente , el 5,33% est4 indeciso el 21,33% de vez en cuando y el 60%

nunca.

En cambio los negocios medianos el 37,50% de vez en cuando realizan el

intercambio por motivo de inexistencias mientras que el 62,50% nunca.
Analisis:

En cuanto a la periocidad de los clientes que no pueden ser abastecidos por las
PYMES, al no contar con productos y/o servicios; las pequefias y medianas
empresas mencionaron que nunca aplican una politica de periocidad para el
abastecimiento indicando que existe un problema la cual con lleva a nivel de pérdida

de clientes y a la vez generan costes altos para los negocio.

9.- ¢ Entre las politicas que se aplican en su negocio se encuentra el conceder a
sus clientes un plazo prudencial para efectuar devoluciones o efectuar

reclamos?

Cuadro 28. Periodicidad en que las PYMES milagrefias aplican politicas que permiten
a los clientes efectuar devoluciones.

PEQUEN/—\S EMPRESAS EMPRESAS MEDIANAS
ALTERNATIVAS TOTAL
COMERC.| MANUF, | SERVIC. [ OTROS | TOTAL % |COMERC.| MANUF. [ SERVIC. | OTROS | TOTAL %
Siempre 9 0 1 0] 26| 3467 0 1 3 0 41 50001 30
Aveces 0 0 0 0 0] 000 0 0 0 0 0] 000 0
Indeciso 0 1 1 0 2| 267 0 0 0 0 0] 000 2
De vez en cuando 10 1 15 1 27| 36,00 1 0 1 0 2| 25,00 29
Nunca 7 11 12 00 20| 2667 0 0 2 0 2| 500 22
TOTAL 26 K] ) 1| 75} 100,00 1 1 6 0 8] 10000 83

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva
Fuente: Encuesta

81



Figura 20. Periodicidad en que las PYMES milagrefias aplican politicas que permiten
a los clientes efectuar devoluciones.

50,00 M Pequeiia i Mediana
34,67 36,00
| b 25,00 26,67 25,00
0,00 0,00 267 0,00
Siempre A veces Indeciso De vez en cuando Nunca

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Lectura interpretativa:

Los pequefios negocios mencionaron el 34,67% siempre tienen la politica de brindar
devoluciones o reclamos a un plazo prudencial, el 2,67% indeciso, el 36% de vez en
cuando si permiten devoluciones o reclamos siempre que haya sido falla de fabrica y

el 26,67% nunca.

Al igual los negocios medianos el 50% siempre realizan devoluciones o reclamo de la

mercaderia; el 25% de vez en cuando y el 25% nunca.
Anélisis:

Debido a la periodicidad en que las PYMES milagrefias aplican politicas que permiten
a los clientes efectuar devoluciones, las pequefia empresas mencionaron que nunca
efectian devoluciones, en cambio las medianas empresas siempre ellos si tienen
aplicada las politicas que permite satisfacer las necesidades del cliente ahora es muy
notorio que las pequefias empresas deben manejar este tipo de politica pero

basandose en la calidad del producto o insumo que ofrecen al mercado.

10.- (Qué cantidad de convenios mantiene con sus proveedores, para evitar
desabastecimientos y alteraciones seguidas de precios que afectarian a sus

costes?
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Cuadro 29. Nivel de convenios que las PYMES mantienen con proveedores como
medida de desabastecimiento y mantenimiento de costes.

PEQUENAS EMPRESAS EMPRESAS MEDIANAS
ALTERNATIVAS TOTAL
COMERC, MANUF. | SERVIC. | OTROS | TOTAL | % |COMERC.| MANUF. | SERVIC. | OTROS | TOTAL | %

Muchos 13 11 24 0 38] 5067 1 1 3 0 5| 6250 43
Algunos 11 16 1 271 3600 0 0 3 0 3| 31h0 30
Indeciso 1 4 0 9] 1200 0 0 0 0 0| 0,00
Pocos 0 1 0 1 13 0 0 0 0 0| 000
Ninguno 0 0 0 0 000 0 0 0 0 0| 000
TOTAL 2 3 4 1] 75/ 100,00 1 1 b 0 8] 10000 83

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva
Fuente: Encuesta

Figura 21. Nivel de convenios que las PYMES mantienen con proveedores como
medida de desabastecimiento y mantenimiento de costes.
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Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Lectura Interpretativa:

Los administradores de los negocios pequefios contestaron con un 50,67% muchos
tienen convenios con proveedores mientras que el 36% son algunos, el 12%
indecisién y el 1,33% son pocos. Los duefios de los medianos negocios mencionaron
que el 62,50% son muchos los proveedores que tienen convenios para evitar el

desabastecimiento al igual que 37,50 % son algunos.
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Andlisis:

En esta pregunta el nivel de convenios que las PYMES mantienen con proveedores
como medida de desabastecimiento y mantenimiento de costes las pequefias
empresas y las medianas empresas tienen convenios con muchos proveedores es

importante evaluar a los proveedores que tenga los requerimientos necesarios para

los negocios.

11.- Considera que la eficiencia de sus colaboradores es:

Cuadro 30. Opinion acerca del nivel de eficiencia del talento humano que labora en
las PYMES milagrefias.

PEQUERAS ENPRESAS EVPRESAS MEDIANAS
ALTERNATIVAS TOTAL
COMERC,| MANUF. | SERVIC. | OTROS | TOTAL | % |COMERC| MANUF. | SERVIC. | OTROS | TOTAL | %
Muy alta 20 1 0 0 3 4000 o 1 0 0 1] 1250p 4
Alta W2 4 0 4008833 1 0 3 0 450000 M
Media 100 0 2 1 3 46 0 0 3 0 33qA0 3B
Baja o 0 0 0 0 00 O O 0 0 0 00 0
Nula o0 0 0 0 0 00 O O 0 0 0 000 0
TOTAL 6 3] 4 1] 750000 4y 1 6 0 g 10000 8

Figura 22. Opinion acerca del nivel de eficiencia del talento humano que labora en las

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

PYMES milagrefias.

Fuente:
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Lectura Interpretativa:

Los administradores de los pequefios negocios calificaron que la eficiencia de los
colaboradores es de 4% muy alta, el 53,33% considera alta y el 42,67% media.

En cambio la calificacion en negocios medianos el 12,50% considera muy alta y el
50% alta en cuanto algunos negocios tienen 37,50% media.

Andlisis:

En cuanto a la opinidbn que respondieron los duefios de las PYMES milagrefias,
acerca del nivel de eficiencia del talento humano en las pequeias y medianas
empresas se consideran altas, el desempefio de cada colaborador ayuda a mejorar la
productividad del negocio sin embargo, deben aumentar a ser muy alta la eficiencia

con planes de mejora de desempefio y comunicacion.

12.- ¢El personal que integra su negocio comparten los mismos valores,

compromisos y motivaciones?

Cuadro 31. Frecuencia con que los valores, compromisos y motivaciones son
compartidos por el talento humano de las PYMES milagrefias.

PEQUERIAS ENPRESAS ENPRESAS MEDIANAS
ALTERNATIVAS TOTAL
COMERC) MANUF, { SERVIC. | OTROS [ TOTAL | %  |COMERC.{ MANUF. | SERVIC.| OTROS | TOTAL | %
Siempre 0 20 o 20 e 0 0 3 0 3 A R
A veces w00 1 )Mo 1 3 0 5 6250 3%
Indeciso 5 0 8 o Wm0 o 0 o 0 000 18
De vez en cuando o 0 0 o O 000f O O 0 0 o ooof 0
Nunca o0 o o Of 0 opof 0o Of 0 Of 0 o000 0
TOTAL 60 3 4 I TH 00000 1 ff 6 0 810000 8

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta
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Figura 23. Frecuencia con que los valores, compromisos y motivaciones son
compartidos por el talento humano de las PYMES milagrefias.

H Pequeiia i Mediana
62,50

44,00
38,67 37,50 ’

17,33
i 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Siempre A veces Indeciso De vez en cuando Nunca

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva
Fuente: Encuesta

Lectura Interpretativa:

Los administradores de los negocios pequefios mencionaron que el 36,67% siempre

integra valores y compromiso al personal el 44% a veces mientras que el 17,33%

indeciso.
En los medianos negocios el 37,50% siempre y el 62,50% a veces.
Anélisis:

Con el fin de ver si las PYMES milagrefias aplican los valores, compromisos y
motivaciones en el talento humano, las pequefias empresas a veces al igual que las
medianas empresas mostrando que no todos los negocios tienen formado una cultural
y compromiso con el personal si estan buscando alcanzar excelencia con los clientes

y proveedores deben aplicar para que los negocios sean productivos y competitivos.
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13.- Considera que el nivel de satisfaccion de sus clientes es:

Cuadro 32. Apreciacioén sobre el nivel de satisfaccion que se genera en los clientes.

PEQUENAS EMPRESAS EMPRESAS MEDIANAS
ALTERNATIVAS TOTAL
COMERC/ MANUF. | SERVIC.| OTROS | TOTAL | % [COMERC, MANUF. | SERVIC. | OTROS | TOTAL | %
Muy Alto 6f 0 121 0 18 2400 0 0 3 O 330 A
Alt 12 20 % 0 39 %00 1 I 3 0 5 6250 4
Medio § 1| § 1| 18 24000 0 O 0 O O 000 18
Bajo 0 00 0 000p Op o 0 0o 0 000
Nulo 0 00 0Q 000 Op 0 0 0 0 000
TOTAL 6 3 4 1] 75100000 1 L 6 0 810000 8

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Figura 24. Apreciacion sobre el nivel de satisfaccion que se genera en los clientes.

/
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M Pequena i Mediana

62,50
52,00

24,00
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\

Alto

Medio

Bajo Nulo

Lectura Interpretativa:

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva

Fuente: Encuesta

Los propietarios de los negocios pequefios mencionaron que el nivel de satisfaccién al

cliente es de 24% muy alto, el 52% alto mientras que en unos negocios es del 24%

medio.
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En cambio los negocios medianos respondieron que el 37,50% es muy alto el nivel
satisfaccion al igual que 62, 50% alto.

Andlisis:

En cuanto a la apreciacién sobre el nivel de satisfaccion que se genera el cliente, las
pequefias empresas y medianas consideran que es alto pero sin embargo para
mejorar y subir a un nivel muy alto de satisfaccién, los negocios deben aplicar la

calidad total 100% para satisfacer las necesidades del cliente.

14.- El nivel de ventas que obtiene por las operaciones de su negocio, ¢estan

relacionadas con el nivel de satisfaccion de sus clientes?

Cuadro 33. La satisfaccion de los clientes como elemento principal que influye en las
ventas de las PYMES milagrefas.

PEQUENAS EMPRESAS ENPRESAS MEDIANAS
ALTERNATIVAS TOTAL
COMERC.{ MANUF. { SERVIC.| OTROS | TOTAL | %  |COMERC, MANUF. | SERVIC.| OTROS | TOTAL | %
Muy de acuerdo w0 20 0 4o 0 1 2 0 3 A0 3%
De acuerdo B3 B 1 400 1 0 4 0 b 6250 47
Indeciso o o 0 0 O 000 O O Of O 0 00 0
En desacuerdo o0 0 O 0 O 000f O O 0 O 0 000 0
Muy en desacuerdo o0 0 o 0 O o000f o O O O 0 000 0
TOTAL 60 3 4 Il Th 00000 1 I 6 0 8100000 8

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva
Fuente: Encuesta
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Figura 25. La satisfaccion de los clientes como elemento principal que influye en las
ventas de las PYMES milagrefias.

M Pequeia i Mediana

62,50
56,00

44,00

0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Muy de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo

Elaborado por: Joselyn Alvarez - Ketty Villalva
Fuente: Encuesta

Lectura Interpretativa:

Los dueiios de los negocios pequefios respondieron que el 44% esta muy de acuerdo

y al igual 56% de acuerdo a la satisfaccion del cliente es la base de las ventas.

Los duefios de los negocios medianos el 37,50% estan muy de acuerdo y el 62,50%

de acuerdo.
Andlisis:

Los duefios de las PYMES milagrefias respondieron que la satisfaccion de los clientes
es la base principal de las ventas de los negocios, ademas las pequefias y medianas

empresas estan de acuerdo en la cual aumenta la ganancias de sus negocios.
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4.2 ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA Y
PERSPECTIVA

Un caso de éxito que se aplicé aqui en el Ecuador acerca de la gestion de la calidad
es la empresa Chova S. A esta empresa dio sus inicios desde al principio tenian
problemas administrativos la falta de calidad en sus productos y para eso acudieron a
un asesoramiento técnico para que solucionar los procesos de fabricacion y
administracion por lo que acudieron a implementar un manual de calidad y durante el
afio 2006 tomaron el reto en la cual obtuvieron beneficios para la empresa mayor
control de calidad en los procesos productivos se posesionaron a nivel nacional,
solucionaban con atencién al cliente , se estandarizé las actividades se agilitd las

tomas de decisiones inclusive comenzaron a mejorar las ventas.

Figura 26. Nivel de crecimiento de ventas.

@ Crecimiento a nivel internacional. Exportaciones
@ Crecimiento a nivel nacional.

Ventas($)

Historico de Ventas

Ventas ($)

a a3 S 8 S &S 8 S & 8 8 2 2 =
8 2 R R R R R B8 R &8 8 R |® =B

Fuente: http://www.uasb.edu.ec/UserFiles/381/File/CALIDAD CHOVA(1).pdf

En cuanto a la aplicacion de manuales sobre la gestién de calidad, es reciente su
empleo por parte de las PYMES ecuatorianas, esto esta relacionado con el hecho de
gue las PYMES son un sector que estan tomando impulso y recibiendo mayor apoyo
estatal en los Ultimos diez afios. A continuacion se establecen estadisticas que
demuestran la fecha en que estos manuales son implementados en los pequefios y

medianos negocios:
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Figura 27. Crecimiento de las PYMES aplicados con la gestién de calidad.

Fuente: http://www.google.com.ec/trends/explore#g=PYMES,+Manual+de+calidad&cmpt=g&geo=EC

Como se puede observar en el grafico, en Ecuador el crecimiento de PYMES,
representado por la linea azul, se mantiene, lo que ha llevado al empleo de manuales
de gestion basados en la calidad, asi lo demuestra la linea roja, como indicador de
gue esto viene ocurriendo a partir del 2011, fecha en que se aplico la Ley del Sistema
Ecuatoriano de la Calidad 2011, como un elemento que impulse a pequefios y

medianos negocios a estar en una posicion de competitividad.

En la segunda parte de la figura se establece un mapa donde se resaltan las
provincias en que se encuentran asentadas PYMES que si aplican los Manuales de
Calidad, en términos promedio, y al comparar estos resultados con la primera parte de
la figura, en su inicio se observa el histograma que resalta el bajo nivel de aplicacion

de estos documentos.

Los resultados presentados corresponden a un estudio de 33 PYMES ecuatorianas,
de las cuales sélo 5 aplican Manuales de Calidad, este estudio fue efectuado por la

empresa Google.Trends a partir 2004.
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Figura 28. Ventas Anuales de la empresa In.Planet

Planes Resindeciales = emmmP|anes Corporativos

134.656,25
$ 1217208 $127°914,75 $ :

M $85.932

Fuente:Dpto. de Ventas de In.Planet
La empresa durante los ultimos tres afios se ha preocupado de mejorar su gestion,
trabajar en base a la calidad, especialmente porque su actividad es la oferta de
servicios y saben que soélo asi podran fidelizar a sus clientes y competir con grandes

empresarios que ofertan este tipo de servicio (internet).

Los cambios que han implementado estan relacionados con la mejora y
fortalecimiento de su cultura, fijar una estructura funcional y hoy estan seguros que el
manual de gestion de calidad sera las herramientas que les permitira sostenibilidad y

crecimiento en el mercado.

En la figura 28 se puede observar que en el afio 2011 sus planes corporativos
ascienden de acuerdo al nivel de ventas hasta el 2013 donde se encuentra estable las

ventas en continuo crecimiento de clientes.

Asi se puede corroborar que la tendencia es efectuar una gestion moderna y cuya

base o fundamento de éxito es la calidad.

Lo expuesto determina la evolucion administrativas en las PYMES y la tendencia a
organizar el sistema de trabajo, considerando que la competitividad es un factor

esencial para aprovechar oportunidades de mercado y enfrentar a la competencia,
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especialmente a aquella que se maneja con mayor nivel de capital, en base a ello, los
Manuales de Gestion de Calidad se han constituido en documentos que permiten
delinear el esquema de trabajo y garantizar asi la satisfaccion de los clientes, su
fidelizacion y el captar la atencion de posibles potenciales en materia de

consumidores.

4.3 RESULTADOS

Luego de recolectar los resultados de las encuestas se llega a dar a la conclusion:

Las PYMES del canton Milagro se considera a un nivel medio de cuanto ofrecen sus
productos o servicios de calidad por lo cual muchos hacen constancia de que los
ciudadanos encuestados de esta ciudad, consideran que deben mejorar en cuanto

la gestidon de calidad que operan las PYMES.

En la cual los productos o insumos deben ser diferenciados de la competencia que asi
mejora la satisfaccion al cliente en la cual deben cumplir las expectativas del cliente,
en cuanto a la administracion y el personal deben mejorar las barreras de
comunicacion darle oportunidad de poder aportar la calidad del producto o servicio
ademas dar al personal de talento humano capacitacion, equipos y herramientas

necesarias.

En cuanto la logistica deben evitar escasez de insumos, atrasos y perdidas de
pedidos, ademas la informacion que tienen ellos que es organizada no complementa
un alto de mejor coordinacion ademas como esto esta afectando a su competitividad
las PYMES milagrefias es la falta de innovacién de los negocios, mejorar la calidad de
sus productos o servicios y otros factores en la cual no permite dar un alto

crecimientos a las pequefas y medianas empresas.
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4.4 VERIFICACION DE LAS HIPOTESIS

Cuadro 34. Verificacion de las hipétesis

Hipotesis General

Verificacion

La gestion de calidad
influye en la
competitividad alcanzada
por las PYMES del
cantén Milagro, periodo
2012 — 2013.

De acuerdo a las preguntas de la encuesta
aplicada los habitantes de Milagro, en la pregunta
N° 1 el 60,99% indica que estan de acuerdo que la
calidad es un factor necesario para acudir a un
negocio, en la pregunta N° 2, el 57,07% considera
que los productos o servicios de las PYMES
milagrefia son medio.

Esta informacion lleva al confirmar la hipétesis

planteada.

Hipotesis Especificas

Verificacion

El disefio de una
estructura organizacional
influye en la correcta
administracion de la
informacion en las
PYMES del cantén
Milagro.

De acuerdo a las preguntas de la encuesta
aplicada a las PYMES de Milagro, en la pregunta
N° 5 el 69,33% pequefias empresas y medianas
el 87,50 %indica que estan totalmente definido los
puesto de trabajo, en la pregunta N° 6, el 69,33%
de las pequeiias empresas y el 75% medianas
empresas  considera que su informacion es
organizada.

Esta informacion lleva al confirmar la hipétesis

planteada.

La logistica incide en la

operacion de costes de

las PYMES del cantén
Milagro.

De acuerdo a las preguntas de la encuesta
aplicada a las PYMES de Milagro, en la pregunta
N° 7 el 49,33% pequefias empresas y medianas
el 50 %indica que estan totalmente debido a que
los costes tienden a cambiar por las tendencias de
mercado, en la pregunta N° 8, el 60% de las
62,59%

pequeiias empresas y el medianas
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empresas considera que nunca dan periocidad
abastecimiento indicando que existe un problema
la cual con lleva a nivel de pérdida de clientes y a
la vez generan costes altos para los negocios, al
igual la pregunta N°9 los pequefios negocios con el
36% de vez en cuando y el 50% medianas
empresa siempre hacen devoluciones y el 50,67%
pequefias y el 62, 50% tienen convenios con los
proveedores .

Esta informacion lleva al confirmar la hipétesis

planteada.

La cultura organizacional | De acuerdo a las preguntas de la encuesta
influye en la eficiencia | aplicada los habitantes de Milagro, en la pregunta
del talento humanode |N° 5 el 50,79% indica que es medio el espiritu
las PYMES del canton | laboral del talento humano, en la pregunta N° 6, el

Milagro. 48,17% considera que los negocios operan
medianamente eficiente

Esta informacion lleva al confirmar la hipétesis

planteada.

La satisfaccion a los De acuerdo a las preguntas de las encuestas
clientes afecta a las aplicadas a los habitantes de Milagro, en la
ventas de las PYMES del | pregunta N°8 estan de acuerdo con el 56,28% de
Canton Milagro. no regresar a un negocio que no la satisfecho.
Y la pregunta N°9, el 56,28% estan muy de
acuerdo en que las PYMES milagrefias deben
operar manteniendo una gestion de calidad.
Esta informacion lleva al confirmar la hipétesis

planteada.

Fuente:Hipdtesis

Elaborado por:Joselyn Alvarez - Ketty Villalva
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CAPITULO V

PROPUESTA
5.1 TEMA

Disefio de un Manual de Calidad para mejorar la competitividad de las PYMES del

canton Milagro.

5.2 FUNDAMENTACION
MANUAL DE CALIDAD
Definicion

Es un documento que, debidamente autorizado, formaliza la politica de la empresa
relativa a la Gestion de la Calidad, definiendo las normas y los procedimientos
operativos de referencia, los objetivos de calidad, el sistema de responsabilidad y las

normas internas.(Herramientasempresariales.com, 2010)

Importancia

El manual de calida es importanante ya que permita el desarrollo y crecimiento de las
empresas u organizaciones por lo cual pretenden lograr y a fin de obtener resultados
gue permitan ordenar, concentrar y sistematizar la informacion relacionada con el

funcionamiento de un area o proyecto en particular.(Loumarasesores.com, 2012)
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Partes que contiene

e Seccidn 1: Alcance

e Seccion 2: Referencias normativas

e Seccion 3: Definiciones

e Seccibn 4: Sistema de Gestion de la Calidad

e Seccion 5: Responsabilidad de la Direccion

e Seccibn 6: Gestion de los recursos

e Secciodn 7: Realizacion del producto

e Seccion 8: Medida, analisis y mejora(Noma I1SO 9001:2008)

Partes o pasos para su elaboracion

Personal de Gestion de Calidad
Asesores externos

Informacion de la empresa
Revision de la direccion
Borrador manual

Manual definitivo

N o g M w Dd P

Lanzamiento y verificacion(Serra, 2004)

Finalidad

El manual de calidad tiene como finalidad dar una descripcion Sistema de Gestion de
la Organizacion, que sirva de referencia para la aplicacion de este sistema y se
complemente con el conjunto de documentacion del sistema. (Principios de Gestion ,
2011)
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Cdémo influyen en la competitividad de la empresa

La calidad como factor clave de la competitividad actual, se ve de forma inherente al
mismo. Para ello, se toman en cuenta todos los aspectos que condicionan e influyen
en la competitividad de una organizacion. En esta labor contribuyen los controles de
calidad, su aseguramiento y su gestion. (R.L., 2009)

5.3 JUSTIFICACION

El manual de calidad sera una herramienta muy Uutil que establecera politicas y
describira sistemas de calidad para las PYMES, lo que les permitira mantener un
enfoque mas ordenado, sabiendo que el problema que frecuentemente tienen es el
desorden en la parte administrativa muchas veces porque los propietarios o
encargados carecen de educacion empresarial lo cual también produce
inconvenientes con los clientes al momento de adquirir un bien o un servicio de estas
PYMES Milagrenias.

Ser competitivo requiere generar un amplio nivel de satisfaccion en el mercado,
fidelizar clientes y generar ventajas basadas en la calidad; esto debe llevar a los
pequefios y medianos empresarios a reflexionar y analizar sobre los verdaderos
motivos que los llevan al fracaso, como factor que fomente la aplicacion de un Manual
de Gestion de Calidad para que apliguen los puntos descritos en el mismo y puedan

llegar a obtener resultados reales en sus negocios.

Los manuales de gestion son documentos cuya funcion radica en el sistema de
gestion de calidad de la empresa, su objetivo establecer una politica y objetivos de
calidad de acuerdo a la norma, por ende, en caso de aplicarse en las PYMES los
beneficios serian la participacién en la administracion, aumento en la productividad,
aumento de satisfaccion al cliente y sobre todo un futuro de éxito y a la vez

rentabilidad para el negocio.
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5.4 OBJETIVOS

5.4.1 Objetivo General de la propuesta
Disefiar un Manual de Calidad, en base a las normativas ISO 9001 — 2008, para
contribuir con la competitividad de las PYMES del canton Milagro.

5.4.2 Objetivos Especificos de la propuesta
— Establecer la Introduccién y presentacion del Manual.
— Delinear el Objeto, alcance, exclusiones y definiciones bésicas.
— Desarrollar el sistema de gestion de calidad
— Demarcar las responsabilidades y gestion de los recursos

— Establecer los indicadores de medicion, analisis y mejora.

5.5 UBICACION
Figura 29. Mapa de la ciudad de Milagro.

=
Google
3

Fuente: Google Maps

Responsables: Google Inc.
Entre las ventajas de ubicacién que el cantdbn Milagro presenta a las PYMES

milagrefias, se encuentran las siguientes:
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e Zona comercial

e Incremento de las actividades de servicios

e Oportunidades de emprender en areas manufactureras

e Potencial para el desarrollo agroindustrial

e Cercania con grandes ciudades donde se encuentran proveedores

e Vias de acceso en buen estado

5.6. FACTIBILIDAD

Desde el aspecto administrativo, la propuesta genera su factibilidad en el
requerimiento de recursos que si pueden ser financiados por las pequefias empresas,
especialmente por las de tamafo mediano. Ademas, los beneficios que representa el
manual y su aplicacion permitira un trabajo de alto nivel de satisfaccion a los clientes,

lo que traera mejores rendimientos econdmicos a los negocios.

Solo se requiere de la aceptacion de quienes son duefios de estos negocios y su
deseo de aplicar herramientas de gestion que otorgan un mejoramiento continuo y la
oportunidad de crecer en relacion a la presencia de nuevos competidores.En el
desarrollo del manual (se puede observar a continuacién), se encuentran los aspectos
administrativos como: alcance, sistema de gestion de calidad, responsabilidades de la
direccion, gestién de recursos, realizacion del producto y las medidas de analisis y

mejora.

En lo que respecta a la factibilidad presupuestaria, se desarrollara en esta propuesta
en el punto 5.7.2. una proyeccién de los costos de disefio del manual, asi como una
delineacion de los costos en cuanto a recursos econdémicos, esto permitird a cada
PYME del canton Milagro, tener previsto la cantidad de dinero que se requiere para
aplicar lo que se propone. Si se considera la ampliacion de créditos al sector PYME,
especialmente por parte del gobierno, es factible llegar a cubrir los costos y poner en

practica lo estipulado en el Manual de Calidad.

La factibilidad técnica estd dada en los escasos requerimientos de implementos

técnicos. El sector que tendria una mayor inversion en este sentido seria el de
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manufactura; sin embargo, la tecnologia en comunicacion es el aspecto a considerar

con mayor fuerza por su repercusion en el mercado.

Legalmente, la factibilidad se genera porque la Ley no excluye la aplicacién de estos
manuales, al contrario la apoya. No existen requerimientos legales sobre la utilizacion
de estos manuales, pero se considera esencial establecer lo que las Normas ISO
9001: 2008 establecen en referencia a la gestion de calidad: Cumplir con los requisitos
de las secciones 4,5,6,7,8,9 del sistema de gestion de calidad en la norma iSO
9001:2008

5.7. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

A continuacion se describe la propuesta, a través del Manual de Gestion de Calidad.

5.7.1. Actividades
Entre las actividades que contiene el manual se encuentran las siguientes:

e Seccion 1: Alcance

e Seccion 2: Referencias normativas

e Seccion 3: Definiciones

e Seccion 4: Sistema de Gestion de la Calidad

e Seccion 5: Responsabilidad de la Direccion

e Seccion 6: Gestion de los recursos

e Seccion 7: Realizacién del producto

e Seccion 8: Medida, analisis y mejora(Noma 1SO 9001:2008)

MANUAL DE CALIDAD PARA LAS PYMES DEL CANTON MILAGRO.

En el Anexo 6 se expone un Manual de Calidad, generalizado, a fin de que pueda ser
acogido por cualquier PYME, su funcionalidad radica en reemplazar los datos
correspondientes a cada negocio y asi tener un documento guia sobre la forma en

gue deben operar estos medianos y pequefios negocios del cantén Milagro.
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Sin embargo; para explicar la funcionalidad de la propuesta, se ha elaborado el
Manual para la PYME: In.Planet, dedicada a proveer internet de banda ancha que
ofrece a la ciudad de Milagro y sus alrededores , con 8 afos en el mercado, para
dejar constancia de la aceptacion de quienes dirigen el negocio, se presenta un

documento, en el Anexo 5.

Para ejemplificar la forma en que debe operar el Manual de Gestion de Calidad, se ha
tomado como referencia a una PYME, esta es In.Planet, la misma a la que se le ha
desarrollado el documento a fin de demostrar como debe adaptarse a la PYME que
decida acogerlo.

Empresa: In.Planet
Tiempo en el mercado: 8 afos
Numero de empleados: 49

Representante Legal: Sr. Harlington Gavilanes Mora
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1. Introduccién

In.Planet es una organizacion no certificada con la norma 1SO 9001:2008. Por
lo tanto, se desarrollé y formalizé para In.Planet el Sistema de Gestién de la
Calidad el con el fin de:

e satisfacer los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2008
e documentar las mejores practicas de negocio de la empresa

e entender y satisfacer mas adecuadamente las necesidades y las
expectativas de sus clientes

e mejorar la administracion global de la empresa

El manual describe el Sistema de Gestion de la Calidad, perfila los campos de
autoridad, las relaciones y los deberes del personal responsable del

desempeiio de la empresa.

El manual estd dividido en ocho secciones que estan directamente
relacionadas con los requisitos de la norma ISO 9001:2008. Cada seccién
comienza con una declaracion que expresa el deber de la empresa In.Planet
de implementar y satisfacer los requisitos basicos de la norma a la que se hace
referencia. Después de cada declaracion se aporta informacién especifica
acerca de los procedimientos que describen los métodos usados para

implementar los requerimientos pertinentes.

Este manual se utiliza internamente para orientar a los empleados de In.Planet
con respecto a los diversos requisitos de la norma ISO 9001:2008 que deben
ser cumplidos y mantenidos para asegurar la satisfaccion del cliente, la mejora
continua y brindar las directivas necesarias que generen una fuerza laboral

dotada de poder, autoridad y responsabilidad.
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2. Presentacion de la empresa IN.PLANET

Razon social: In.Planet
Direccion: Malecon #312 y Federico Proafio

Teléfonos: 2970559-2711509-2711276
Web: http://www.in-planet.net/
Mision

Somos una empresa proveedora de internet de banda ancha que brinda a los
usuarios planes residenciales y corporativos acompafiado de un excelente servicio y
precios accesibles al mercado competitivo, contando con amplia experiencia en el

mercado local.
Vision

Ser una empresa lider en el mercado nacional apuntando al éxito a través de mejora
continua con la finalidad de dar un servicio con responsabilidad, honestidad y calidad

en el ambito de servicios de internet en el Ecuador.

3. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD, EXCLUSIONES Y DEFINICIONES

In.Planet, para demostrar la capacidad de brindar un servicio que satisfaga los
requisitos de sus clientes y que aumente el nivel de satisfaccion de los mismos, ha
decido implementar un sistema de gestion de calidad conforme a los requerimientos
de norma 1SO 9001:2008

In.Planet ha determinado que todos los requisitos no son aplicables a las operaciones

de esta instalacion.
El alcance de nuestro sistema de gestidon de la calidad es el siguiente:

“Brindar servicios de internet de banda ancha, realizacion de instalacion, soporte
técnico, Atencién al cliente”
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No existen exclusiones de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

3.1 Definiciones del Sistema de Gestion de la Calidad

e Bienes propiedad del cliente — Cualquier tipo de instrumentacion,
accesorios, manuales o contenedores de embarque que pertenezcan a

un cliente.

e Producto suministrado por el cliente — Cualquier tipo de servicio o
material suministrado para ser utilizado en la fabricacion, modificacién o

reparacion de un bien propiedad del cliente.

e Producto — El articulo final, que se alcanza cuando se cumplen todos
los términos y condiciones del contrato. (Por ejemplo: bienes

manufacturados, mercancias, servicios, etc.)

e Registros de Calidad — La documentacion de actividades hecha segun
se especifica en los documentos a nivel Procedimientos o Instrucciones

de Trabajo, segun se aplique.
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Seccion 4:; Sistema de
Gestion de la Calidad
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4.1 Requisitos generales

In.Planet ha establecido, documentado e implementado un Sistema de Gestién
de la Calidad (SGC) de acuerdo con los requisitos de ISO 9001:2008.

Los objetivos de calidad, los resultados de las auditorias internas y externas, el
analisis de los datos, las acciones correctivas y preventivas y la Revision de la
Direccién son algunas de las técnicas y las herramientas que In.Planet usa

para medir y mejorar el sistema continuamente.

e EIl Gerente junto con los jefes de cada departamento y los empleados
con mayor numero de afios de trabajo y experiencia, identificaron los
procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad, la

secuencia y las interacciones entre estos.

e Por cada proceso identificado se determinaron los criterios y métodos de
funcionamiento asi como también se determinaron la disponibilidad de
los recursos y la informacion necesaria para la efectiva operacion y el

control de tales procesos.

e Cada proceso es supervisado, medido y analizado para identificar e
implementar las acciones necesarias con el fin de alcanzar los

resultados planificados y la mejora continua de estos procesos.

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades
El Sistema de Gestion de la Calidad de In.Planet ha sido documentado y es
mantenido eficazmente para asegurar los controles suficientes del sistema y la
conformidad a los requisitos de la norma ISO 9001:2008. La documentacion del
Sistema de Gestion de la Calidad es distribuida a nivel de Division y a nivel de

Departamento en cinco distintos niveles:
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Fig. 1 Documentacion del Sistema de Gestién de la Calidad
Nivel de Division
Nivel 1 -La Politica de Calidad, que abarca un compromiso con el

cumplimiento de los requisitos, la mejora continua de la eficacia del sistema y

la satisfaccion del cliente.

Nivel 2 - Este Manual de la Calidad, que describe nuestro Sistema de Gestidn
de la Calidad, perfila las autoridades, las interrelaciones, los deberes del
personal responsable del desempefio dentro del sistema, los procedimientos
yl/o referencias de todas las actividades que conforman el Sistema de Gestion
de la Calidad.

Nivel 3 —Los procedimientos requeridos por la norma, los programas de
auditorias internas y externas, acciones correctivas y preventivas, Revision de
la Direccion y los documentos identificados como necesarios para una eficaz

planificacion, operacion y control de nuestros procesos.
Nivel de Departamento

Nivel 4 —Instrucciones de trabajo.
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e Nivel 5 - Los registros de calidad requeridos por la norma y los registros

necesarios a la organizacion para demostrar la conformidad con los requisitos y

el manejo eficaz de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad.

4.2.2 Manual de la Calidad

Este Manual de la Calidad ha sido preparado con el nivel mas alto de atencién

a los detalles por la Direccion General y los directores de departamento. El

manual describe con exactitud nuestro Sistema de Gestién de la Calidad.

El alcance y las exclusiones aceptables del Sistema de Gestion de la Calidad

se detallan en la seccidén uno de este manual. Cada seccidon del manual hace

referencia a los procedimientos documentados del Sistema de Gestion de la

Calidad relacionados con los requisitos delineados en esa seccion.

4.2.3 Control de documentos

Todos los documentos de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad son

controlados de acuerdo con el Procedimiento de Control de Documentos (QP-

423). Este procedimiento define el proceso para:

aprobar la idoneidad de los documentos antes de su emision.
revisar y actualizar segun necesidad y re-aprobar los documentos.

garantizar que se identifiquen los cambios y el estado actual de revision

de los documentos.

asegurar que las versiones pertinentes de los documentos apropiados

se encuentren disponibles en los puntos de uso.

asegurar que los documentos permanezcan legibles y facilmente

identificables.

garantizar que los documentos de origen externo sean identificados y

gue su distribucion sea controlada.

evitar el uso indebido de documentos obsoletos e identificarlos

adecuadamente si se conservan con algun fin.

111



4.2.4 Control de registros de calidad

Los registros de calidad se conservan para demostrar la conformidad con los
requisitos y el manejo eficaz del Sistema de Gestién de la Calidad. Los
registros son conservados de acuerdo con el Procedimiento Control de los
Registros de Calidad (QP-424).

Este procedimiento exige que los registros de calidad permanezcan legibles,
facilmente identificables y disponibles. La Tabla de Control de los Registros de
Calidad (F-424-001) define los controles necesarios para la identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de permanencia y
eliminacién de los registros de calidad. La tabla siguiente identifica los registros

requeridos por la norma:
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Lista Registros de Calidad

Revision Direccidon General

Procedimiento de Planificacion

Procedimiento Disefio y Desarrollo
Control prestacion de servicio
Auditoria Interna



Accién correctiva
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Procedimientos relacionados

Control de documentos QP-423
Control de Registros de Calidad QP-424
Tabla de Control de los Registros de Calidad F-424-001
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Seccion 5:
Responsabilidad de la
Direccion
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5.1 Responsabilidad de la Direccion

La Direccibn General ha estado activamente comprometida con la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad y ha proporcionado la
vision y la Direccion estratégica para el crecimiento de dicho sistema
estableciendo los objetivos de calidad y la politica de calidad.

Para seguir ofreciendo el liderazgo y demostrar el compromiso con la mejora
continua del Sistema de Gestién de la Calidad, la Direccion General:

e comunica a los empleados la importancia de satisfacer los requisitos del

cliente y los requisitos de la ley.

e establece los objetivos de calidad en los niveles y en las funciones

correspondientes dentro de la empresa.

e revisa la Politica de Calidad para determinar la continua idoneidad

durante las reuniones de Revision de la Direccion.

e realiza reuniones trimestrales para evaluar la idoneidad del sistema, su

adecuacion y eficacia.
e identifica las oportunidades de mejora y los cambios necesarios.

e finalmente, garantiza la disponibilidad de recursos necesarios para la
efectiva operacion y el control de los procesos del Sistema de Gestidn
de la Calidad.

5.2 Enfoque al cliente

Para satisfacer los requisitos de los clientes y para superar sus expectativas,
In.Planet se esfuerza continuamente en identificar las necesidades presentes y

futuras de ellos.

Nuestro proceso de comunicacion garantiza que los requisitos de los clientes
asi como también aquellos de la ley sean determinados, comprendidos,
convertidos en requerimientos internos y comunicados a las personas

apropiadas de nuestra organizacion.
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5.3 Politica de calidad

La Direccion General establecié la Politica de Calidad el 2 Septiembre del
2014.

“‘Nuestra politica de calidad esta comprometida con el cumplimiento de los
requisitos del cliente para satisfacer las necesidades, y para ello impulsaremos
una cultura de calidad basada en principios y valores para ofrecer una mejora

continua y seguridad en nuestras operaciones.”

La Politica de Calidad es apropiada al propésito de la organizacion y expresa
las metas y las aspiraciones que deben ser alcanzadas por la organizacion.
Ademas, ésta proporciona el alcance necesario para determinar objetivos
especificos de calidad y ofrece el compromiso para el cumplimiento de los
requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad y la mejora continua de la

eficiencia de nuestro sistema.

La Politica de Calidad ha sido comunicada a todos los empleados y esta
incluida en el proceso de orientacion de los empleados nuevos y en la
capacitacion sobre el Sistema de Gestion de la Calidad. Esta a la vista en
lugares destacados en todas las instalaciones para mantener altos niveles

dentro de nuestra organizacion.

La Direccion General examina la Politica de Calidad en cada una de las

reuniones de Revisidon de la Direccidon para determinar la idoneidad continua.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de calidad
Los objetivos de calidad son establecidos y aprobados por la Direccion General
en los niveles y en las funciones correspondientes dentro de la empresa. Estos

objetivos son especificos, mensurables y conformes a la politica de calidad.
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El objetivo principal es:
“Priorizar y mejorar el sistema de gestion de la calidad de la empresa In.Planet bajo
normativa ISO 9001:2008, fortaleciendo el servicio de internet para reconocer los

requerimientos del cliente”

Este objetivo de calidad es a nivel de empresa.

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestidn de la Calidad

El sistema de calidad ha sido planificado e implementado para satisfacer
nuestros objetivos de calidad y los requisitos de la clausula 4.1 de la norma
ISO 9001. La planificacion de calidad se manifiesta en la medida en que se

planifican y se implementan cambios que afectan el sistema de calidad.

El Representante de la Direccion es responsable de asegurar que el Sistema
de Gestion de la Calidad ha sido implementado de manera eficaz y la Direccion
General asegura que la integridad del sistema es mantenida cuando se

planean e implementan cambios que afecten a la calidad.

5.4 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1Responsabilidad y autoridad

Se ha establecido un organigrama para mostrar la interrelacion del personal en
la organizacién. Las descripciones del puesto de trabajo definen las

responsabilidades y autoridad de cada uno de los cargos en el organigrama.

Las descripciones del puesto de trabajo y el organigrama son revisados Yy
aprobados con respecto a su idoneidad por la Direccion General y los
Directores de departamento. Estos documentos estan disponibles en toda la
organizacion para ayudar a los empleados a entender las responsabilidades y

autoridad.
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Cuadro 35. Organigrama de la empresa In.Planet

GERENTE

JEFEDE
PROGRAMACION
Y DESARROLLO
MULTIMEDIA

JEFEDE JEFE DETALENTO
ADMINISTRACION HUMANO

JEFE DE
OPERACIONES

LiDER DE

LIDER DE LIDERDE_ LIDER DE T AUXILIAR DE GUARDIADE LIDERDE _ DISERIADOR LiDER DE ST LIDER DE
COBRANZAS FACTURACION CONTABILIDAD SERVICIOS VARIOS SEGURIDAD PROGRAMACION MULTIMEDIA INSTALACIONES e CHOFERES
AUXILIAR DE AUXILIAR DE ASESOR :

COBRANZAS FACTURACIGN COMERCIAL RSP UEE T (EHEAE

Fuente: Dpto. Administrativo

Responsable: Ing. Harlington Gavilanez

Nota: Este organigrama es de propiedad de la empresa In.Planet; por lo tanto, si cualquier
PYME utiliza este formato, deberdefectuar un analisis de su estructura organizacional para

plasmar su organigrama.
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5.5.2 Representante de la Direccion

La Direccion General ha encargado el Sr. Harlington René Mora Gavilanes de
ser el Representante de la Direccion de In.Planet y como tal él tiene, ademas de
otras competencias, la responsabilidad y la autoridad de:

e garantizar que todos los procesos necesarios para nuestro Sistema de
Gestion de la Calidad son establecidos, implementados y mantenidos.

e informar sobre el desempefio y rendimiento del Sistema de Gestién de la

Calidad y advertir sobre las mejoras que son necesarias.

e asegurar que existe un proceso adecuado para fomentar la conciencia de

los requisitos del cliente en toda la organizacion.

5.5.3 Comunicacion interna
Nuestro proceso de comunicacion interna comunica la efectividad de nuestro

Sistema de Gestion de la Calidad a todos los empleados de In.Planet.

Los métodos definidos para la comunicacion interna incluyen, pero no se limitan

a.

las reuniones entre departamentos y la Direccién.

la conduccion de la Revision de la Direccion.

la circulacion de actas de reuniones.

otros tipos de comunicacion rutinaria del negocio.

5.6 Revision de la Direccién

5.6.1 Generalidades
La Direccidon General revisa el Sistema de Gestién de la Calidad mensualmente

durante las reuniones de Revisién de la Direccion.

La revision evalla la idoneidad del sistema, su adecuacion y eficacia, e identifica
las oportunidades de mejora y los cambios necesarios. Se conservan registros

de cada reunién de revisidon administrativa.
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5.6.2 Informacién para la revision

La evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad se basa en la revision de la

informacion aportada para la Revision de la Direccion. Entre otra informacion, se

cuenta con:

resultados de auditorias.

retroalimentacion de los clientes.

desempeiio del proceso y conformidad del producto.

datos de calidad en el ambito de la empresa.

estado de las acciones preventivas y correctivas.

acciones de seguimiento de revisiones administrativas anteriores.

cambios proyectados que podrian afectar el Sistema de Gestion de la
Calidad.

recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la Revision de la Direccion se utilizan como objetivos para

generar una mejora de la efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad y una

mejora del producto.

Durante las reuniones de revision, la Direccion General y los Directores

identifican las acciones apropiadas que deben emprenderse para mejorar la

eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos, la mejora del

producto en relacidén con los requisitos del cliente y la necesidades de recursos.

Cualquier decisiéon que se tome durante la reunion, las acciones asignadas,

guien es responsable y su fecha limite de realizacion se registran en las actas de

Revision de la Direccion.
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Procedimientos relacionados:

Responsabilidad de la Direccion P-500

Planificacion de procesos de realizacion del productoP-710

Procesos relacionados con el cliente P-720
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Seccidon 6:

Gestidon de los recursos
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6.1 Provision de recursos

La empresa ha implementado un Sistema de Gestion de la Calidad que cumple
con la norma ISO 9000 2008. Esta implementacion se logré con el compromiso

de la Direccion y con los recursos suficientes para realizarla.

Para mantener eficazmente el proceso y mejorarlo continuamente, la Direccién

establece y proporciona los recursos necesarios.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

Para garantizar la competencia de nuestro personal, se han preparado
descripciones del puesto de trabajo que identifican la cualificacion requerida para

cada uno de los cargos que afectan la calidad del producto.

Dentro de esta cualificacion se incluyen los requisitos de educacion, habilidades
y experiencia. Las cualificaciones apropiadas, junto con la capacitacion

necesaria, proporcionan la capacidad requerida en cada cargo.

6.2.2 Competencia, toma de concienciay formacion

La cualificacidon se revisa durante la contratacion, cuando un empleado cambia
de cargo o cuando se modifican los requisitos para un cargo. Recursos Humanos

mantiene registros de las cualificaciones de los empleados.

Si se encuentran discrepancias entre la cualificacion del empleado y los
requisitos del puesto, se decide dar capacitacion o se emprende otra accion para
brindar al empleado la capacidad necesaria para su tarea. En este ultimo caso se
evallan los resultados para determinar si fueron eficaces. La formacion y la
evaluacion se llevan a cabo de acuerdo con el Procedimiento de Competencia,

Conciencia y Capacitacion (AP-622).

Todos los empleados reciben capacitacibn sobre la importancia y la
trascendencia de sus actividades y sobre la manera en que contribuyen al logro

de los objetivos de calidad.
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6.3 Infraestructura

Para satisfacer los objetivos de calidad y los requisitos del producto In.Planet ha

determinado la infraestructura necesaria.

La infraestructura ha sido proporcionada e incluye edificios, area de trabajo,
elementos utilitarios, equipo de proceso y servicios de apoyo. A medida que
surgen nuevas necesidades de infraestructura, se documentardn en proyectos
de calidad. Se da mantenimiento a la infraestructura existente para asegurar la

conformidad del producto.

Los requisitos de mantenimiento se documentan en:
e Planes de mantenimiento preventivo.
e Planes de servicios sanitarios.

e Planes de mantenimiento de edificios.

6.4 Ambiente de trabajo

Se mantiene un ambiente de trabajo adecuado para lograr la conformidad del
producto. Los requisitos se determinan durante la planificacion de calidad y se

documentan en el proyecto de calidad.

El ambiente laboral se administra para que constantemente sea el adecuado. Se
evallan los datos del sistema de calidad para establecer si el ambiente laboral
es suficiente para lograr la conformidad del producto o si es necesario emprender

acciones correctivas o preventivas relacionadas con el ambiente laboral.
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Seccion 7:

Realizacion del servicio
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7.1 Planificacion de la realizaciéon del servicio

La planificacién de calidad es requerida antes de que se implementen nuevos
servicios 0 procesos. La planificacion de calidad puede presentarse como un
proyecto de disefio o segun el Procedimiento Planificacion de la realizacién del
servicio (MP-710).

Durante esta planificacion, la Direccion General y/o el personal designado
identifican:

e Los objetivos de calidad y los requisitos del servicio.
e Los procesos, la documentacion y los recursos necesarios.
e Los requisitos de verificacion, validacion, monitoreo, inspeccion y prueba.
e Los criterios para la aceptacion del servicio.
Dentro de los resultados de la planeacion de calidad se incluye la documentacion

de proyectos de calidad, procesos, procedimientos y resultados de disefio.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

In.Planet determina los requisitos del cliente antes de aceptar una contratacion

de servicios de internet. Dentro de los requisitos del cliente se incluyen aquellos:
e EXxigidos por el cliente.
e EXxigidos por las actividades de entrega y posteriores a la entrega.

e No establecidas por el cliente, pero necesarias para el uso especifico o

conocido y el uso proyectado.
e Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto.
e Los requisitos adicionales determinados por la empresa.

Los requisitos del cliente se determinan de acuerdo con el Procedimiento

Procesos Relacionados con el Cliente (SP-720).
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7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio

In.Planet  tiene un proceso definido para la revision de los requisitos
relacionados con el servicio. La revision se realiza antes de la aceptacion de la

contratacion del servicio. El proceso garantiza que:
e Los requisitos del servicio estén definidos.

e Se resuelven las discrepancias entre los requisitos del contrato o el pedido

y los expresados con anterioridad.
e La empresatiene la capacidad de satisfacer los requisitos definidos.

e Se conservan registros que muestran los resultados de la revision y

cualquier accion que surja de la misma.

e Cuando un cliente no suministra una instruccion documentada de los

requisitos, estos se confirman antes de la aceptacion.

e Cuando los requisitos del servicio cambian, la organizacion comunica
dichos cambios al personal relevante y corrige los documentos

correspondientes.

7.2.3 Comunicacioén con el cliente

La empresa In.Planet ha implementado un procedimiento eficaz para la

comunicacion con los clientes, relativo ha la:
e informacién sobre el servicio.
e manejo de preguntas, contratos y pedidos, incluyendo rectificaciones.

e retroalimentacion del cliente, incluyendo quejas.

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo
El Procedimiento Disefio y Desarrollo (EP-730) esboza el método para controlar
el proceso de disefio y desarrollo. El Director del Departamento Técnico planifica
el disefio y el desarrollo de acuerdo con este procedimiento. Dentro de la

planificacion del disefio se incluyen:
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e etapas de disefio y desarrollo.
e revisiones del disefio requeridas.

e métodos de verificacion y validacibn adecuados para cada una de las

etapas de disefio y desarrollo.
e responsabilidades y autoridad para el disefio y el desarrollo.
e identificacion de las interrelaciones técnicas requeridas por el proyecto.
e actualizacion del plan de disefio en la medida en que el proyecto avanza.

e Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

La informacién necesaria para determinar los requerimientos del producto estd determinada y

documentada en el Procedimiento Disefio y Desarrollo (EP-730).

7.3.2 Datos de entrada
Todos los datos de entrada (inputs) son revisados para comprobar que sean
adecuados y completos, y para resolver cualquier ambigiiedad en los mismos.

Dentro de los aportes se incluye:
e Requisitos de funcionamiento y desempefio.
e Requisitos legales y reglamentarios pertinentes.

e Segun corresponda, la informacién proveniente de disefios similares

anteriores.

e Oftros requisitos esenciales de disefio y desarrollo.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y el desarrollo se documentan de acuerdo con el
Procedimiento Disefio y Desarrollo (EP-730). La documentacién se hace en un
formato que permite la verificacion contra los datos de entrada y es aprobada

antes de su divulgacion. Los resultados:
e satisfacen los requisitos de los datos de entrada.

e suministran informacion apropiada para compra, produccién y prestacion

de servicio.
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e contienen o hacen referencia a los criterios de aceptacion del producto.

e especifican las caracteristicas del producto, esenciales para su uso seguro
y apropiado.

7.3.4 Revision de disefio y desarrollo

La planificacién del disefio determina las etapas adecuadas del proyecto para
realizar la revision de disefio y desarrollo. Las revisiones se hacen de acuerdo
con el Procedimiento de Disefio y Desarrollo, los resultados de la revisién del
disefio se registran en las actas de las reuniones de revision de disefio, las

cuales se conservan como un registro de calidad. Las revisiones de disefio:

e evalian los resultados de las actividades de disefio y desarrollo, y

determinan si satisfacen los requisitos.
e identifican cualquier problema y proponen las acciones necesarias.
e incluyen a los representantes de las funciones relacionadas con la etapa

de disefio y desarrollo que se esta revisando.

7.3.5 Verificacion de disefio y desarrollo

La verificacion de disefio y desarrollo se planifica y se realiza para garantizar que
los resultados (output) del disefio y el desarrollo han satisfecho los requisitos de

los datos de entrada (input) de disefio y desarrollo.
Los registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accidén necesaria

se conservan de acuerdo con el Procedimiento Disefio y Desarrollo (EP-730).

7.3.6 Validacién de disefio y desarrollo

La validacion de disefio y desarrollo se lleva a cabo de acuerdo con la
planificacion de disefio, para garantizar que el producto resultante estd en
capacidad de satisfacer los requisitos de la aplicacion o uso especificado o

previsto.
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La validacion se concluye antes de la entrega, siempre y cuando sea viable. Los
registros de las actividades de validacion se conservan de acuerdo con el
Procedimiento de Disefio y Desatrrollo.

7.3.7 Control de cambios de disefio y desarrollo

El Procedimiento de Disefio y Desarrollo define un proceso para identificar,

registrar, verificar, validar y aprobar los cambios de disefo.

Dentro de la revision de los cambios de disefio y desarrollo se incluye una
evaluacion del efecto de los cambios sobre las partes constitutivas y el producto
entregado. Se conservan los registros para mostrar los resultados de la revision y

cualquier accion necesaria identificada durante dicha revision.

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compra

Se sigue un procedimiento documentado (AP-740) para garantizar que el

producto adquirido satisfaga los requisitos de compra especificados.

El procedimiento delinea la extension del control necesario para los proveedores.
Los proveedores son evaluados y seleccionados con base en su capacidad de
suministrar el producto de acuerdo con los requisitos, tal y como lo describe el

procedimiento.

Los criterios de seleccion, evaluacion y reevaluacion son documentados en el
procedimiento. Los registros de la evaluacion y de cualquier accién necesaria se
conservan como registros de calidad.

7.4.2 Informacion de las compra

La informacién de compra describe el servicio que se va a comprar, en la que se

incluye, segun corresponda:
e Los requisitos para la aprobacion del producto, los procesos y el equipo.
e Los requisitos de calificacion del personal.

e Los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Los documentos de compra se revisan para garantizar que los requisitos sean

adecuados, antes de realizar pedidos al proveedor.

7.4.3 Verificacion del servicio comprado

El procedimiento describe el proceso utilizado para verificar que el servicio
adquirido satisface los requisitos especificados de compra.

Si la organizacion o el cliente hacen la verificacion en las instalaciones del
proveedor, las disposiciones de la verificacién y los métodos para liberar el

servicio quedan documentados en la informacion de compra.

7.5 Prestacion del servicio

7.5.1 Control de la prestacion del servicio

La empresa In.Planet planifica y lleva a cabo la prestacion de servicio bajo
condiciones controladas de acuerdo con el procedimiento documentado (MP-
750).

Dentro de las condiciones controladas se incluyen, si corresponde:

e La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del

servicio.

e La disponibilidad de instrucciones de trabajo.

e El uso de equipo adecuado.

e La disponibilidad y uso de dispositivos de monitoreo y medicion.

e Laimplementacion de monitoreo y medicion.

e La implementacién de actividades de liberacién del servicio, entrega y
post-entrega.

7.5.2 Validacién de los procesos de la prestacion del servicio

La empresa In.Planet valida cualquier proceso para la prestacion de servicio
cuando la produccion resultante no se puede verificar mediante monitoreo o

medicion subsiguientes. Esto incluye cualquier proceso en el que las deficiencias
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se manifiestan s6lo después de que el servicio ha sido prestado. La validacién
demuestra la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados
planificados.

La empresa In.Planet ha documentado el proceso de validacion, incluyendo:
e Los criterios definidos para la revision y aprobacién de los procesos.
e La aprobacion del equipo y la calificacion del personal.
e El uso de métodos y procedimientos especificos.
e Los requisitos para los registros.

e Larevalidacion.

7.5.3 Identificacion y rastreabilidad

La empresa In.Planet identifica el producto a lo largo de la realizacion del mismo,
de acuerdo con el Procedimiento Identificacion y Rastreabilidad (MP-753). El

producto es identificado con respecto a los requisitos de monitoreo y medicion.
La empresa In.Planet controla y registra la identificacion exclusiva del producto

cuando la rastreabilidad es un requerimiento especificado.

7.5.4 Propiedad del cliente

La empresa In.Planet maneja con sumo cuidado la propiedad del cliente mientras

esté siendo usada o se halle bajo el control de la organizacion.

Un procedimiento describe la identificacion, verificacion, proteccion y cuidado de

la propiedad del cliente suministrada para uso (MP-754).

Si cualquier propiedad del cliente resulta perdida, dafiada o se encuentra que por
alguna razon es inadecuada para el uso, se informa al cliente y se anota en los

registros.

7.6 Control de dispositivos de monitoreo y medicion

La empresa In.Planet ha determinado las actividades de monitoreo y mediciéon
que deben ser llevadas a cabo y ha establecido los dispositivos correspondientes

para demostrar la conformidad del servicio con los requisitos definidos.
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Un procedimiento documentado (MP-760) delinea el proceso usado para
garantizar que el monitoreo y la medicién se lleven a cabo de una manera que

sea coherente con los requisitos de monitoreo y medicion.

Cuando es necesario garantizar la validez de los resultados, el equipo de

medicién es:

e Calibrado o comprobado a intervalos especificos, o antes del uso, con
respecto a normas de medicién que corresponden con normas de

medicién nacionales o internacionales.

e Ajustado o reajustado segun las necesidades.

e Identificado para permitir determinar el estado de calibracion.

e Protegido contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la
medicion.

e Protegido contra dafo y deterioro durante el manejo, el mantenimiento y el
almacenamiento.

Adicionalmente, Control de Calidad evalta y registra la validez de estos
resultados de medicién, cuando se encuentra que el equipo no cumple con los

requisitos.

La empresa In.Planet emprende la accién apropiada sobre el equipo o cualquier
producto afectado. Los registros de los resultados de la calibracion y la

comprobacién se conservan.

Cuando se usan programas de computadora en el monitoreo y medicién de
requisitos especificados, se confirma la capacidad del software para satisfacer la
aplicacion proyectada.Esto se debe hacer antes del uso inicial y se debe

reconfirmar segun sea necesario.

Documentos relacionados

Planificacidn de procesos para la realizacién del servicio MP-710

Procesos relacionados con el cliente SP-720

Disefio y desarrollo EP-730
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Compras AP-740
Control de prestacién del servicio MP-750
Identificacion y rastreabilidad MP-753
Propiedad del cliente MP-754
Control de dispositivos de monitoreo y medicion MP-760
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Seccion 8:

Medida, analisis y mejora
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8.1 Generalidades

La organizacion tiene planes e implementa los procesos de monitoreo, medida,

analisis y mejora, segun corresponda:
e para demostrar la conformidad del producto.
e para garantizar la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad.

e para perfeccionar constantemente la efectividad del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Estos procesos son identificados en procedimientos documentados e incluyen la
determinacion de métodos aplicables, incluyendo técnicas estadisticas y qué tan

extendido es su uso.

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad,
la empresa In.Planet supervisa la informacion relacionada con la percepcion del
cliente con respecto al grado en que la organizacion ha satisfecho sus

requerimientos.

El método para la obtencion y uso de esta informacion esta identificado en los
Procedimientos Procesos Relacionados con el Cliente (SP-720) vy
Responsabilidad de la Direccion (AP-500).

8.2.2 Auditoria Interna

La empresa In.Planet realiza auditorias internas a intervalos programados con el

fin de establecer si el Sistema de Gestidn de la Calidad:

e Se ajusta a los acuerdos planeados, a los requisitos de esta Norma
Internacional y a los requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad

establecido por la organizacion.

e Esta eficazmente implementado y mantenido.
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Se ha diseflado e implementado un programa de auditoria que identifica un
programa de auditoria basado en la importancia de las areas a ser auditadas, asi

como en los resultados de auditorias anteriores.

Los criterios de auditoria, el alcance, la frecuencia, los métodos, las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar auditorias y para
informar y conservar los resultados, estan definidos y documentados en el
Procedimiento Auditoria Interna (QP-822).

El responsable de la gestion del area que esta siendo auditada tiene el deber de
asegurar que las acciones son emprendidas sin demoras indebidas, con el fin de

eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.

Dentro de las actividades de seguimiento se incluye la verificacion de las

acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion.
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8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La empresa In.Planet aplica métodos adecuados para el monitoreo y, cuando
corresponda, para la medicién de los procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad. Estos métodos demuestran la capacidad de los procesos para lograr los
resultados proyectados.

Cuando estos resultados no se logran, se emprende la rectificacion y la accion
correctiva, segun sea pertinente, para garantizar la conformidad del producto.

El proceso para identificar y llevar a cabo el requerido monitoreo y medicion de
los procesos esta documentado en los Procedimientos Monitoreo, Medicion y
Andlisis de los Procesos de realizacion del producto (MP-824) y Responsabilidad
de la Direccion (AP-500).

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

La empresa In.Planet supervisa y mide las caracteristicas del servicio para
verificar que se satisfagan los requisitos del mismo. Esto se efectia en las
etapas adecuadas del proceso de realizacion del producto, identificado en
Monitoreo, Medicion y Analisis de los Procesos de Elaboracion del Producto (MP-
824).

Se conserva la evidencia de conformidad con los criterios de aceptacion. Los

registros indican la persona que autoriza la liberacién del servicio.

La liberacion del servicio y la prestacion del servicio no tienen lugar hasta que
todas las disposiciones planificadas se han concluido satisfactoriamente, a
menos que algo distinto sea aprobado por una autoridad competente y, cuando

sea el caso, por el cliente.

8.3 Control del servicio no conforme

La empresa In.Planet garantiza que el servicio que no satisface los requisitos es

identificado y controlado para evitar su entrega o0 uso no deseado.
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Los controles, responsabilidades y autoridades relacionadas con el manejo del
producto inadecuado se definen en el Procedimiento Control del servicio no
conforme (QP-830).

8.4 Analisis de los datos

La Direccién General y/o los Directores de departamento determinan, recopilan y
analizan los datos apropiados para evaluar el Sistema de Gestion de la Calidad
con el fin de demostrar que dicho sistema sea adecuado y efectivo en el

satisfacer los requisitos de la norma.

La Direccion General y/o los Directores de departamento analizan la informacion
con el fin de identificar oportunidades de mejora y asignar tareas y acciones

preventivas y correctivas en la medida en que sean necesarias.

Los procesos para determinar, recopilar y analizar estos datos estan definidos en

el Procedimiento Responsabilidad de la Direccion.

Entre los datos pertinentes se incluyen los datos generados como resultado del

monitoreo y la medicidn, y los provenientes de otras fuentes relevantes.
El andlisis de los datos proporciona informacion relacionada con:

e la satisfaccion del cliente.

e la conformidad con los requisitos del producto.

e las caracteristicas y tendencias de los procesos y productos, incluyendo

las oportunidades de una accién preventiva.

e los proveedores.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua
La empresa In.Planet mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gestion
de la Calidad mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos de calidad,
los resultados de auditoria, el andlisis de los datos, las acciones correctivas y

preventivas y la Revision de la Direccién.
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8.5.2 Accidén correctiva

La empresa In.Planet emprende acciones correctivas para eliminar la causa de
las no conformidades, con el fin de evitar la recurrencia. Las acciones correctivas

son adecuadas a los efectos de las no conformidades halladas.

Un procedimiento documentado (QP-852) define los requisitos para:
e revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de clientes).
e determinar las causas de las no conformidades.

e evaluar la necesidad de acciones para garantizar que las no

conformidades no se repitan.
e determinar e implementar la accién necesaria.
e registrar los resultados de la accion emprendida.

e revisar la accion correctiva emprendida.

8.5.3 Accidn preventiva

Cuando la empresa In.Planet identifica unas no conformidades potenciales, se
determinan y se implementa una accion preventiva para eliminar las causas
potenciales con el fin de evitar su ocurrencia. Las acciones preventivas son

adecuadas a los efectos de los problemas potenciales.
Un procedimiento documentado (QP-853) define los requisitos para:
e determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

e evaluar la necesidad de una accién para prevenir que se den no

conformidades.
e determinar e implementar la accidén necesaria.
e registrar los resultados de la accion emprendida.

e revisar la accion preventiva emprendida.
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Documentos relacionados

Responsabilidad de la Direccién AP-500
Procesos relacionados con el cliente SP-720
Monitoreo, medicidén y andlisis de satisfaccion del cliente AP-821
Auditorias internas QP-822
Monitoreo y medicidn de procesos de realizacion del producto MP-824
Control del servicio ho conforme QP-830
Accion correctiva QP-852
Accion preventiva QP-853
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REVISIONES AL MANUAL
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5.7.2. Recursos, Andalisis Financiero

Cuadro 36. Costo de la Propuesta

Actividades Recursos Costos $
Elaboracién del Manual Especialista en Gestién 400
de Calidad
Impresion de ejemplares del Manual | Impresiones 250
Capacitacion a personal sobre uso | Capacitador 350
del manual
Adquisicion de equipo tecnoldgico | Computadoras 1200

para mejor servicio.

Ampliaciones en sala de atencion al | Muebles. 3500
cliente
TOTAL 5700

Elaborado por:Joselyn Alvarez-Ketty Villalva

Se considera que al aplicar el Manual de Gestion de Calidad, las Ventas van aumentar
como respuesta a un trabajo basado en la amplia satisfaccion de los clientes, de tal
forma que se mantiene el incremento del 5%, estimando en ese porcentaje la inflacion
del 4,11 proyectada para el 2014. En lo que concierne al 2015, las Ventas seguiran
aumentando pero se las proyecta en un porcentaje adicional del 7% en relacion al afio

anterior.

El andlisis Costo-Beneficio se lo efectué en base a las proyecciones del 2015,
considerando que es el afio en que se aplicaria el Manual y se monitorearan los
resultados de su implementacion. A continuacion se presentan todos los calculos que

se llevaron a afecto para establecer el Costo-Beneficio:
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Cuadro 37. Precios de los planes de internet

Precios Precios
Corporativos |Residenciales
100 22,4
160 33,6
260 44,8

Fuente: Dpto. Ventas In.Planet

Cuadro 38.Porcentaje de planes de internet de In.Planet

Precios . Precios .
. Porcentaje . i Porcentaje
Corporativos Residenciales
100 60 22,4 52
160 25 33,6 32
260 15 44,8 16

Fuente: Dpto. Ventas In.Planet

Cuadro 39.NUumero de usuarios de In.Planet

Afios Usuarios [Residenciales| Corporativos
2011 3488 2616 872
2012 3681 2761 920
2013 3875 2906 969

Fuente: Dpto. Ventas In.Planet

Cuadro 40.Ventas anuales de planes corporativos de In.Planet

Corpprsfa“t)i\slos Usuarios 2011 | Usuarios 2012 | Usuarios 2013 | Ventas 2011 Ventas 2012 Ventas 2013 | Ventas 2014 | Ventas 2015
100 523 552 581 52320 55215 58125 61031,25 65303,44
160 218 230 242 34880 36810 38750 40687,50 43535,63
260 131 138 145 34008 35889,75 37781,25 39670,31 42447,23
TOTAL 872 920 969 121208 127914,75 134656,25 141389,06 151286,30
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Cuadro 41.Ventas anuales de planes residenciales de In.Planet

Resi;::coi;es Usuarios 2011 | Usuarios 2012 | Usuarios 2013 | Ventas 2011 | Ventas2012 | Ventas2013 | Ventas2014 | Ventas 2015
22,4 1360 1436 1511 30471,17 32157,22 33852 35544,60 38032,72
33,6 837 883 930 28127,23 29683,58 31248 32810,40 35107,13
44,8 419 442 465 18751,49 19789,06 20832 21873,60 23404,75
TOTAL 2616 2761 2906 77349,89 81629,86 85932 90228,60 96544,60

Fuente: Dpto. Ventas In.Planet

Cuadro 42. Andlisis Costo-Beneficio

ANALISIS COSTO-BENEFICIO
Ventas 2015 247830,90
Ventas 2014 231617,66
Ingresos por

Ventas 16213,24
Costo

Propuesta 5700
Beneficio 10513,24

Fuente: Dpto. Ventas In.Planet

Se puede observar que los ingresos provocados por la implementacion de la propuesta
serian de $16213,24 y a su vez este valor cubrira el costo de $5700 que corresponde a
la aplicacion del manual en la empresa In.Planet. Asi se demuestra que el beneficio del

primer afio permitira cubrir la inversion y seguir manteniendo utilidad.

Nota: El dato mostrado en este analisis costo-beneficio pertenece exclusivamente a la
empresa In.Planet tomado como ejemplo para el funcionamiento de la propuesta por lo
se aconseja para las PYMES que necesiten aplicar este manual, establecer los datos

de sus ventas,cambiando los valores respectivos para que puedan ver sus resultados.

5.7.3. Impacto

La aplicacion de la propuesta traera varios beneficios que se podran constatar a través

del desarrollo de las PYMES y su fortalecimiento en el mercado, en relacion a
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competidores de mayor tamafio. Los beneficios son de tipo econémico, social e incluso

ambiental.

En lo que respecta al aspecto econdémico el beneficio se podrd observar en los
rendimientos de las inversiones de las PYMES, sus ingresos y margenes de utilidad que
iran en aumento y se fortaleceran permitiendo que los negocios crezcan y se

fortalezcan en el mercado.

Desde al ambito social el beneficio serd que los pequefios negocios tendran la
tendencia a convertirse en medianos y obviamente los negocios de tamafio mediano
creceran hasta ser grandes empresas; el resultado permitird generar una mayor
cantidad de empleos y mejorar los ingresos a quienes integran estas entidades u

organizaciones, lo que permitira mejorar el nivel y calidad de vida.

El impacto ambiental estara en la responsabilidad de quienes dirigen las PYMES al
tomar medidas y acciones de trabajo que considere la proteccion al medio ambiente y
su ecologia, al utilizar recursos y mecanismos de produccién y comercializacion que

respeten la biodiversidad.

5.7.4. Cronograma

= -‘
P @ 2 2014
project - 1 T T T
T |Fecham.l e ﬂn|may0 junio julin agosto septiembre

@ Revisidn de lainvestigacid... 05/05114  09/05/14 [
o Verificacidn de hipdtesis ~ 12/0514  16/05/14 [
@ Planteamiento de la propu... 19/05M14  23/0514 .
@ Desarrollo de la propuesta  26/05M14  30/05114 .
@ Seleccidn de PYME en que ...02/06114  06/06/14 [
@ Bilsgueda de informacion ... 09/06114 130614 [
@ Elaboracion de mision yvis... 16/06/14 2000614 .
@ Desarrollo de organigrama  23/0614  27/0614 .
o Disefio de los procedimien... 30/06114 04107114 .
o Disefio de politicas 0700714 01108114 | ——
o Elaboraciin de documento... 04/0814  22/08M14 ||
o Validacion por parte de lae._25/0814 2810814
@ Presentacion deltrabajo (. 01/0914 05109114 [
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5.7.5. Lineamientos para evaluar la propuesta
La propuesta sobre los Manuales de Calidad en las PYMES del cantdén Milagro puede

ser evaluada a través de los siguientes elementos que la componen:

e Manual de Calidad
e Organigrama

e Procedimientos y procesos.

Ademas de lo mencionado, los siguientes indicadores permitiran medir los resultados de

la propuesta:
e Disminucion del Nivel de quejas de clientes:

Nivel de quejas del periodo anterior, antes del manual / Nivel de quejas actuales,

aplicando el manual
e Disminucion del tiempo de atencidn al cliente:

Tiempo que se empleaba en atender un cliente, antes del manual / Tiempo actual que

se emplea en atender un cliente, luego de aplicar el manual
e Incremento del nivel de volumen de ventas:

(Ventas del periodo anterior, antes de aplicacién del manual/Ventas actuales, luego de

aplicar el manual) x 100
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos de la investigacion permiten concluir que la gestion de calidad
es un factor esencial para alcanzar la competitividad y fortalecerse en el mercado,
especialmente cuando la liberalizacién de las economias lleva a una competencia entre

negocios pequeiios, medianos y grandes.

Los pequefios y medianos negocios no mantienen una estructura organizacional
definida; por ello, suelen cometerse errores en cuanto a la segregacion de tareas y los
procedimientos de trabajo, trayendo desperdicio del tiempo y de otros recursos fisicos.
A esto se debe sumar que la informacion no circula en forma correcta y en lugar de ser
una fortaleza cuando ex iste un personal limitado, se transforma en debilidades en

algunos negocios que operan en forma desorganizada.

La logistica es una de las actividades que ha tomado mayor importancia en las
empresas, permite el almacenamiento de insumos y de productos terminados y a su vez
la distribucidon y comercializacion adecuada de bienes, siendo en ocasiones una
diferenciacion para ciertas empresas; sin embargo, en las PYMES se puede observar
gue no existe un ordenamiento logistico, de tal forma que los costos de operacion se

incrementan, lo que no permite una optima recuperacion de la inversion.

La cultura organizacional permite al talento humano enfocarse en los objetivos de los
negocios; en este caso, las PYMES demuestran que poseen una cultura con mediana
fortaleza; siendo necesario una mayor cohesién entre el talento humano para enfrentar

los cambios constantes que se originan en el mercado.

Las ventas de las PYMES del cantdon Milagro, han permitido la sobrevivencia y
sostenibilidad de muchos negocios de este tamafio; sin embargo, la presencia de la
competencia las estad afectando, especialmente cuando los nuevos negocios son de
mayor tamafios, manejan un capital mas fuerte y pueden ofertar una gran variedad y

gama de productos.
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RECOMENDACIONES

La gestion de calidad es el elemento fundamental para llegar a niveles de calidad y
alcanzar una posicion competitiva; por lo tanto, pequefios, medianos y grandes
negocios deben trabajar en base a ella. En el caso de las PYMES se aconseja el
desarrollo e implementacion de los Manuales de Calidad, como herramienta para un
trabajo ordenado, coordinado y basado en generar satisfaccién a los clientes, como

elemento de diferenciacion.

Es esencial que se cuente con una estructura organizacional definida, a fin de
establecer la segregacion de tareas y procedimentar el sistema de trabaja para evitar el
desperdicio del tiempo y la manipulacion errénea de recursos fisicos, mejorando asi la
productividad de las PYMES.

Otro factor es aplicar medidas de gestion enfocadas en el Optimo manejo de las
actividades logisticas, implementando politicas definidas sobre el almacenamiento y

distribucion. Estas actividades deben estar incluidas en el Manual de Gestion.

Fortalecer la cultura organizacional como medio que lleve a un alto nivel de compromiso
del talento humano y esto redunde en la productividad laboral como respuesta a la

eficiencia en el desarrollo de las diversas tareas que se efectian en las PYMES.

Al aplicarse las recomendaciones antes establecidas, sumada a ellas un correcto
servicio y atencion al cliente, se podran fidelizar a muchos de ellos y atraer a clientes
potenciales para contrarrestar el efecto del ingreso de competidores de mayor tamafio y
poder econdémico; estableciendo como base y fortaleza maxima a la diferenciacion en

servicio al cliente.
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ANEXOS
Anexo 1

Disefio del proyecto

T s

Manual de la Calidad
1ISO 9001:2008

De

Pequefas y Medianas Empresas de Milagro
Direccion

Milagro, Guayas, Ecuador
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Redactado: Inserte nombre y apellido Inserte aqui el titulo

Aprobado: Inserte nombre y apellido Inserte aqui el titulo
Aprobado: Inserte nombre y apellido Inserte aqui el titulo
Fecha documento: Inserte aquf la fecha

Fecha revision: Inserte aquf la fecha

No. de Revision; Inserte codigo

Lista de Distribucién

Personas Autorizadas Copia# Emitido

Representante de la Direccion 0104-001 Inserte aqui la fecha
Inserte aqui el titulo 0104-002 Inserte aqui la fecha
Inserte aqui el titulo 0104-003 Inserte aqui la fecha
Inserte aqui el titulo 0104-004 Inserte aqui la fecha
Inserte aqui el titulo 0104-005 Inserte aqui la fecha
Inserte aqui el titulo 0104-006 Inserte aqui la fecha
Inserte aqui el titulo 0104-007 Inserte aqui la fecha
Inserte aqui el titulo 0104-008 Inserte aqui la fecha
Inserte aqui el titulo 0104-009 Inserte aqui la fecha

*Este manual ha sido concebido para ser utilizado como plantilla para el desarrollo de su Manual de la Calidad. Revise el
texto, reemplacelo para que coincida con el de su organizacién. Como minimo, debe reemplazar el texto que ponemos en
azul con su propia informacion.
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Introduccion

Las pequefias y medianas empresas de Milagro son organizaciones no certificadas con
la norma 1SO 9001:2008. Por lo tanto, se desarrollé y formaliz6 para las PYMES el
Sistema de Gestion de la Calidad el inserte aqui la fecha con el fin de:

e satisfacer los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2008
e documentar las mejores practicas de negocio de la empresa

e entender y satisfacer mas adecuadamente las necesidades y las expectativas de
sus clientes

e mejorar la administracién global de la empresa
e agregue MAs incisos segun necesite

El manual describe el Sistema de Gestion de la Calidad, perfila los campos de
autoridad, las relaciones y los deberes del personal responsable del desempefio de la
empresa.

El manual esta dividido en ocho secciones que estan directamente relacionadas con los
requisitos de la norma ISO 9001:2008. Cada seccion comienza con una declaracién que
expresa el deber de las PYMES de implementar y satisfacer los requisitos basicos de la
norma a la que se hace referencia. Después de cada declaracion se aporta informacion
especifica acerca de los procedimientos que describen los métodos usados para
implementar los requerimientos pertinentes.

Este manual se utiliza internamente para orientar a los empleados de las PYMES con
respecto a los diversos requisitos de la norma ISO 9001:2008 que deben ser cumplidos
y mantenidos para asegurar la satisfaccion del cliente, la mejora continua y brindar las
directivas necesarias que generen una fuerza laboral dotada de poder, autoridad y
responsabilidad.
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Seccion 1: Alcance
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1.1 Generalidades

El Manual de la Calidad traza las politicas, los procedimientos y los requisitos del
Sistema de Gestién de la Calidad. El sistema esté estructurado de tal forma que cumpla
con las condiciones establecidas en la Norma Internacional ISO 9001:2008.

El sistema comprende / no comprende el disefio, desarrollo, produccion, instalacion y
servicio de los productos de la empresa.

1.2 Aplicacion

Inserte aqui el nombre de la organizacion ha determinado que todos los requisitos son
aplicables a las operaciones de esta instalacion.

Inserte aqui el nombre de la organizacion ha determinado que los siguientes requisitos
no son aplicables a las operaciones de esta instalacion y son documentados como
exclusiones:

¢ Identifique aqui las exclusiones aceptables. Si no hay ninguna exclusion,
documente que no hay exclusiones. Documente la justificacion de cualquier
exclusion que se haga.
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Seccion 2: Referencias
normativas
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2.0 Referencias del Sistema de Gestién de la Calidad

Durante la implementacion de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad se usaron como
referencia los siguientes documentos:

e UNI EN ISO 9001-2008, Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos

Referencias del Sistema de Gestion de la Calidad

Durante la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad se usaron como
referencia los siguientes documentos:

¢ American National Standard ANSI/ISO/ASQ Q9001-2008, Sistemas de Gestion
de Calidad — Requisitos
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Seccion 3: Definiciones
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3.0 Definiciones del Sistema de Gestion de la Calidad

Esta seccion trata definiciones especificas para inserte aqui el nombre de la
organizacion

Bienes propiedad del cliente — Cualquier tipo de instrumentacion, accesorios,
manuales o contenedores de embarque que pertenezcan a un cliente.

Producto suministrado por el cliente — Cualquier tipo de servicio o material
suministrado para ser utilizado en la fabricacién, modificacion o reparacion de un
bien propiedad del cliente.

Producto — El articulo final, que se alcanza cuando se cumplen todos los
términos y condiciones del contrato. (Por ejemplo: bienes manufacturados,
mercancias, servicios, etc.)

Registros de Calidad — La documentacion de actividades hecha segun se
especifica en los documentos a nivel Procedimientos o Instrucciones de Trabajo,
segun se aplique.

Agregue segun la necesidad
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Seccion 4: Sistema de
Gestidon de la Calidad
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4.1 Requisitos generales

Inserte aqui el nombre de la organizaciéon ha establecido, documentado e implementado
un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de acuerdo con los requisitos de ISO
9001:2008.

Los objetivos de calidad, los resultados de las auditorias internas y externas, el andlisis
de los datos, las acciones correctivas y preventivas y la Revisién de la Direccion son
algunas de las técnicas y las herramientas que inserte aqui el nombre de la organizacion
usa para medir y mejorar el sistema continuamente.

La Direccién General junto con los directores de departamento y los empleados
con mayor niumero de afios de trabajo y experiencia, identificaron los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad, la secuencia y las
interacciones entre estos.

Por cada proceso identificado se determinaron los criterios y métodos de
funcionamiento asi como también se determinaron la disponibilidad de los
recursos y la informacién necesaria para la efectiva operaciéon y el control de
tales procesos.

Cada proceso es supervisado, medido y analizado para identificar e implementar
las acciones necesarias con el fin de alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.

El Diagrama de Flujo de Proceso contenido en la seccion 4 brinda una
descripcion de la interaccidn entre los procesos de nuestro Sistema de Gestion
de la Calidad.
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4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

El Sistema de Gestion de la Calidad de inserte aqui el nombre de la organizacion ha
sido documentado y es mantenido eficazmente para asegurar los controles suficientes
del sistema y la conformidad a los requisitos de la norma ISO 9001:2008. La
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad es distribuida a nivel de Division
y a nivel de Departamento en cinco distintos niveles:

Fig. 1 Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad

Nivel de Division

Nivel 1 —La Politica de Calidad, que abarca un compromiso con el
cumplimiento de los requisitos, la mejora continua de la eficacia del sistema y
la satisfaccion del cliente.

Nivel 2 - Este Manual de la Calidad, que describe nuestro Sistema de Gestion
de la Calidad, perfila las autoridades, las interrelaciones, los deberes del
personal responsable del desempefio dentro del sistema, los procedimientos
y/o referencias de todas las actividades que conforman el Sistema de Gestion
de la Calidad.

Nivel 3 —Los procedimientos requeridos por la norma, los programas de
auditorias internas y externas, acciones correctivas y preventivas, Revision de
la Direccion y los documentos identificados como necesarios para una eficaz
planificacion, operacion y control de nuestros procesos.

Nivel de Departamento

Nivel 4 —Instrucciones de trabajo.

Nivel 5 - Los registros de calidad requeridos por la norma y los registros
necesarios a la organizacion para demostrar la conformidad con los requisitos
y el manejo eficaz de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad.
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4.2.2 Manual de la Calidad

Este Manual de la Calidad ha sido preparado con el nivel mas alto de atencién a los
detalles por la Direccién General y los directores de departamento. El manual describe
con exactitud nuestro Sistema de Gestion de la Calidad.

El alcance y las exclusiones aceptables del Sistema de Gestion de la Calidad se
detallan en la seccién uno de este manual. Cada seccion del manual hace referencia a
los procedimientos documentados del Sistema de Gestion de la Calidad relacionados
con los requisitos delineados en esa seccion.

4.2.3 Control de documentos

Todos los documentos de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad son controlados
de acuerdo con el Procedimiento de Control de Documentos (QP-423). Este
procedimiento define el proceso para:

e aprobar la idoneidad de los documentos antes de su emision.
e revisar y actualizar segun necesidad y re-aprobar los documentos.

e garantizar que se identifiquen los cambios y el estado actual de revision de los
documentos.

e asegurar que las versiones pertinentes de los documentos apropiados se
encuentren disponibles en los puntos de uso.

e asegurar que los documentos permanezcan legibles y facilmente identificables.

e garantizar que los documentos de origen externo sean identificados y que su
distribucion sea controlada.

e evitar el uso indebido de documentos obsoletos e identificarlos adecuadamente
si se conservan con algun fin.

4.2.4 Control de registros de calidad

Los registros de calidad se conservan para demostrar la conformidad con los
requisitos y el manejo eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad. Los registros son
conservados de acuerdo con el Procedimiento Control de los Registros de Calidad
(QP-424).

Este procedimiento exige que los registros de calidad permanezcan legibles,
facilmente identificables y disponibles. La Tabla de Control de los Registros de Calidad
(F-424-001) define los controles necesarios para la identificacién, almacenamiento,
proteccion, recuperacion, tiempo de permanencia y eliminacién de los registros de
calidad. La tabla siguiente identifica los registros requeridos por la norma:
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Lista Registros de Calidad

inserte aqui el Titulo
8.2.2
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8.5.3
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Procedimientos relacionados

Control de documentos QP-423
Control de Registros de Calidad QP-424
Tabla de Control de los Registros de Calidad F-424-001
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Seccion 5:
Responsabilidad de la
Direccion
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5.1 Responsabilidad de la Direccion

La Direccion General ha estado activamente comprometida con la implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad y ha proporcionado la vision y la Direccion
estratégica para el crecimiento de dicho sistema estableciendo los objetivos de calidad
y la politica de calidad.

Para seguir ofreciendo el liderazgo y demostrar el compromiso con la mejora continua
del Sistema de Gestién de la Calidad, la Direccion General:

e comunica a los empleados la importancia de satisfacer los requisitos del cliente
y los requisitos de la ley.

e establece los objetivos de calidad en los niveles y en las funciones
correspondientes dentro de la empresa.

e revisa la Politica de Calidad para determinar la continua idoneidad durante las
reuniones de Revision de la Direccion.

e realiza reuniones trimestrales para evaluar la idoneidad del sistema, su
adecuacion y eficacia.

¢ identifica las oportunidades de mejora y los cambios necesarios.

e finalmente, garantiza la disponibilidad de recursos necesarios para la efectiva
operacién y el control de los procesos del Sistema de Gestidn de la Calidad.

(¢, Se han conservado las actas de las reuniones de implementacion o de los proyectos
de implementacion para poder demostrar este compromiso? A medida que
implemente su sistema de calidad, preparese para sustentar esta declaracion.)

5.2 Enfoque al cliente

Para satisfacer los requisitos de los clientes y para superar sus expectativas, inserte
aqui el nombre de la organizacion se esfuerza continuamente en identificar las
necesidades presentes y futuras de ellos.

Nuestro proceso de comunicacion garantiza que los requisitos de los clientes asi como
también aquellos de la ley sean determinados, comprendidos, convertidos en
requerimientos internos y comunicados a las personas apropiadas de nuestra
organizacion.

5.3 Politica de calidad

La Direccién General establecié la Politica de Calidad el Inserte aqui la fecha.

La Politica de Calidad es apropiada al propésito de la organizacion y expresa las
metas y las aspiraciones que deben ser alcanzadas por la organizacion. Ademas, ésta
proporciona el alcance necesario para determinar objetivos especificos de calidad y
ofrece el compromiso para el cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de
la Calidad y la mejora continua de la eficiencia de nuestro sistema.

La Politica de Calidad ha sido comunicada a todos los empleados y esta incluida en el
proceso de orientacion de los empleados nuevos y en la capacitacion sobre el Sistema
de Gestion de la Calidad. Esta a la vista en lugares destacados en todas las
instalaciones para mantener altos niveles dentro de nuestra organizacion.

La Direccion General examina la Politica de Calidad en cada una de las reuniones de
Revision de la Direccion para determinar la idoneidad continua.
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5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de calidad

Los objetivos de calidad son establecidos y aprobados por la Direccion General en los
niveles y en las funciones correspondientes dentro de la empresa. Estos objetivos son
especificos, mensurables y conformes a la politica de calidad.

Los objetivos han sido establecidos a nivel de empresa, a nivel de departamento, a
nivel de producto y a nivel de proceso y son registrados en la Tabla de Objetivos de
Calidad (F-500-003).

La Direccion General revisa cada objetivo de calidad contra metas de rendimiento y
comunica el progreso a los empleados.

(Indiqgue donde han sido documentados los objetivos de calidad. Esto puede ser
declarado aqui, o en el Procedimiento Responsabilidad de la Direccién, o bien en el
Procedimiento de Politica de Calidad)

(Describa los niveles en los que se han establecido los objetivos. Por ejemplo, los
objetivos de calidad se han establecido para cada division, departamento y equipo.
Asegurese de incluir los objetivos para satisfacer los requisitos del producto).

5.4.2 Planificacién del Sistema de Gestidn de la Calidad

El sistema de calidad ha sido planificado e implementado para satisfacer nuestros
objetivos de calidad y los requisitos de la clausula 4.1 de la norma ISO 9001. La
planificacion de calidad se manifiesta en la medida en que se planifican y se
implementan cambios que afectan el sistema de calidad.

El/LaRepresentante de la Direccion es responsable de asegurar que el Sistema de
Gestion de la Calidad ha sido implementado de manera eficaz y la Direccién General
asegura que la integridad del sistema es mantenida cuando se planean e implementan
cambios que afecten a la calidad.

5.4 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1Responsabilidad y autoridad

Se ha establecido un organigrama para mostrar la interrelacion del personal en la
organizacion. Las descripciones del puesto de trabajo definen las responsabilidades y
autoridad de cada uno de los cargos en el organigrama.

Las descripciones del puesto de trabajo y el organigrama son revisados y aprobados
con respecto a su idoneidad por la Direccibn General y los Directores de
departamento. Estos documentos estan disponibles en toda la organizacién para
ayudar a los empleados a entender las responsabilidades y autoridad:

e El Presidente — describa aqui cuales son las responsabilidades y la autoridad
del Presidente de la empresa.

e El vice-Presidente —

Nota: inserte su organigrama
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5.5.2 Representante de la Direccion

La Direccion General ha encargadoel/la inserte aqui el titulo de la persona de
ser elllaRepresentante de la Direccion deinserte aqui el nombre de la
organizaciony como talel/ellatiene, ademas de otras competencias, la
responsabilidad y la autoridad de:

e garantizar que todos los procesos necesarios para nuestro Sistema de
Gestion de la Calidad son establecidos, implementados y mantenidos.

e informar sobre el desempefio y rendimiento del Sistema de Gestion de
la Calidad y advertir sobre las mejoras que son necesarias.

e asegurar que existe un proceso adecuado para fomentar la conciencia
de los requisitos del cliente en toda la organizacion.

e (Cuando y si es aplicable)actuar como un enlace con partes externas,
tales como clientes y/o auditores en asuntos relacionados con nuestro
Sistema de Gestion de la Calidad.

5.5.3 Comunicacion interna

Nuestro proceso de comunicacion interna comunica la efectividad de nuestro
Sistema de Gestion de la Calidad a todos los empleados de inserte aqui el
nombre de la organizacion.

Los métodos definidos para la comunicacion interna incluyen, pero no se
limitan a:

las reuniones entre departamentos y la Direccion.
la conduccion de la Revision de la Direccion.

la circulacion de actas de reuniones.

otros tipos de comunicacion rutinaria del negocio.

Los métodos mencionados aqui arriba son algunos ejemplos y pueden ser
modificados, asi como se pueden quitar o agregar algunos mas. Su
organizacion puede tener métodos diferentes. Lo que es importante es que la
efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad sea comunicada al personal.

5.6 Revision de la Direccién

5.6.1 Generalidades

La Direccion General revisa el Sistema de Gestion de la Calidad mensualmente
/ cada dos meses / trimestralmente durante las reuniones de Revision de la
Direccion.

La revisibn evalla la idoneidad del sistema, su adecuacion y eficacia, e
identifica las oportunidades de mejora y los cambios necesarios. Se conservan
registros de cada reunién de revision administrativa.

5.6.2 Informacién para la revisién

La evaluacioén del Sistema de Gestion de la Calidad se basa en la revision de la
informacién aportada para la Revisién de la Direccion. Entre otra informacion,
se cuenta con:

e resultados de auditorias.

e retroalimentacion de los clientes.

e desempefio del proceso y conformidad del producto.
e datos de calidad en el &mbito de la empresa.

178



e estado de las acciones preventivas y correctivas.
e acciones de seguimiento de revisiones administrativas anteriores.

e cambios proyectados que podrian afectar el Sistema de Gestion de la
Calidad.

e recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la revisiéon

Los resultados de la Revision de la Direccion se utilizan como objetivos para
generar una mejora de la efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad y
una mejora del producto.

Durante las reuniones de revision, la Direccibn General y los Directores
identifican las acciones apropiadas que deben emprenderse para mejorar la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos, la mejora del
producto en relacion con los requisitos del cliente y la necesidades de recursos.

Cualquier decision que se tome durante la reunion, las acciones asignadas,
quien es responsable y su fecha limite de realizacion se registran en las actas
de Revision de la Direccion.

Procedimientos relacionados:

Responsabilidad de la Direccion P-500

Planificacion de procesos de realizacion del producto  P-710

Procesos relacionados con el cliente P-720
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Seccidon 6:

Gestidon de los recursos
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6.1 Provision de recursos

La empresa ha implementado un Sistema de Gestion de la Calidad que cumple
con la norma ISO 9000 2008. Esta implementacion se logré con el compromiso
de la Direccion y con los recursos suficientes para realizarla.

Para mantener eficazmente el proceso y mejorarlo continuamente, la Direccion
establece y proporciona los recursos necesarios.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

Para garantizar la competencia de nuestro personal, se han preparado
descripciones del puesto de trabajo que identifican la cualificacion requerida
para cada uno de los cargos que afectan la calidad del producto.

Dentro de esta cualificacion se incluyen los requisitos de educacion,
habilidades y experiencia. Las cualificaciones apropiadas, junto con la
capacitacion necesaria, proporcionan la capacidad requerida en cada cargo.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

La cualificacién se revisa durante la contratacion, cuando un empleado cambia
de cargo o cuando se modifican los requisitos para un cargo. Recursos
Humanos mantiene registros de las cualificaciones de los empleados.

Si se encuentran discrepancias entre la cualificacion del empleado y los
requisitos del puesto, se decide dar capacitacién o se emprende otra accion
para brindar al empleado la capacidad necesaria para su tarea. En este ultimo
caso se evallan los resultados para determinar si fueron eficaces. La
formacion y la evaluacion se llevan a cabo de acuerdo con el Procedimiento de
Competencia, Conciencia y Capacitacién (AP-622).

Todos los empleados reciben capacitacidén sobre la importancia y la
trascendencia de sus actividades y sobre la manera en que contribuyen al logro
de los objetivos de calidad.

6.3 Infraestructura

Para satisfacer los objetivos de calidad y los requisitos del producto inserte
aqui el nombre de la organizacion ha determinado la infraestructura necesaria.

La infraestructura ha sido proporcionada e incluye edificios, area de trabajo,
elementos utilitarios, equipo de proceso y servicios de apoyo. A medida que
surgen nuevas necesidades de infraestructura, se documentaran en proyectos
de calidad. Se da mantenimiento a la infraestructura existente para asegurar la
conformidad del producto.

Los requisitos de mantenimiento se documentan en:
¢ Planes de mantenimiento preventivo.
¢ Planes de servicios sanitarios.
¢ Planes de mantenimiento de edificios.

6.4 Ambiente de trabajo

Se mantiene un ambiente de trabajo adecuado para lograr la conformidad del
producto. Los requisitos se determinan durante la planificacion de calidad y se
documentan en el proyecto de calidad.
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El ambiente laboral se administra para que constantemente sea el adecuado.
Se evallan los datos del sistema de calidad para establecer si el ambiente
laboral es suficiente para lograr la conformidad del producto o si es necesario
emprender acciones correctivas o preventivas relacionadas con el ambiente

laboral.

Documentos relacionados

Competencia, conciencia y capacitacion AP-622
Infraestructura EP-630
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Seccion 7:

Realizacidon del
producto y/o servicio
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7.1 Planificacion de la realizacion del producto

La planificacién de calidad es requerida antes de que se implementen nuevos
productos o procesos. La planificacion de calidad puede presentarse como un
proyecto de disefio o segun el Procedimiento Planificaciéon de la realizacién del
producto (MP-710).

Durante esta planificacién, la Direccibn General y/o el personal designado
identifican:

Los objetivos de calidad y los requisitos del producto.
Los procesos, la documentacioén y los recursos necesarios.

Los requisitos de verificacion, validacion, monitoreo, inspeccion y
prueba.

Los criterios para la aceptacion del producto.

Dentro de los resultados de la planeacion de calidad se incluye la
documentacion de proyectos de calidad, procesos, procedimientos y resultados
de disefio.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

Inserte aqui el nombre de la organizacion determina los requisitos del cliente
antes de aceptar un pedido. Dentro de los requisitos del cliente se incluyen
aquellos:

Exigidos por el cliente.
Exigidos por las actividades de entrega y posteriores a la entrega.

No establecidas por el cliente, pero necesarias para el uso especifico o
conocido y el uso proyectado.

Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto.
Los requisitos adicionales determinados por La organizacion.

Los requisitos del cliente se determinan de acuerdo con el Procedimiento
Procesos Relacionados con el Cliente (SP-720).

7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el producto

Inserte aqui el nombre de la organizacion tiene un proceso definido para la
revision de los requisitos relacionados con el producto. La revisién se realiza
antes de la aceptacion del pedido. El proceso garantiza que:

Los requisitos del producto estan definidos.

Se resuelven las discrepancias entre los requisitos del contrato o el
pedido y los expresados con anterioridad.

la organizacion tiene la capacidad de satisfacer los requisitos definidos.

Se conservan registros que muestran los resultados de la revision y
cualquier accién gue surja de la misma.

Cuando un cliente no suministra una instruccion documentada de los
requisitos, estos se confirman antes de la aceptacion.
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e Cuando los requisitos del producto cambian, la organizacibn comunica
dichos cambios al personal relevante y corrige los documentos
correspondientes.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacion ha implementado un procedimiento eficaz para la
comunicacion con los clientes, relativo a la:

e informacion sobre el producto.
e manejo de preguntas, contratos y pedidos, incluyendo rectificaciones.
e retroalimentacién del cliente, incluyendo quejas.

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo

El Procedimiento Disefio y Desarrollo (EP-730) esboza el método para
controlar el proceso de disefio y desarrollo. El Director del Departamento
Técnico planifica el disefio y el desarrollo de acuerdo con este procedimiento.
Dentro de la planificacién del disefio se incluyen:

e etapas de disefio y desarrollo.
e revisiones del disefio requeridas.

e métodos de verificacion y validacion adecuados para cada una de las
etapas de disefio y desarrollo.

e responsabilidades y autoridad para el disefio y el desarrollo.
¢ identificacion de las interrelaciones técnicas requeridas por el proyecto.

e actualizacion del plan de disefio en la medida en que el proyecto
avanza.

e Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
La informacién necesaria para determinar los requerimientos del producto esta

determinada y documentada en el Procedimiento Disefio y Desarrollo (EP-730).

7.3.2 Datos de entrada

Todos los datos de entrada (inputs) son revisados para comprobar que sean
adecuados y completos, y para resolver cualquier ambigiiedad en los mismos.
Dentro de los aportes se incluye:

¢ Requisitos de funcionamiento y desempefio.
¢ Requisitos legales y reglamentarios pertinentes.

e Segln corresponda, la informacion proveniente de disefios similares
anteriores.

¢ Otros requisitos esenciales de disefo y desarrollo.

185



7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y el desarrollo se documentan de acuerdo con el
Procedimiento Disefo y Desarrollo (EP-730). La documentacion se hace en un
formato que permite la verificacion contra los datos de entrada y es aprobada
antes de su divulgacion. Los resultados:

e satisfacen los requisitos de los datos de entrada.

e suministran informacion apropiada para compra, produccion y
prestacion de servicio.

e contienen o hacen referencia a los criterios de aceptacion del producto.

e especifican las caracteristicas del producto, esenciales para su uso
seguro y apropiado.

7.3.4 Revisién de disefio y desarrollo

La planificacion del disefio determina las etapas adecuadas del proyecto para
realizar la revision de disefio y desarrollo. Las revisiones se hacen de acuerdo
con el Procedimiento de Disefio y Desarrollo, los resultados de la revision del
disefio se registran en las actas de las reuniones de revision de disefio, las
cuales se conservan como un registro de calidad. Las revisiones de disefio:

e evallan los resultados de las actividades de disefio y desarrollo, y
determinan si satisfacen los requisitos.

¢ identifican cualquier problema y proponen las acciones necesarias.

e incluyen a los representantes de las funciones relacionadas con la
etapa de disefio y desarrollo que se esta revisando.

7.3.5 Verificacion de disefio y desarrollo

La verificacion de disefio y desarrollo se planifica y se realiza para garantizar
que los resultados (output) del disefio y el desarrollo han satisfecho los
requisitos de los datos de entrada (input) de disefio y desarrollo.

Los registros de los resultados de la verificacibn y de cualquier accion
necesaria se conservan de acuerdo con el Procedimiento Disefio y Desarrollo
(EP-730).

7.3.6 Validacion de disefio y desarrollo

La validacion de disefio y desarrollo se lleva a cabo de acuerdo con la
planificacién de disefio, para garantizar que el producto resultante estd en
capacidad de satisfacer los requisitos de la aplicacién o uso especificado o
previsto.

La validacion se concluye antes de la entrega, siempre y cuando sea viable.
Los registros de las actividades de validacién se conservan de acuerdo con el
Procedimiento de Disefio y Desarrollo.

7.3.7 Control de cambios de disefio y desarrollo

El Procedimiento de Disefio y Desarrollo define un proceso para identificar,
registrar, verificar, validar y aprobar los cambios de disefio.

Dentro de la revision de los cambios de disefio y desarrollo se incluye una
evaluacion del efecto de los cambios sobre las partes constitutivas y el
producto entregado. Se conservan los registros para mostrar los resultados de
la revision y cualquier accion necesaria identificada durante dicha revision.
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7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compra

Se sigue un procedimiento documentado (AP-740) para garantizar que el
producto adquirido satisfaga los requisitos de compra especificados.

El procedimiento delinea la extension del control necesario para los
proveedores. Los proveedores son evaluados y seleccionados con base en su
capacidad de suministrar el producto de acuerdo con los requisitos, tal y como
lo describe el procedimiento.

Los criterios de seleccién, evaluacion y reevaluacién son documentados en el
procedimiento. Los registros de la evaluacion y de cualquier accion necesaria
se conservan como registros de calidad.

7.4.2 Informacion de las compra

La informacion de compra describe el producto que se va a comprar, en la que
se incluye, segun corresponda:

e Los requisitos para la aprobacion del producto, los procesos y el equipo.
e Los requisitos de calificacion del personal.
e Los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.
Los documentos de compra se revisan para garantizar que los requisitos sean
adecuados, antes de realizar pedidos al proveedor.

7.4.3 Verificacion del producto comprado

El procedimiento describe el proceso utilizado para verificar que el producto
adquirido satisface los requisitos especificados de compra.

Si la organizacion o el cliente hacen la verificacion en las instalaciones del
proveedor, las disposiciones de la verificacion y los métodos para liberar el
producto guedan documentados en la informacion de compra.

7.5 Produccidn y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacién del servicio

La organizacion planifica y lleva a cabo la produccién y prestacién de servicio
bajo condiciones controladas de acuerdo con el procedimiento documentado
(MP-750).

Dentro de las condiciones controladas se incluyen, si corresponde:

¢ La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del
producto.

e Ladisponibilidad de instrucciones de trabajo.

e El uso de equipo adecuado.

¢ Ladisponibilidad y uso de dispositivos de monitoreo y medicién.
¢ La implementacion de monitoreo y medicion.

¢ La implementacion de actividades de liberacién del producto, entrega y
post-entrega.
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7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestaciéon del servicio

La organizacion valida cualquier proceso para la produccion y la prestacion de
servicio cuando la produccion resultante no se puede verificar mediante
monitoreo o medicion subsiguientes. Esto incluye cualquier proceso en el que
las deficiencias se manifiestan s6lo después de que el producto esta en uso o
de que el servicio ha sido prestado. La validacion demuestra la capacidad de
estos procesos para alcanzar los resultados planificados.

La organizacién ha documentado el proceso de validacion, incluyendo:
e Los criterios definidos para la revision y aprobacién de los procesos.
e La aprobacién del equipo y la calificacion del personal.
e Eluso de métodos y procedimientos especificos.
e Los requisitos para los registros.
e La revalidacion.

7.5.3 Identificacion y rastreabilidad

La organizacion identifica el producto a lo largo de la realizacion del mismo, de
acuerdo con el Procedimiento Identificacion y Rastreabilidad (MP-753). El
producto es identificado con respecto a los requisitos de monitoreo y medicion.

La organizacién controla y registra la identificacion exclusiva del producto
cuando la rastreabilidad es un requerimiento especificado.

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacibn maneja con sumo cuidado la propiedad del cliente mientras
esté siendo usada o se halle bajo el control de la organizacién.

Un procedimiento describe la identificacion, verificacién, proteccién y cuidado
de la propiedad del cliente suministrada para uso (MP-754).

Si cualquier propiedad del cliente resulta perdida, dafiada o se encuentra que
por alguna razon es inadecuada para el uso, se informa al cliente y se anota en
los registros.

7.5.5 Preservacion del producto

La organizacion preserva la conformidad del producto durante el
procesamiento interno y la entrega al destino proyectado, como se determina
en el procedimiento (MP-755).

Esta preservacion incluye la identificacién, el manejo, el empaque, el
almacenamiento y la proteccion. La preservacion también se extiende a las
partes constitutivas del producto.
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7.6 Control de dispositivos de monitoreo y medicion

La organizacion ha determinado las actividades de monitoreo y medicion que
deben ser llevadas a cabo y ha establecido los dispositivos correspondientes
para demostrar la conformidad del producto con los requisitos definidos.

Un procedimiento documentado (MP-760) delinea el proceso usado para
garantizar que el monitoreo y la medicion se lleven a cabo de una manera que
sea coherente con los requisitos de monitoreo y medicion.

Cuando es necesario garantizar la validez de los resultados, el equipo de
medicion es:

e Calibrado o comprobado a intervalos especificos, o antes del uso, con
respecto a normas de medicion que corresponden con normas de
medicién nacionales o internacionales.

e Ajustado o reajustado segun las necesidades.

e Identificado para permitir determinar el estado de calibracion.

e Protegido contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la
medicion.

e Protegido contra dafio y deterioro durante el manejo, el mantenimiento y
el almacenamiento.

Adicionalmente, Control de Calidad evalia y registra la validez de estos
resultados de medicion, cuando se encuentra que el equipo no cumple con los
requisitos.

La organizacién emprende la accion apropiada sobre el equipo o cualquier
producto afectado. Los registros de los resultados de la calibracion y la
comprobacion se conservan.

Cuando se usan programas de computadora en el monitoreo y medicién de
requisitos especificados, se confirma la capacidad del software para satisfacer
la aplicacion proyectada.Esto se debe hacer antes del uso inicial y se debe
reconfirmar segin sea necesario.

Documentos relacionados

Planificacion de procesos para la realizacion del producto MP-710
Procesos relacionados con el cliente SP-720
Disefio y desarrollo EP-730
Compras AP-740
Control de produccion y prestacién del servicio MP-750
Identificacion y rastreabilidad MP-753
Propiedad del cliente MP-754
Preservacion del producto MP-755
Control de dispositivos de monitoreo y medicién MP-760
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Seccion 8:

Medida, analisis y
mejora
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8.1 Generalidades

La organizacion tiene planes e implementa los procesos de monitoreo, medida,
andlisis y mejora, segun corresponda:

e para demostrar la conformidad del producto.
e para garantizar la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad.

e para perfeccionar constantemente la efectividad del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Estos procesos son identificados en procedimientos documentados e incluyen
la determinacion de métodos aplicables, incluyendo técnicas estadisticas y qué
tan extendido es su uso.

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del Sistema de Gestion de la
Calidad, La organizacion supervisa la informacion relacionada con la
percepcion del cliente con respecto al grado en que la organizacion a
satisfecho sus requerimientos.

El método para la obtencion y uso de esta informacion esté identificado en los
Procedimientos Procesos Relacionados con el Cliente (SP-720) vy
Responsabilidad de la Direccion (AP-500).

8.2.2 Auditoria Interna

La organizacion realiza auditorias internas a intervalos programados con el fin
de establecer si el Sistema de Gestion de la Calidad:

e Se ajusta a los acuerdos planeados, a los requisitos de esta Norma
Internacional y a los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad
establecido por la organizacion.

e Esta eficazmente implementado y mantenido.

Se ha disefiado e implementado un programa de auditoria que identifica un
programa de auditoria basado en la importancia de las areas a ser auditadas,
asi como en los resultados de auditorias anteriores.

Los criterios de auditoria, el alcance, la frecuencia, los métodos, las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar auditorias y para
informar y conservar los resultados, estan definidos y documentados en el
Procedimiento Auditoria Interna (QP-822).

El responsable de la gestion del area que esta siendo auditada tiene el deber
de asegurar que las acciones son emprendidas sin demoras indebidas, con el
fin de eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.

Dentro de las actividades de seguimiento se incluye la verificacion de las
acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion.
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8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

La organizacion aplica métodos adecuados para el monitoreo y, cuando
corresponda, para la medicién de los procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad. Estos métodos demuestran la capacidad de los procesos para lograr
los resultados proyectados.

Cuando estos resultados no se logran, se emprende la rectificacion y la accion
correctiva, segun sea pertinente, para garantizar la conformidad del producto.

El proceso para identificar y llevar a cabo el requerido monitoreo y medicion de
los procesos esta documentado en los Procedimientos Monitoreo, Medicion y
Andlisis de los Procesos de realizacion del producto (MP-824) vy
Responsabilidad de la Direccion (AP-500).

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

La organizacion supervisa y mide las caracteristicas del producto para verificar
gue se satisfagan los requisitos del mismo. Esto se efectia en las etapas
adecuadas del proceso de realizacion del producto, identificado en Monitoreo,
Medicién y Andlisis de los Procesos de Elaboracion del Producto (MP-824).

Se conserva la evidencia de conformidad con los criterios de aceptacion. Los
registros indican la persona que autoriza la liberacién del producto.

La liberacion del producto y la prestacién del servicio no tienen lugar hasta que
todas las disposiciones planificadas se han concluido satisfactoriamente, a
menos que algo distinto sea aprobado por una autoridad competente y, cuando
sea el caso, por el cliente.

8.3 Control del producto no conforme

La organizacién garantiza que el producto que no satisface los requisitos es
identificado y controlado para evitar su entrega o uso no deseado.

Los controles, responsabilidades y autoridades relacionadas con el manejo del
producto inadecuado se definen en el Procedimiento Control del producto no
conforme (QP-830).

8.4 Analisis de los datos

La Direccién General y/o los Directores de departamentodeterminan, recopilan
y analizan los datos apropiados para evaluar el Sistema de Gestion de la
Calidad con el fin de demostrar que dicho sistema sea adecuado y efectivo en
el satisfacer los requisitos de la norma.

La Direccion General y/o los Directores de departamentoanalizan la
informacioén con el fin de identificar oportunidades de mejora y asignar tareas y
acciones preventivas y correctivas en la medida en que sean necesarias.

Los procesos para determinar, recopilar y analizar estos datos estan definidos
en el Procedimiento Responsabilidad de la Direccion.

Entre los datos pertinentes se incluyen los datos generados como resultado del
monitoreo y la medicién, y los provenientes de otras fuentes relevantes.

El analisis de los datos proporciona informacion relacionada con:
e la satisfaccion del cliente.
¢ la conformidad con los requisitos del producto.

e las caracteristicas y tendencias de los procesos y productos, incluyendo
las oportunidades de una accién preventiva.
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e |os proveedores.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

La organizacion mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos de calidad, los
resultados de auditoria, el andlisis de los datos, las acciones correctivas y
preventivas y la Revision de la Direccion.

8.5.2 Accibn correctiva

La organizacién emprende acciones correctivas para eliminar la causa de las
no conformidades, con el fin de evitar la recurrencia. Las acciones correctivas
son adecuadas a los efectos de las no conformidades halladas.

Un procedimiento documentado (QP-852) define los requisitos para:
e revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de clientes).
e determinar las causas de las no conformidades.

e evaluar la necesidad de acciones para garantizar que las no
conformidades no se repitan.

e determinar e implementar la accién necesaria.
e registrar los resultados de la accion emprendida.
e revisar la accion correctiva emprendida.

8.5.3 Accidn preventiva

Cuando la organizacién identifica unas no conformidades potenciales, se
determinan y se implementa una accion preventiva para eliminar las causas
potenciales con el fin de evitar su ocurrencia. Las acciones preventivas son
adecuadas a los efectos de los problemas potenciales.

Un procedimiento documentado (QP-853) define los requisitos para:
e determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

e evaluar la necesidad de una accién para prevenir que se den no
conformidades.

¢ determinar e implementar la accion necesaria.
e registrar los resultados de la accion emprendida.
e revisar la acciéon preventiva emprendida.
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Documentos relacionados

Responsabilidad de la Direccién AP-
500

Procesos relacionados con el cliente

_ SP-720

Monitoreo, medicién y analisis de satisfaccion del cliente AP-
821

Auditorias internas QP-
822

Monitoreo y mediciéon de procesos de realizacién del producto MP-
824

Control del producto no conforme QP-
830

Accion correctiva QP-
852

Accidn preventiva QP-
853
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REVISIONES AL MANUAL
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Anexo 2

Formato de la encuesta de los habitantes de Milagro

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES
ENCUESTA DIRIGIDA A LA POBLACION DE MILAGRO

OBJETIVO: Establecer la influencia de |a gestién de calidad en la competitividad alcanzada por las PYMES del cantdn Milagro, periodo 2012 — 2013.

COOPERACION: Se agradece la cooperacién al responder con honestidad cada una de las preguntas; ademds se recalca que las respuestas serviran para
proyecto de tesis de grado; por lo tanto, la informacién recopilada se mantendra en absoluta reserva.
GENERO: Masculino o Femenino o

EDAD: 20229 o 30a390o 40 hacia adelante o

Marque la repuesta con una X

1.- Para usted, la calidad del producto y/0
servicio es un factor necesario para acudir a un
negocio:

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo
Muy en
desacuerdo
2.- Considera Ud. Que los productos ylo
servicios de las PYMES milagrefias son de
calidad:

Muy alta
Alta
Media
Baja
Nula

3.- ¢Usted cree que las PYMES de Milagro

ofrecen productos o servicios competitivos; es

decir; diferenciados?

Totalmente de
acuerdo
De acuerdo

Indeciso
En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

4.- Por su experiencia de compra, que cantidad
de PYMES milagrefias conceden un plazo
prudencial para efectuar devoluciones en caso
de que la calidad de sus productos no sea la
adecuada.

Muchas
Algunas
Indecisos
Pocos
Ninguna o
5.- Cuando acude a alguna PYME milagrefias,

por un producto y/o servicio, el espiritu laboral
del talento humano lo calificaria como:

Muy alto
Alto

L Medar e o
Bajo

Nulo |

6.- La forma en que operan las PYMES

milagrefias, usted las calificaria como:

Muy eficiente
Eficiente

Medianamente
eficiente
Bajamente eficiente

Ineficiente

7.- La atencién al cliente en la mayoria de las
PYMES milagrefias es:

Muy satisfactorio
Satisfactorio
Indeciso
Insatisfactorio
Muy insatisfactorio
8.- Cuando ha sentido que un producto y
servicio, adquirido en una PYME milagrefia, no
a satisfecho, toma la decisién de no regresar

ese negocio.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo
Muy en desacuerdo
9.- Considera que las PYMES milagrefias deb«
operar manteniendo una gestién de calidad:

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo
Muy en desacuerdo
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Anexos 3

Formato de la encuesta a los propietarios de las PYMES

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES
_ ENCUESTA DIRIGIDA A LA PYMES DEL CANTON MILAGRO

OBJETIVO: Establecer la influencia de la gestion de. calidad en la competitividad alcanzada por las PYMES d
COOPERACION: Se agradece la cooperacion al responder con honestidad cada una de las preguntas; ad

proyecto de tesis de grado; por lo tanto, la informacion recopilada se mantendra en absoluta reserva.

el cantén Milagro, periodo 2012 — 2013,
emas se recalca que las respuestas serviran para un

Razon social:

Tiempo de operar en el mercado:

Sector al que pertenece:  Comercial o
Marque la repuesta con una X

Numero de empleados:

Servicios © Manufacturera o  Otroso

1-Como duefio y/o administrador del negocio, se
preocupa por brindar un producto ylo servicio cuya calidad
sea:

Muy Alta
Alta
Media
Baja
Nula

2 - El nivel de competitividad de su negocio lo ¢

como:

|

Muy Alta
Alta
Media
Baja
Nula
3.- Considera que su PYME marca una diferenciacion

entre sus competidores, en un nivel:

Muy Alto
Alto
Medio

Bajo

[Nui

4 .- El nivel de competitividad de su negocio es el resultado de un
trabajo basado en la gestion de calidad:

Muy de
acuerdo
De acuerdo

Indeciso
En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

5.- ¢ Ha definido los puestos de trabajo y las actividades o
funciones que usted y cada uno de sus colaboradores deben

realizar?

[ Totaimente
Mediamente

Indeciso
Escasamente

Nulamente
6.- La informacion que circula en su negocio, como resultado de
las actividades de sus colaboradores y de las opiniones que
emiten sus clientes es:

Muy organizada

Organizada

Indeciso :

Desorganizada

Muy
desorganizada .

7.~ Los pedidos de bienes o insumos para
abastecer su negocio, estan administrados en
forma coordinada para evitar faltantes que
ocasionen problemas a sus operaciones:

Totalmente

Mediamente

Indeciso
Escasamente

Nulamente
8.- Con qué frecuencia, sus clientes han solicitado
un producto y/o servicio, usted no ha podido
generar el intercambio por motivo de inexistencias:
Siempre

A veces

Indeciso

De vez en
cuando

Nunca

9.- Entre las politicas que se aplican en su negocio
se encuentra el conceder a sus clientes un plazo
prudencial para efectuar devoluciones o efectuar
reclamos:
ﬁwmmaua
A veces

Indeciso

De vez en
cuando

Nunca
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~ UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES
'ENCUESTA DIRIGIDA A LA PYMES DEL CANTON MILAGRO

10.- ;Qué cantidad de convenios mantiene con sus proveedores para evitar | 13.- Considera que el nivel de satisfaccion de sus clientes es:
desabastecimientos y alteraciones seguidas de precios que afectarian a sus

costes? Muy Alto
Alto
Muchos
Medio
Algunos
Bajo
Indeciso !
Nulo
Pocos et
14.- El nivel de ventas que obtiene por las operaciones de su negocio,
Ninguno estan relacionadas con el nivel de satisfaccion de sus clientes:

Muy de acuerdo

11.- Considera que la eficiencia de sus colaboradores es:

Muy Alta De acuerdo

Alta Indeciso

Media En desacuerdo
Baja Muy en
Nula desacuerdo

12.- El personal que integra en su negocio comparten los mismos valores,
compromisos y motivaciones

Siempre

A veces

Indeciso

De vez en cuando

Nunca
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Anexo 4

Autorizacion para ejecutar la propuesta

REPUBLICA DEL ECUADOR

i UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

> FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES

N

Oficio n°: UNEMI-FCAC-2014-0476-OF

Milagro, 19 de agosto de 2014

Asunto: Autorizacion.

Senor

Harlington Mora Gavilanez
Propietario de In. Planet
Presente

De mi consideracion:

Con el objetivo de que las estudiantes Joselyn Alvarez Tomala y Ketty Villalva Gémez, de la
Carrera de Ingenieria Comercial, puedan desarrollar el tema de tesis “ANALISIS DE LA
GESTION DE CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN LA COMPETITIVIDAD ALCANZADA POR
LAS PYMES DEL CANTON MILAGRO, PERIODO 2012-2013”, solicito muy comedidamente
su autorizacion para que puedan obtener informacién referente al tema en mencion.

Atentamente,

n Guevara Piedra, MAE.

D DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES

WGP/c andrade ) *"“:&g

qd '

OF

E ;

) | visioN | mision ]

Direccién: Cdla. Universitaria Km. 1 1/2 via Km. 26 | Sorums stuanon e cducicn supeno pUbICY, NatnoTay | S und stiucn de edcaoin apor, U 3

Conmminior 3 | ocdum , yada, abicria & s Cokrionies Ot profksboales de coMlic, mecanie 12 rTigacls
utador: (04) 2974317- (04) 2670881 | ;mamm der & la formacion de profisionales | vinculacion ©on @ oCRCA0. 3 e de un

Telefax: (04) 2974319 « E-mail: rectorado@unemi.edu.ec P emprendec By sotidar s e ks yone Hﬁ‘:ﬂL W'*:qw TRy e <

o G o ¥ ambiental, pora contrbuical | atamente capectadu: UL moderma y kenoioghy de i

Milagro + Guayas * Ecuador | ot orat macorat e nkcmacenat | pumag 0 ¢ aregiony 5
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Anexo 5

Matriz integradora del proceso de investigaciéon

PROBLEMA

FORMULACION DEL
PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS
GENERAL

VARIABLE
INDEPENDIENTE

La competitividad de las
PYMEs es inferior frente
a empresas de mayor
tamafio, como respuesta
a que estos pequefios y

<£Co6mo influye la gestion
de calidad en la

competitividad alcanzada

por las PYMES del cantén

Establecer la influencia de la gestion de
calidad en la competitividad alcanzada por
las PYMES del cantén Milagro, periodo
2012-2013, atraves de un anali

en informacion recopilada al aplicar

is basado

La gestion de calidad
influye en la
competitividad alcanzada
por las PYMES del cantén

Gestion de Calidad

VARIABLE
DEPENDIENTE

INDICADORES

TECNICAS

ITEMS O
PREGUNTAS

Competitividad

Incremento del 3.5% del
nivel de productividad
total.

Numero de clientes que
declaran estar
satisfechos.
Disminucién en un 7% de

Encuesta

Habitantes: 1,2,3,4
PYMES: 1,2,3,4 (Ver
encuestas en anexos 3y

medianos negocios no Milagro, periodo 2012- encuestas, para contribuir con el Milagro, periodo 2012- )
manejan una gestién de 20137 desarrollo de los negocios que fortalecen 2013 errores durante la
calidad. la economia local y del pais. ejecucion de tareas
productivas y
administrativas.
SISTEMATIZACION HIPOTESIS VARIABLE VARIABLE 3 ifTEMS O
SUBPROBLEMAS ESPECIFICAS INDEPENDIENTE DEPENDIENTE INDICADORES TECNICAS PREGUNTAS

DEL PROBLEMA

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los disefios
organizacionales
establecen la estructura
de los negocios pero no
dan importancia a este
elemento las PY MES por
lo que lleva a una
administracion cargada
de errores, tareas
repetitivas y conflitos
laborales.

ZEn que medida el disefio
de una estrutura
organizacional influye en
la correcta administracion
de la informaciéon en las
PY MES del cantén
Milagro?

Establecer en que medida el disefio de
una estrutura organizacional influye en la
correcta administracion de la informacion

en las PYMES del canton Milagro.

Bl disefio de una estrutura,
organizacional influye en
la correcta administracion
de la informaciéon en las
PY MES del cantén Milagro

Estructura Organizacional

Administracion de la
informacion

Numero de politicas que
facilite la comunicacion
entre los diversos niveles
jerarquicos.

Numero de objetivos
cumplidos.

Encuesta

PYMES: 5,6 (Ver
encuesta en anexo 4)

La logistica es
fundamental para
abastecer en forma
correcta los mercados,
sin embargo las PY MES
mantienen inconvenientes
en el sistema de
distribuccién, lo que
entorpece su labor
logistica y lleva a
incrementar sus costes.

<De que manera logistica

incide en la operacion de

costes de las PYMES del
canton Milagro?

Determinar de qué manera la logistica
incide en la operacion de costes de las

PYMES del cantén Milagro.

La logistica incide en la
operacion de costes de
las PYMES del canté6n
Milagro

Logistica

Operacion de costes

Reduccién en un 5% de
gastos operativos para la
produccion.

Disminucién del 7.5% de
la cantidad de tiempo
empleado en la entrega
de pedidos y recepcion
de materiales y/o
productos.

Encuesta

PYMES: 7,8,9,10
(Ver encuesta en anexo

Las PYMEs no generan
una cultura
organizacional basada en
el compromiso debido a
que no existe un buen
liderazgo por parte de los
propietarios,
desarrollando
implicaciones al talento
humano.

£Co6mo infuye la cultura
organizacional en la
eficiencia del talento
humano de las PY MES del
cantén Milagro?

Identificar como influye la cultura
organizacional en la eficiencia del talento
humano de las PY MES del cantén Milagro.

La cultura organizacional
influye en la eficiencia del
talento humano de las
PYMES del canton Milagro

Cultura Organizacional

Eficiencia del talento
humano

Incremento del 4.5% de la
productividad laboral .
Numero de empleados
que conocen la filosofia
corporativa de la
empresa.

Namero de objetivos
cumplidos.

Encuesta

Habitantes: 5,6,7
PYMES: 11,12
Ver encuestas en anexos
3y 4)

La sastifaccion al cliente
mide la calidad del
producto y servicio por
ende hay errores de
facturacén, entregas
impuntualespor lo tanto
dejan ser eficientes y no
construyen relaciones
duraderas con el cliente.

<De que forma la
sastifaccion a los clientes
afecta a las ventas de las
PYMEs del cantén
Milagro?

Analizar de qué forma la satisfaccion a
los clientes afecta a las ventas de las

PYMES del canton Milagro.

La sastifaccion a los
clientes afecta a las
ventas de las PYMEs del
cantén Milagro

Sastifaccion al cliente

Ventas

Incremento del 8% del
nivel de ventas.

Namero de clientes que
declaran estar
sastifechos .
Disminucion del 7.5% de
quejas de clientes.

Encuesta

Habitantes: 8,9
PYMES: 13,14
Ver encuestas en anexos
3y 4)
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Anexo 6
Arbol de problema

ettt <

201



Anexo 7
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Anexo 8

Encuesta a los habitantes de Milagro
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