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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion cuyo tema es: “Sistema de gestion de la calidad
en los servicios y su incidencia en las ventas de la Compania “GERIZIM CIA.
LTDA”, tiene como finalidad analizar como incide la carencia de un sistema de
Gestion de la Calidad en el volumen de ventas de la compafiia. ElI enfoque de la
investigacion es cualitativo, cuya modalidad béasica se apoya en una investigacion
documental bibliogréfica y de campo, y el nivel o tipo de investigacion es
exploratoria, correlacional y descriptiva. Las técnicas utilizadas son: la observacion
con su instrumento la ficha de observacion, la encuesta con su instrumento el
cuestionario y la entrevista. Mediante los resultados obtenidos se establecid las
conclusiones y recomendaciones que implican la elaboracion de un SGC como
alternativa de solucidn a los problemas detectados. La propuesta de la elaboracion de
un Sistema de Gestion de Calidad en el que se define mision, vision y objetivos de
calidad, ademéas de realizar el manual de calidad con los procedimientos
estandarizados y necesarios para mejorar la calidad, tiene como propoésito describir la

estructura, operacion, medicion y mejoramiento continuo de la compafiia.
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ABSTRACT
The present research work, “Services Quality Management System and his influence
in the sales of the company: “GERIZIM CIA LTDA.” is aimed to analyze what the
influence of the lack of a Services Quality Management System in the volume of
sales of the company is.
The approach of the research is mainly qualitative; the basic methodology used is
based on field and documentary research and the level or type of investigation is
exploratory co relational and descriptive. The techniques that were used are:
observation with an observation card, a survey with the instruments of collecting
data: a questionnaire and an interview.
After obtaining the results we provided conclusions and recommendations that
advice the development of a Quality Management System as an alternative to solve
the problems that the company is facing.
The proposal of developing a Quality Management System which will have the
company’s mission, vision and quality objectives and the development of the quality
manual with all the necessary and standardized processes to improve the quality is
aimed to describe the structure, operation, measurement and permanent improvement

of the company.
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INTRODUCCION

La compania “GERIZIM CIA. LTDA” se encuentra legalmente establecida en la
zona centro de la ciudad de Ambato, en las calles Marcos Montalvo s/n y Pablo
Neruda, parroquia Huachi Chico Provincia de Tungurahua; su actividad principal es

la produccion y comercializacidn de ropa interior para dama y caballero.

La compairiia se encuentra operando en el mercado hace 16 afios, en sus inicios como
un pequefio negocio de compra y venta al por menor, debido a la creciente demanda
de los productos y el cambio de los enfoques comerciales se constituyé como

compafiia en el afio 2010.

La compafiia “GERIZIM CIA. LTDA”, se encuentra legalmente establecida y
aprobada por la Superintendencia de Compafiias mediante Resolucion N° 238 y su

ingreso el 21 de julio del afio 2010.

Actualmente, cuenta con 396 clientes representativos, la compafiia en su busqueda de
posicionarse en el mercado ha incursionado en el creciente sector textil de la
comercializacion de prendas intimas, tanto en la linea masculina como femenina; con
productos tales como: tangas, pantis, cacheteros, braceares, boxeres, calzoncillos,
BVds.

El crecimiento que la compafiia ha tenido en los ultimos afios ha sido gratificante
para sus accionistas, ya que paulatinamente van alcanzando un mayor nimero de
clientes, sin embargo, por el alto indice de competencia en este negocio, es necesario

que la misma busque alternativas de mejora continua, para trabajar bajo procesos



estandarizados, los mismos que permitirdn optimizar recursos, mejorando la
productividad de la compafiia y de este modo alcance la satisfaccion de las
necesidades de los clientes, y por ende que los niveles de venta se vayan

incrementando.

El disefio de un SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC) en la empresa
“GERIZIM CIA LTDA?”, es una decision primordial para la administracion, debido a
las necesidades existentes en el mercado; la implantacion de un SGC contribuira en
el mejoramiento del proceso de comercializacion, proporcionando un servicio de
calidad, que permita saber que quiere el cliente, enfocar el servicio en estas
necesidades, saber como lo recibié y hacer los cambios necesarios para mejorar

dicho servicio.

La compafiia al definir sus sistemas y los procesos contenidos dentro de ellos, le
permitira obtener los datos e informacion necesaria, para establecer indicadores de
medicién, que permitiran llevar un mejor control y la posibilidad de evaluar la

mejora de la gestion empresarial sobre una base continua.

Por ello, la implementacion de un sistema de gestion de calidad en la compafiia
basada en la norma ISO 9001:2008, permitird conocer la evolucion de la demanda
empresarial; asi como, establecer herramientas de gestion que ayuden a conseguir
mejoras Yy resultados visibles.

El presente trabajo investigativo constituye una guia valiosa para quienes cumplen la
gerencia de empresas textiles, que buscan siempre estrategias para alcanzar la

calidad, que les garantice el éxito en un mundo altamente competitivo.



CAPITULO |. EL PROBLEMA, contiene: Contextualizacion, Definicion del
Problema, Delimitacion del Tema, Preguntas Basicas, Justificacion, Objetivos.
CAPITULO Il, MARCO TEORICO, contiene: Antecedentes Investigativos Y
Fundamentacion Teorica.

CAPITULO Ill. METODOLOGIA, contiene: Enfoque, Modalidad de Investigacion,
Nivel o Tipo de Investigacion, Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de
Informacion, Poblacion y Muestra.

CAPITULO IV. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS, consta de:
Entrevista dirigida a los Clientes Internos; y una Encuesta dirigida a los Clientes
Externos, de la empresa “GERIZIM CIA LTDA”.

CAPITULO V. en este capitulo se establece las conclusiones y recomendaciones.
CAPITULO VI. PROPUESTA, en este capitulo encontramos el sistema de Sistema

de Gestion de la Calidad.



CAPITULO |

1. PROBLEMA

1.1 Tema

Sistema de Gestion de la Calidad en los servicios y su incidencia en el volumen de

ventas de la compaiiia “GERIZIM CIA. LTDA”, de la ciudad dad de Ambato.

1.2 Planteamiento del problema

¢Coémo incide la falta de un Sistema de Gestion de la Calidad en el volumen de

ventas, de la Compaiia “GERIZIM CIA. LTDA”, de la ciudad de Ambato?

1.2.1 Contextualizacion

En el &mbito empresarial a nivel mundial, se viene generando un proceso de
mejoramiento continuo; por lo que, las empresas buscan modelos de negocios

eficientes, que les permita ser competitivos dentro del mercado.

En los ultimos afios el termino calidad ha sido muy utilizado y discutidos por los
empresarios, pero realmente poco aplicado. Las complicaciones concernientes a la
eficacia y eficiencia en la calidad se presentan diariamente en los negocios, es por

eso que en la actualidad las empresas buscan la manera de implantar un conjunto de
4



normas, politicas, infraestructura, accesos y una correcta administracion que

establezcan procedimientos a seguir para mejorar y alcanzar los objetivos propuestos.

Todas estas complicaciones han dado origen a la elaboracion de una serie de normas
por el Organismo Internacional de Normalizacion (ISO), que han sido adoptadas por
un gran numero de paises y han servido para la construccion de los sistemas de
gestion de la calidad de sus empresas cuyo objetivo es brindar soluciones que
cumplan tanto con exigencias comerciales y sociales efectivas para enfrentar la

globalizacion y capitalizar sus esfuerzos.

La importancia de esta normativa es establecer un sistema permanente que detecte e
identifique problemas, busque y elimine sus causas, permitiendo asegurar que no
vuelvan a ocurrir. El enfoque en la calidad, no solo proporciona beneficios para la
empresa, clientes, sino también es un factor influyente para la administracion en la

toma de decisiones.

El sistema de gestion de la calidad, es una estructura usada tanto en el sector publico
como privado que busca mejorar la productividad, tanto de la empresa como de la
persona, alcanzando altos niveles de calidad tanto en los productos y servicios

provistos por las organizaciones.

La industria textil de nuestro pais se ha convertido en una actividad muy importante
que ha contribuido a generar empleo, activando el desarrollo socioeconomico del

Ecuador.



Nuestro pais no es la excepcion, para que las empresas ya sean grandes 0 medianas
busquen asesoria en lo concerniente a la Gestion de la Calidad. Uno de los
principales organismos reguladores que emiten la certificacion de la calidad en
Ecuador es el ICONTEC (Instituto Colombiano de Normas Técnicas Yy
Certificacion). La finalidad de este organismo, es la creacion de normas técnicas y la
certificacion de normas de calidad para empresas y actividades profesionales.
ICONTEC es el representante de la Organizacion Internacional para la

Estandarizacion (1SO).

Las normas técnicas desarrolladas por ICONTEC, son el resultado consolidado de
investigaciones cientificas y tecnoldgicas, que recogen las experiencias nacionales e
internacionales, concluyendo los criterios mas convenientes en la ejecucion de una

amplia gama de procesos industriales, profesionales y sociales.

El principal objetivo de un documento técnico, es garantizar beneficios éptimos para
los consumidores y la comunidad en general. En la Provincia de Tungurahua, uno de
los sectores que se ha desarrollado a través de los afos, es el textil, ya que se ha
registrado un incremento en la demanda, aspecto que ocasiona un impacto en las
inversiones del sector; promoviendo la necesidad de un cambio hacia una nueva

vision de gestion con calidad.

Los Sistemas de Gestion de Calidad, ayudan a estandarizar los procesos, optimizar
las operaciones; y mejorar los servicios, haciendo que el modelo de gestion

empresarial sea eficiente y eficaz, incidiendo en el crecimiento de las ventas,


http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_para_la_Estandarizaci%C3%B3n

generando una mejor rentabilidad que permitird tener mayores ventajas competitivas

en el sector textil.

La empresa textil GERIZIMIN CIA. LTDA, se dedica a la comercializacion de ropa
intima de dama y caballero, la misma no cuenta con un sistema de gestion de calidad,
que le permita mejorar el proceso productivo, optimizando recursos; por lo que, no

tiene un crecimiento econémico en los ultimos afos.

La inexistencia de un sistema de gestion de calidad, repercute en funcionamiento
satisfactorio de la empresa, asi como en los niveles de rentabilidad; por lo que, la
implementacién del mismo ayudara a descubrir las necesidades y exigencias del
mercado competitivo y, de esta manera poder aumentar el grado de satisfaccion de
los clientes tanto en producto como en el servicio, influyendo positivamente en el

incremento de las ventas.

La compafiia “GERIZIM CIA. LTDA”, se encuentra legalmente establecida y
aprobada por la Superintendencia de Compafiias mediante Resolucién N° 238 y su
ingreso el 21 de julio del afio 2010; cuya junta de accionistas designo como
Presidente de la compafiia a la Ingeniera Molina Rivadeneira Adela Elizabeth y

como Gerente al Doctor Beltrdn Narvaez Diego Javier.

Actualmente cuenta con 396 clientes representativos, la compariia en su basqueda de
posicionarse en el mercado ha incursionado en el creciente sector textil de la

comercializacion de ropa intima, tanto en la linea masculina como femenina; con



productos tales como: tangas, pantis, cacheteros, braceares, boxeres, calzoncillos,

BVD’s.

La compafia “GERIZIM CIA. LTDA”, se encuentra legalmente establecida en la
zona centro de la ciudad de Ambato, en las calles Marcos Montalvo s/n y Pablo

Neruda, parroquia Huachi Chico, Provincia de Tungurahua.

Uno de los problemas que se suscita en la Compaiiia “GERIZIM CIA. LTDA”, es
que no existe un sistema de Gestion de la Calidad, lo que incide directamente en el
nivel de ventas, dado que al trabajar bajo parametros de un sistema, se alcanzara a
mejorar la productividad comercial de la compafia y asi cumplir con los objetos de

venta establecidos.

1.2.2 Andlisis Critico

Los factores econdmicos, politicos, sociales y la falta de innovacion en los procesos,
hacen que el mercado sea cada vez mas competitivo, de ahi surge la necesidad de que
toda empresa busque liderar el mercado, basandose en la calidad de los productos y

servicios lo que permitira alcanzar un mejor posicionamiento.

Las empresas estan tratando de acogerse a un Sistema de Gestion de la Calidad ya
que ayuda a generar una cultura enfocada hacia el mejoramiento continuo,
permitiendo contar con la estructura necesaria para poder alcanzar la certificacion,
esto constituye un beneficio tanto de imagen de los productos y servicios, como un

correcto manejo de la gestion de la organizacion, aumento de los beneficios



econdémicos y la normalizacion de los procesos para la eliminacion de errores,

permitiendo entregar un servicio de calidad enfatizados en la satisfaccion del cliente.

La importancia de la problematica se sustenta en que la empresa, no cuenta con un
sistema de gestion de calidad que promueva no solo mejores voliumenes de venta;
sino también, integracion y participacion en el mercado, lo cual ha sido ocasionado
en primer lugar, porque no se cuenta con un direccionamiento estratégico, por la
ausencia de liderazgo y trabajo en equipo, reflejado en el incumplimiento de los
objetivos y las metas empresariales, en segundo lugar se presenta desorganizacién
interna en procedimientos administrativos y operativos, esto se refleja en la
insatisfaccion de las necesidades del cliente.

Finalmente, se observa que el deficiente clima organizacional en las areas de trabajo,
debido a la falta de compromiso del personal, incide en la productividad de la

empresa frente a sus competidores.

A continuacion, se presenta el arbol de problemas con causas y efectos.
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Gréafico N° 1.1 Arbol de Problemas

EFECTOS

Falta de Desorganizacion
coordinacion y enlas —
compromiso del operaciones Ingumtr:_llmlento
e objetivos >
Resanal Reduccion del

empresariales
volumen de ventas

La carencia de un Sistema de Gestion de la Calidad,

incide en el volumen de ventas, de la Compafia

“GERIZIM CIA. LTDA”, de la ciudad de Ambato.

PROBLEM

CAUSAS
Inapropiados
Ausencia de L estandares de
direccionamiento Ineﬁmgnga en Falta de control y calidad de
estratégico proc_ec_I|m|entos seguimiento de las servicio al
admlnlstrgtlvos actividades cliente
y operativos comerciales

Elaborado: SILVA, Veronica (2014).

1.2.3 Prognosis

Al no tomar en cuenta los factores que se desarrollan en el ambiente laboral, hace

que las empresas se manejen empiricamente y no alcancen éptimos niveles de

desempefio. Tanto a nivel internacional como nacional las empresas se direccionan
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hacia la mejora continua, ofreciendo valor agregado, que les permita conseguir la tan

anhelada certificacion de calidad.

En el mercado competitivo en el que se desenvuelven las empresas, se ha visto la
necesidad de establecer un cambio de modelo administrativo, basado en un modelo
de Sistema de Gestion de Calidad, que permita enfrentar las fuerzas del entorno de
una manera integral, basado en una estructura organizacional que promueva
dinamismo en el mercado; lo cual, afectara el volumen de ventas y el crecimiento en

la productividad, competitividad y rentabilidad de la compafiia.

Si no se encaminan todos los esfuerzos hacia una mejora continua que permita

cumplir con los objetivos empresariales y exigencias del cliente, se podran ver

afectados los margenes de ingresos de la compafia, lo que afectard su

posicionamiento en el mercado y podria derivar en un cierre de sus operaciones.

1.2.4 Formulacién del Problema

¢Como incide la carencia de un Sistema de Gestion de la Calidad, en el volumen de

ventas, de la Compaiia “GERIZIM CIA. LTDA.”, de la ciudad de Ambato?

1.2.5 Preguntas Directrices

¢ Qué factores se deben analizar antes de la elaboracion de un sistema de Gestion de

la calidad, para incrementar el volumen de ventas?
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¢Qué tipo de norma de estandarizacion, es la mas adecuada para lograr mayor
satisfaccion en los clientes, con lo que alcanzaremos fidelizacion y aumento de

cartera de clientes?

¢Cual es el correcto disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad, que permita

incrementar el volumen de ventas, basados en el mejoramiento de la productividad y

en la calidad del servicio?

1.2.6 Delimitacion del objeto de la investigacion

Delimitacion de contenido:

Campo: Administracion
Area: Gestion de la Calidad
Aspecto: Servicio al Cliente

Delimitacion Espacial:
Compaiia “GERIZIM CIA. LTDA.”, de la ciudad de Ambato.

Delimitacién Temporal: Marzo - Agosto 2014

1.3 Justificacion

La importancia de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad, ya sea para los
productos o servicios de una empresa, radica en el hecho de que sirve de plataforma
para desarrollar desde el interior de la organizacion un conjunto de actividades,
procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas presentes,

tanto en el producto como en el servicio cumplan con los requisitos exigidos por el
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cliente; es decir, sea de calidad. Estos parametros de calidad ofreceran mayor
oportunidad de que los productos o servicios sean adquiridos por el cliente, logrando

y/o aumentando el porcentaje de ventas planificado por la empresa.

La calidad es el eje central para competir en el largo plazo y que a través de una
certificacion se constituird en un elemento generador de confianza en las relaciones

cliente — proveedor.

El presente estudio busca el desarrollo institucional a partir del andlisis de problemas
dentro de la organizacion, que inicie con una evaluacion de: fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas en el ambiente interno y externo; tomando como punto de
partida la planificacién y gestion como causales de competitividad y proponiendo
soluciones que corrijan los problemas y potencialicen aquellos que estan por buen

camino, permitiendo que la empresa funcione en sincronia.

La realizacién del disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad, permitira que la
compafiia mejore la ejecucién de sus actividades, cuyos resultados se veran
reflejados en la optimizacion de tiempos y recursos, de todo tipo de gestion dentro de
la organizacion, contribuyendo asi a disponer de una administracion eficiente y a la

satisfaccion total del cliente.

La adopcion de un sistema de gestion de calidad, permitird ademas tener un mayor
nivel de competencia, mayor comprometimiento con los diferentes procesos,

definicion de objetivos, determinacion de indicadores que permitirdn mejorar
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continuamente, evitar desperdicios, tener una dptima comercializacion a costos muy

bajos para obtener réditos altos.

El objetivo de instaurar un Sistema de Gestion de Calidad en la empresa GEREZIM
Cia. Ltda., que permita mejorar el servicio, radica en que el proceso comercial se
encuentra desorganizado en todas sus estructuras, tanto en sus procesos, recursos,
estrategias, documentos, estructura organizacional; motivo por el cual, el nivel de
ventas de la misma se ve afectado, lo cual, no permite lograr los objetivos

empresariales, la rentabilidad y la inversion en el mercado.

Este trabajo de investigacion, pretende dar a los directivos herramientas necesarias
para ejecutar adecuadamente el proceso de comercializacion de sus productos. Se
podra redefinir sus estrategias competitivas, a través de una efectiva direccion
estratégica que tenga como enfoque principal, el cumplimiento de las expectativas

del cliente y la fidelizacion del mismo.

El Sistema de Gestién de Calidad que se aplicara en el proceso comercial, permitira
la reorganizacién de las operaciones administrativas, una apropiada coordinacion con
el personal, definicion de estandares, establecimiento de procedimientos y
documentacién, acciones que ayudaran a brindar un servicio al cliente eficiente y de

calidad.
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

= Determinar cdmo incide la carencia de un Sistema de Gestion de la Calidad,
en el volumen de ventas, de la Compania GERIZIM CIA. LTDA.” de la

ciudad de Ambato.

1.4.2 Objetivos Especificos

= Analizar el proceso de ventas de la compafiia GERIZIM CIA. LTDA.”,
mediante la aplicaciébn de una entrevista a los clientes internos, para
determinar la productividad, con el afan de incluir parametros especificos en

el Sistema de Gestién de la Calidad.

= Medir el nivel de la satisfaccion actual, de los clientes externos de la
compaiiia GERIZIM CIA. LTDA.”, mediante la aplicacion de una encuesta,
para determinar los factores relevantes que deberan incluir el Sistema de

Gestion de la Calidad.

= Proponer el disefio de un Sistema de Gestidn de la Calidad, bajo estandares
de la norma 1SO-9001:2008, para incrementar el volumen de ventas de la

Compaiiia GERIZIM CIA. LTDA.”, de la ciudad de Ambato.



CAPITULO 1

2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes investigativos

Luego de la revision de los informes de investigacion, se presenta los siguientes

antecedentes investigativos:

En el trabajo de investigacién realizado por HOLGUIN, C. (2011), con el tema
“Disefio de un sistema de calidad en la empresa CALZALONA para el cumplimiento de
los estandares de calidad exigidos por Plasticaucho Industrial S.A”, Escuela de
Administracién de Empresas; Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Ambato,

quien llego a las siguientes conclusiones:

e La Empresa CALZALONA, suministrara a los clientes productos y servicios de
alta calidad al menor costo posible.

e Se cubrira en todas las secciones y/o departamentos control de calidad y técticas
para motivar a todo el personal de la empresa para que trabaje activamente en la
busqueda de la calidad.

e Con la adaptacion de un Sistema de Gestion de Calidad en la Empresa
CALZALONA, se cumplira los estandares de calidad para garantizar la calidad

de sus productos y servicios.

16
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e Mayor satisfaccion de los clientes, mayor participacion en el mercado, mayor
satisfaccion de los accionistas, mejora de la produccion, mayor satisfaccion del
personal, reduccidn de costos, mejor relacion con los proveedores.

e Actividad industrial en condiciones de competitividad en el mercado
internacional por medio de Plasticaucho Industrial S.A., generando el desarrollo

del pais, que se traduce en beneficios para toda la sociedad.

Por otro lado, el trabajo investigativo de MEJIA, F. (2005), con el tema “Disefio de
un Sistema de Gestion de Calidad para la empresa de Confecciones “PINTO
S.A.”.Facultad de Ciencias de la Ingenieria, Escuela de Ingenieria Textil;

Universidad Tecnoldgica Equinoccial quien llego a las siguientes conclusiones:

e El sistema de gestién de calidad, asegura la implementacion del 100% de
documentacién a la empresa Pinto S.A., ya sea manual de calidad, politicas,
objetivo de calidad y procedimientos, necesario para un mejoramiento
continuo.

e Todos los procesos productivos optimizados logran estandares de calidad que
permiten a la organizaciones mantenerse en mejor nivel frente a la
competencia Nacional e Internacional.

e Las auditorias internas deben de ser controladas rigurosamente para analizar
posibles falencias que puedan ocasionar incremento en la no conformidad del
cliente y de la empresa.

e Laresponsabilidad y el grado de interés por parte de la alta gerencia, empieza
desde el desarrollo de procedimientos e instrucciones de trabajo que pueda

ser implementado cuando existan los recursos financieros, humanos,
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tecnoldgicos necesarios para cumplir adecuadamente con los objetivos del
Sistema desarrollado en este estudio.

e EI Manual de Calidad realizado en este proyecto de investigacion, sera una
guia de trabajo para cada una de las personas responsables del Sistema de
Gestion de Calidad, el mismo que les instruira, fortalecerd, el compromiso
cliente-empresa, de esta manera se logra engrandecer sus conocimientos
empiricos en técnicas de trabajo adecuado.

e Los circulos de calidad que pueden efectuarse con este sistema, conseguiran
que el trabajo proceda a ser en equipo, manteniendo reglas que ayuden a

optimizar los métodos de trabajo.

En el Ecuador al momento son pocas empresas del sector textil que han alcanzado la
certificacion 1SO 9001-2008; por lo que, al ser este un mercado en crecimiento
obliga a los empresarios a fijarse como objetivo primordial la aplicacion de sistemas

de gestidn de calidad que les permita encaminarse hacia la certificacion.

Textiles La Escala, Enkador son unas de las pocas empresas que al momento han
logrado obtener la certificacion ISO 9001-2008. La empresa “Textil San Pedro” que
ha alcanzado prestigio y trayectoria en la produccion y comercializacién de
productos textiles, tiene como mision crear valor para sus clientes, accionistas,
trabajadores y para el pais, transformando con eficiencia sus productos en moda con
innovadores acabados, textiles, manteniendo la tradicién de estar siempre a la
vanguardia en calidad y tecnologia, con una gestién empresarial sélida, transparente
y socialmente responsable; por otra parte, tiene como vision ser una empresa lider

basada en su solidez, experiencia, servicio e innovacion, con infraestructura
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moderna, alta tecnologia y personal capacitado, buscando el reconocimiento a nivel
mundial por su calidad, protegiendo al medio ambiente y contribuyendo al bienestar
de sus trabajadores y el desarrollo del pais; recalcando en su politica de calidad que
es brindar productos de alta calidad, a través de procesos eficientes con tecnologia de

punta y respeto al medio ambiente.

Buscando la satisfaccion del cliente, promoviendo politicas de mejoramiento
continuo basados en la honradez y la actitud mental positiva, motivando al personal
para conseguir un ambiente de trabajo agradable, ademéas de su bienestar. Textiles
San Pedro, tiene una trayectoria de permanencia en el mercado ecuatoriano de 60
afios, en el afio 1989 inicio el gran desafio de exportar a paises con alto indice de
calidad, como: Alemania Colombia y Chile, al momento cuenta con marcas
registradas como Springfield, Renattta, Feeling, BuonGiorno, Di Pietro, Matisse,
Alouette, Stalin Royal, al ser una de las empresas mas importantes del sector textil en
el Ecuador; actualmente, se encuentra en el proceso de obtener la certificacion 1SO
9001-2008, lo que le ayudard a alcanzar sus objetivos empresariales bajo el
cumplimiento de politicas y procesos bajo estandares de calidad, permitiéndoles ser

mas competitivos a nivel nacional e internacional.

2.2 Fundamentacion filosofica

El presente trabajo investigativo se fundamenta en un enfoque critico-propositivo, el
mismo que se caracteriza por su enfoque en el analisis de la problematica de la
situacion actual de la compafiia, utilizando sustentos cientificos que permitan realizar

una propuesta que genere cambios, y ayude a dar solucién al problema.



20

2.3 Fundamentacion legal

La ejecucion de la presente investigacion se sustenta en la Constitucion Politica de la
Republica del Ecuador; Registro Oficial No. 225 Junio 30 de 2010 No. 058-2010 en
donde EL DIRECTORIO DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE
NORMALIZACION da a conocer que de conformidad con lo dispuesto en el articulo
52 de la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador, las personas tienen
derecho a disponer de bienes y servicios de dptima calidad y a elegirlos con libertad,
asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre su contenido y

caracteristicas.

La CONCAL (Consejo Nacional de la Calidad) SISTEMA ECUATORIANO DE LA
CALIDAD; Considerando que, a partir del 22 de febrero de 2007, se encuentra en
vigencia la Ley No. 2007-76, del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, promulgada en
el suplemento del Registro Oficial No. 026., manifiesta que los productos y/o
servicios que el consumidor acceda deben ser de calidad, que no afecten a la

integridad del consumidor y que cumplan con las expectativas del mismo.

LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR, Seccion 3* DE LOS
CONSUMIDORES, Control de Calidad. Art. 18.- ENTREGA DEL BIEN O
PRESTACION DEL SERVICIO.- Todo proveedor esta en la obligacion de entregar
0 prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de conformidad a las
condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor. Ninguna variacion en
cuanto a precio, tarifa, costo de reposicion u otras ajenas a lo expresamente acordado

entre las partes, sera motivo de diferimiento.
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Art. 66.-Normas Técnicas.- El control de calidad se realizard de conformidad con las
normas técnicas establecidas por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN),
entidad que también se encarga de su control sin perjuicio de la participacion de los
demas organismos gubernamentales competentes. De comprobarse técnicamente una
defectuosa calidad de dichos bienes y servicios, el INEN no permitird su
comercializacion; para esta comprobacion técnica actuara en coordinacion con los
diferentes organismos especializados publicos o privados, quienes prestaran

obligatoriamente sus servicios y colaboracion.

LEY ORGANICA DEL SISTEMA ECUATORIANO DE LA CALIDAD, TITULO
VI, DEL DESARROLLO Y LA PROMOCION DELA CALIDAD, Articulo 49.- Del
desarrollo y la promocién de la calidad.- EIl Estado Ecuatoriano propicia el desarrollo
y la promocion de la calidad y de la productividad y el mejoramiento continuo en
todas las organizaciones publicas y privadas, mediante la concientizacion y la

capacitacién en los principios y valores de la calidad.

2.4  Categorias fundamentales

X = Sistema de Gestion de la Calidad

Y= Ventas



Grafico N° 2.1 Variable X

Servicio al Cliente

Calidad de Servicio
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Gestion de la
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SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD
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Realizacién del Servicio

Medicion, Analisis y Mejora

Elaborado: SILVA, Veronica (2014).
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Gréfico N° 2.2 Variable Y
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Elaborado: SILVA, Veronica (2014). y
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2.4.1 Sistema de gestion de la calidad

2.4.1.1 Servicio

“El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas de las
procedentes del producto, como consecuencia del precio, la imagen y a veces la

marca” (Berlinches A., 2008, p.51).

Segun Olvera I. &Scherer O.
El servicio es una actividad humana que se caracteriza por: ofrecer tiempo,
habilidades y conocimientos en beneficio de los demés. Escuchar con
atencion a los demas, buscar una solucién a sus problemas, dar una sonrisa,
saludar y ayudar. El servicio y la atencion atraen, satisfacen y retienen a los

clientes. (2009, p.33)

2.4.1.2 Servicio al cliente

Para Dominguez H.

Servicio al cliente significa proporcionar asistencia a los clientes, de tal
forma que esto redunde en un mayor grado de satisfaccion, y que ademas sea
concordante con su objetivo. Por lo tanto, se fundamenta el servicio al cliente
en la preocupacion constante por las preferencia de los clientes, tanto en el
nivel de la interaccién con ellos, como en el disefio de los escenarios

apropiados en los cuales se presta el servicio. (2006, p7)
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Dentro de la definicion de Servicio al Cliente encontramos que el servicio es una
actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible que se
realiza a través de la interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones
fisicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad.

(http://es.scribd.com/doc/233275935/Serv-Cliente-e-y-Terminologia)[Fecha de

consulta: 17/04/2014; 19:58]

2.4.1.3 Calidad de servicio

“La calidad estd dada por las caracteristicas, atributos y tecnologia del producto
mismo; el aspecto de la calidad de la calidad del servicio estd fuertemente influido
porque tan eficazmente se coordinan y se aplican los diferentes recursos, areas y

departamentos” (Gutiérrez H., 2010, p18).

Dominguez H. manifiesta:

Para que haya un buen servicio, adecuado y de calidad, el sistema o sistemas
disefiados y establecidos en la organizacion tendrdn que operar de manera
viable y sostenida en el tiempo; pero con un nivel de desempefio que sea
aceptado y reconocido por el cliente. Al cliente se le debe proporcionar el
servicio en forma permanente y no interrumpido de acuerdo con sus
necesidades; pero también al mismo tiempo debera conservar las
caracteristicas iniciales, es decir sin deterioros en la prestacion de esta. Este
conjunto de cualidades y caracteristicas que operan en manera integral, se

debe considerar como la calidad del servicio ofrecido. (2006, p. 46).


http://es.scribd.com/doc/233275935/Serv-Cliente-e-y-Terminologia
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Para Moreno M.

Agrupa diferentes percepciones de calidad dentro de cuatro categorias como:

Calidad como conformidad.- es una idea que surge en el ambito del
taller y de la fabrica de manufacturas, siendo sus principales defensores
Juran, Deming y Crosby. Este concepto de calidad equivale a la no
variabilidad de procesos y productos. Un inconveniente de esta definicion
de calidad, que puede ser aplicada a productos, servicios y procesos, €s
que se centra en la eficiencia pero no en la eficacia.

Calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente.- la evolucion
de la gestion de la calidad da cada vez mayor importancia a la satisfaccion
de las expectativas de los clientes, en este sentido un producto o servicio
sera de calidad cuando satisfaga o exceda las dichas expectativas. Un
inconveniente de esta definicién de calidad, es que estd basada en
expectativas de clientes que son dificiles de detectar y medir, pues cada
cliente puede tener un conjunto de expectativas distintas.

Calidad como valor de relacion al precio.- los autores que utilizan esta
definicién son entre otros: Abbott, Feigenbaum e Ishikawa, entienden que
la nocion de valor debe ser incluida en la definicion de calidad, pues
indican que tanto precio como calidad deben ser tomados en cuenta en un
mercado competitivo. Un inconveniente de esta definicion de calidad, es
que los componentes del valor de un producto o un servicio,

especialmente aquellos que forman parte de las preferencias del
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consumidor, son dificiles de conocer, ademas de ser ésta una cuestion
cambiante en funcidn de las situaciones de mercado.
e Calidad como excelencia.- es un conjunto que permite y exige incorporar

el compromiso de todos los integrantes de la organizacion.

En definitiva, un producto o un servicio son de calidad excelente cuando se
aplica en su realizacion, los mejores componentes, la mejor gestion y la

ejecucién de procesos. (2001, pp. 8-12)

2.4.1.4 Funcion calidad

El Dr. Mizuno define el Despliegue de la Funcion de Calidad (QFD) como: “el
despliegue paso a paso con el mayor detalle de las funciones que conforman
sistematicamente la calidad, con procedimientos objetivos, mas que subjetivos”

(Akao, 1993).

Son tres los objetivos que persigue el QFD:
. Dar prioridad a las necesidades expresadas y latentes de los clientes con

respecto a un producto.

. Traducir esas necesidades en términos de caracteristicas y especificaciones
técnicas.
. Disenar, producir y entregar un producto o servicio de calidad, centrandose en

la satisfaccion de los clientes.
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(http://www.aiteco.com/qfd-despliegue-de-la-funcion-de-calidad/) [Fecha de

consulta: 18/04/2014; 20:58]

2.4.1.5 Gestion de la calidad

Segun Gutiérrez H. indica que:

Sirve para conducir y operar una organizacién en forma exitosa, dirigiendo y
controlando en forma sistematica y transparente, los principios de la gestion
de la calidad pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir

a la organizacion hacia una mejora en el desempefio. (2010, p. 71)

Berlinches A. manifiesta:

La gestion de la calidad es un factor imprescindible para la continuidad a
largo plazo de una empresa. En unos mercados cada vez mas competitivos en
que los compradores demandan mejores productos, las empresas utilizan
como argumento de venta la alta calidad de los mismos. Pero la calidad no
surge por generacion espontanea, sino que requiere un esfuerzo y dedicacion
continuados por parte de todas las personas que compone la empresa. (2008,

p. 38)

24.15.1 Principios del sistema de gestion de la calidad

Segun Berlinches A.


http://www.aiteco.com/qfd-despliegue-de-la-funcion-de-calidad/
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Un principio de gestion de la calidad es una pauta o conviccién amplia y
fundamental para guiar y dirigir una organizacion, encaminada a la mejora-
continlia de las prestaciones por medio de centrarse en el cliente, a la vez que

identifica las necesidades de todas las partes interesadas.

Se sustentan en ocho principios:

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y, por lo
tanto, deberian comprender las demandas actuales y futuras de sus
clientes, satisfacer los requerimientos y esforzarse en rebasar sus
expectativas.

2. Liderazgo: Los lideres son los que establecen la unidad en cuanto a los
fines y el rumbo de la organizacion. Es conveniente que estos desarrollen
y mantengan su entorno interno que permita que las personas puedan
participar de forma plena en la consecucién de los objetivos de la
organizacion.

3. Participacion del personal: Las personas que intervienen en todos los
niveles de la organizacion constituyen la esencia de esta y su plena
participacion es lo q permite que sus capacidades sean aprovechadas en
beneficio de la organizacion.

4. Enfoque en el proceso: El resultado esperado se consigue de forma mas
eficiente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COMO un proceso.
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5. Gestion basada en los sistemas: La identificacién, comprension y
gestion a modo de sistema de los procesos interrelacionados contribuyen
a la eficacia y a la eficiencia de la organizacion a la hora de conseguir sus
objetivos identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados
como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion
en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: La mejora continua del funcionamiento global de la
organizacion deberia constituir unos objetivos permanentes de esta.

7. Toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones eficaces se basan
en el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los suministradores: Una
organizacion y sus suministradores mantienen independencia y una
relacibn mutuamente beneficiosa sirve para aumentar la capacidad de

ambas partes a la hora de aportar un valor afiadido. (2008, pp. 10-11)
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Gréfico N° 2.3 Principios del Sistema de Gestion de la Calidad

Principios
del Sistema Pamcipacién det

de Gestion
de Calidad

Fuente: (http://diariodeungerente.blogspot.com/2011/01/los-ocho-principios-de-gestion-

de.html) [Fecha de consulta: 20/04/2014; 20:00]

2.4.1.6 Norma 1SO-9001:2008

Gutiérrez H., indica:
Que por el trabajo que implica y por los beneficios que puede traer un buen
SGC, la decision de implantarlo debe ser una decision estratégica de la

organizacion.

El disefio y la implementacion del SGC de una organizacion estan influidos

por aspectos como:

a) El entorno de la organizacién, los cambios en ese entorno y los riesgos

asociados con ese entorno.


http://diariodeungerente.blogspot.com/2011/01/los-ocho-principios-de-gestion-de.html
http://diariodeungerente.blogspot.com/2011/01/los-ocho-principios-de-gestion-de.html
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b) Sus necesidades cambiantes.

c) Sus objetivos particulares.

d) Los productos que proporciona.
e) Los procesos que emplea.

f) Sutamafio y la estructura de la organizacion.

Desarrollar un SGC que cumpla los requisitos de la norma ISO-9001 implica
un esfuerzo considerable, pero a cambio de ello se tiene una serie de

beneficios potenciales.

Algunos de ellos son un mayor enfoque hacia el cliente, una identificacién de
los procesos principales en los que se divide el sistema, una filosofia méas de
mejora y prevencion que de deteccidn, un sistema de acciones preventivas y
correctivas para mejorar los resultados, una comunicacion consistente dentro
del proceso y entre usuarios, proveedores y clientes, un registro completo y
un eficiente control de los documentos del sistema de gestion, una mayor
facilidad de acceso a mercados y ventajas competitivas respecto a otras
organizaciones que no tengan certificado su sistema de calidad. (2010, pp. 76-

77)
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Fuente: Gutiérrez H. (2010, pp. 76-77)
Elaborado: Silva, Verdnica (2014)

2.4.1.7 Sistema de gestion de la calidad

Para Berlinches A. define:

Un sistema de la calidad es la estructura organizativa, las responsabilidades,
los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo

la gestidn de la calidad.

La direccion debera desarrollar, establecer e implantar un sistema de calidad
con los medios necesarios para que puedan cumplirse las politicas y objetivos

establecidos.

Circunstancias externas a la empresa, tales como el desarrollo tecnologico, las
mejoras en los metodos de la productividad, la mayor exigencia
reglamentaria, normativa, etc., y los mayores conocimientos sobre la calidad
de los productos que tiene los usuarios, o circunstancias internas tales como la

competitividad o complejidad estructural, hacen necesaria que las empresas
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implanten sistema de calidad que aglutinen todos los esfuerzos para conseguir

los objetivos marcados. (2008, p. 7)

Gutiérrez H. puntualiza los requisitos que establece la norma ISO 9001-2008,

estructurados segun el siguiente esquema:

" Requisitos Generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar, mantener

y mejorar un SGC. Para ello, la organizacion debe:
a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion
de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion,
b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,
c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse
de que tanto la operacién como el control de estos procesos sean
eficaces,
d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién
necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de estos
procesos,
e) Realizar el seguimiento, la medicion — cuando sea aplicable —
y el andlisis de estos procesos,
f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los

resultados planificados y la mejora continua de estos procesos.

Ademas, la norma sefiala que cuando la organizacion opte por contratar

externamente cualquier proceso que afecte la calidad del producto
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(conformidad), debe asegurarse de controlar dichos procesos y tal control

tiene que estar definido dentro del SGC.

" Requisitos de la documentacion

=  Generalidades

La norma establece que la documentacion del SGC, debe incluir la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad, un manual de la
calidad, los procedimientos documentados y los registros
requeridos por la misma norma, asi como, los documentos,
incluidos los registros que la organizacion determina necesarios
para asegurar la eficacia de la planificacion, la operacion y el

control de los procesos.

En notas aclaratorias la norma, sefiala que el término
procedimiento documentado significa que el procedimiento, sea:
establecido, documentado, implementado y mantenido, y que la
extension de la documentacion del SGC puede diferir de una
organizacion a otra, debido a sus caracteristicas y complejidad.
Ademas de que la documentacion, puede estar en cualquier

formato o tipo de medio.

= Manual de la calidad
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Este es el documento central que debe reflejar las caracteristicas y
los componentes principales del SGC. Es decir, aqui queda
plasmado queé hace la organizacion para cumplir con los requisitos

que exige la norma 1SO-9001.

Por ello, la norma sefiala que el manual de calidad debe incluir:
a) El alcance del SGC, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion ,
b) Los procedimientos documentados establecidos para el
SGC, o referencia a los mismos,
¢) Una descripcidn de la interaccion entre los procesos del

SGC.

= Control de los documentos

Los documentos requeridos por el SGC deben controlarse. Ya
sabemos que los registros son un tipo especial de documento y

deben controlarse de acuerdo con los requisitos.

De esta manera se debe establecer un procedimiento documentado
que defina los controles necesarios para aprobar, revisar y
actualizar los documentos y; que ademas, asegure la identificacion
de los cambios y el estado de la version vigente de los documentos
y que las versiones vigentes de los documentos estén disponibles

en los puntos de uso, permanezcan legibles y facilmente
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identificables.

= Control de los registros

La norma textualmente sefiala: los registros establecidos para
proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos, asi
como de la operacién eficaz del sistema de gestion de la calidad,
deben controlarse. La organizacion debe establecer un
procedimiento documentado para definir los controles necesarios
para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer: legibles, facilmente identificables

y recuperables. (2010, Pp. 78-79)

2.4.1.8 Responsabilidad de la Direccion

“La alta direccion debe evidenciar su compromiso con el SGC. Debe apoyar

permanentemente el desarrollo y mejora del mismo, mediante: definicién y

documentacién de responsabilidades, compromisos y obligaciones de requerimientos

y necesidades del cliente” (Berlinches A., 2008, p. 13).

Gutiérrez H., manifiesta:

Que todos los requisitos de la norma son importantes, pero éste es decisivo,
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ya que en €l se reflejan varios de los principios de la gestion de la calidad, y
qué parte de la eficiencia y utilidad del SGC, radicara en el grado en el que la
direccion cumpla con sus responsabilidades para con el SGC. El liderazgo, el
compromiso Y la participacion activa de la alta direccidn son esenciales para

desarrollar y mantener un SGC eficaz y eficiente.

Para esto, se requiere de:

. Compromiso de la direccién
. Enfoque al cliente

" Politica de la calidad

" Planificacion

v Objetivos de la calidad

v" Planificacion del SGC

. Responsabilidad, autoridad y comunicacion
v" Responsabilidad y autoridad
v’ Representante de la direccion

v" Comunicacién interna

. Revision por parte de la direccion
v Generalidades
v Informacién para la revision

v Resultados de la revision(2010, pp. 79-82)
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2.4.1.9 Gestion de Recursos

Gutiérrez H., indica que la Gestion de los recursos incluye:
" Provision de recursos
" Recursos humanos
v Generalidades

v Competencia, toma de conciencia y formacion

. Infraestructura

" Ambiente de trabajo. (2010, pp. 82-83)

2.4.1.10 Realizacion del Producto (servicio)

Gutiérrez H., describe que la realizacion del producto (servicio), incluye:
. Planificacion de la realizacion del producto
. Procesos relacionados con el cliente
v' Determinacion de los requisitos relacionados con el
producto
v Revision de los requisitos relacionados con el producto

v" Comunicacioén con el cliente

. Disefio y desarrollo
v Planificacion del disefio y desarrollo
v" Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
v Resultados del disefio y desarrollo

v Revision del disefio y desarrollo
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v Verificacion del disefio y desarrollo
v Validacion del disefio y desarrollo

v' Control de los cambios del disefio y desarrollo

. Compras
v" Proceso de compras
v Informacidn de las compras

v Verificacion de los productos comprados

. Produccion y prestacion del servicio
v Control de la produccién y de la prestacion del servicio
v" Validacién de los procesos de la produccion y de la
prestacion del servicio
v’ ldentificacion y trazabilidad
v Propiedad del cliente

v' Preservacion del producto

. Control de los equipos de seguimiento y de medicién. (2010,

pp. 83-89)

24.1.11 Medicidn, anélisis y mejora

Segun Gutiérrez H., la medicion, analisis y mejora, incluye:
. Generalidades
. Seguimiento y medicion
v' Satisfaccion del cliente

v"Auditoria interna
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v Seguimiento y medicion de los procesos

v Seguimiento y medicion del producto

. Control del producto no conforme
. Anadlisis de datos
. Mejora

v Mejora continua
v" Accion correctiva

v Accion preventiva. (2010, pp. 89-92)

El Gréfico #2.4 muestra el proceso de mejora continua del Sistema de la Calidad.
Gréfico N° 2.4 Sistema de gestion de la calidad

e
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Fuente: (http://blogs/calidad-y-gestion/tag/software-para-gestion-de-calidad/) [Fecha

de consulta: 20/04/2014; 22:38]
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En la actualidad las empresas lideres estdn implantando la calidad como punto
estratégico que les permita mejorar sus niveles de competitividad para no ser
desplazadas por sus competidores en el amplio mercado comercial. Las normas ISO
impulsan a las organizaciones a planear, controlar y mejorar todos aquellos
elementos de administracion que influyen en el cumplimiento de los requisitos del
cliente, a través de la definicion de procesos, procedimientos que contribuyen a
mejorar la calidad de sus productos o servicios.

Es responsabilidad de las organizaciones apalancar todos sus esfuerzos en impulsar
la mejora de la calidad en la gestién ya que los clientes la demanda y su futuro

depende de ello.

2.4.2 \Ventas.

“La venta es una accién que promueve un intercambio de productos y servicios”

(Reid A., 2005, p.54).

“La venta es la capacidad del mercado para absorber las ventas de la empresa,
calculado a partir de cuotas de mercado actuales y extrapolaciones” (Kuster I., 1980,
p.5).

Define a la venta como: "La cesion de una mercancia mediante un precio convenido”

(Romero R. 2007, p. 35).

El Diccionario de la Real Academia Espafiola, define a la venta como: "La accion y
efecto de vender. Cantidad de cosas que se venden. Contrato en virtud del cual, se
transfiere a dominio ajeno una cosa propia por el precio pactado.” En sintesis, la

definicion de venta enfoca la misma desde dos perspectivas diferentes: Una
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perspectiva general, en el que la "venta" es la transferencia de algo (un producto,

servicio, idea u otro) a un comprador mediante el pago de un precio convenido.

(http://www.rae.es/) [Fecha de consulta: 20/04/2014; 21:06]

2.4.2.1 Objetivos de ventas.

Segun Lopez Ma. & Lobato F. determinan:

Existen una infinidad de posibles objetivos y maneras de formularlos.

Algunos son:

Primer objetivo (vender): Se pretende alcanzar un cierto volumen de
ventas.
e Segundo objetivo (obtener una cuota de mercado importante): El
objetivo de ventas se formula como un porcentaje del mercado total.
e Tercer objetivo (rentabilidad): Los objetivos por mercados y
productos pueden definirse en términos de beneficios o de
rentabilidad.
e Cuarto objetivo (de imagen): El objetivo puede estar relacionado con
la imagen de la empresa o del producto en un cierto mercado.
e Quinto objetivo (de beneficios): Consiste en aplicar actuaciones
sobre el productos que la empresa ofrece, tales como:
v Reduccidn de costes en la produccion del producto.
v" Perfeccionamiento del producto.
v Ampliacion de las lineas de producto.

v Lanzamientos de productos nuevos.


http://www.rae.es/
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Un jefe de ventas se fija objetivos y actuaciones del tipo siguiente:

v Necesidades y caracteristicas de la clientela y como podra
atenderla.

v' Equipo de ventas con el que cuenta, nivel profesional
necesario.

v" Estructura de comunicacion, motivacion, remuneracion.

v Desarrollo de rutas y territorios, sistema de viajes y de gastos.

v' Andlisis para la disminucion de costes y mejorar la
rentabilidad.

v" Forma de coordinacion con el resto de la empresa. (2006, p.

37)

2.4.2.2 Administracion de Ventas.

“La administracion de ventas se define como el planeamiento, organizacion,
direccion y control del programa comercial de todas las actividades de negocios que
contribuyen al incremento de las ventas y sus beneficios” (Hernandez S., 2012, p 33).

Segun Hartley R. menciona:

La administracion de ventas esta interesada en el aspecto de la direccion del
personal de ventas de las operaciones de mercadotecnia de una compariia. En
términos de relaciones con el personal, esta responsabilidad va desde el

reclutamiento, entrenamiento y motivacion del personal de ventas, hasta la
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evaluacion de su desempefio y la determinacion de las medidas correctivas

que se hagan necesarias. (1995, p. 23)

2.4.2.3 Técnicas de ventas

Segun Lopez Ma. & Lobato F. describen:

En la venta personal el vendedor tiene como objetivo cerrar la venta y
mantener la confianza del cliente y para ello debe utilizar técnicas de venta

basadas en la negociacion.

La evoluciéon de la distribucion comercial ha propiciado la aparicion de
nuevas formas comerciales y, consecuentemente, cambios en los habitos de
compra y consumo de la sociedad; esto ha supuesto una modificacion de los
sistemas de comercializacion de las empresas asi como el desarrollo de
métodos de venta que tienden a una mejor adaptacion a la clientela para
atender de forma mas eficiente la demanda.

Existen distintas clasificaciones de los métodos de venta segun en el criterio
segun en el criterio que se adopte, el criterio méas apropiado para su

clasificacion es el tipo de contacto que se establece con el cliente.

Tipos de Ventas:
e Venta a distancia
v Venta por correspondencia.

v" Venta por video.
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v Tele venta.
v Venta por teléfono.
v" Venta automatica.
v" Venta electronica.
e Venta Personal
v' Interna: Directa, en libre servicio, en ferias, salones y
exhibiciones.
v’ Externa: A domicilio, ambulante, Auto venta.
e Venta Multinivel
v" Multinivel.

v Piramidal. (2006, pp. 3-4)

2.4.2.4 Canales de venta

Jobber D. & Lancaster G. concluyen:

Los canales de distribucion implican dos actividades separadas, pero con una
conexion estrecha: la logistica, o administracion de la distribucion fisica
(ADF) y los canales de distribucion.

Logistica o Administracion de la distribucion fisica.-Los términos logistica
y ADF son intercambiables, aunque algunos autores infieren que la logistica
se enfoca méas en los aspectos estratégicos, mientras que la ADF se refiere
mas a las tacticas. Bésicamente, logistica significa planeacion,

implementacion y control (efectivos y Econdmicos) del flujo fisico de
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materiales en su estado no procesado hasta los productos terminados, y desde
el punto de origen hasta la entrega al consumidor final. La logistica
convencional comienza con los clientes y trabaja hacia atras hasta la fuente

original de abastecimiento.

La mezcla de logistica describe los elementos funcionales implicados en este
proceso:

e Procesamiento de la orden.

e Manejo de materiales.

e Almacenamiento.

e Control de inventarios.

e Transporte.

e Embalaje.

Canales de distribucion.-Un canal de distribucion es la ruta que toman los
bienes durante el proceso de venta desde el proveedor hasta el cliente.
Algunas veces el canal es directo, en especial, cuando los bienes vendidos se
incorporan en un procedo de manufactura. Los productos finales pueden
entonces mediante diferentes canales (...) Cuando consideramos un producto
desde la etapa de materia prima hasta el producto terminado, intervienen

muchos canales de ventas en las diferentes etapas de manufactura.

Un canal de ventas también puede ser indirecto, cuando el fabricante vende a

un mayorista o agente, quien, por su parte, vende lotes mas pequefios a otros



49

clientes. Esto se conoce como “consolidacion” pues implica consolidar o
reunir varios embarques pequefios para distintos clientes en una carga mas

grande.

La investigacion demuestra que la administracion de canales tiene un papel
importante en la administracion de ventas. Se trata de una responsabilidad
enorme, ya que para muchos fabricantes el éxito o fracaso esta parciamente
determinado porque tan eficiente y efectiva es la manera en que se venden sus
productos a través de los canales de marketing (como agentes, mayoristas,
distribuidores, minoristas). La implicacién es que el gerente de ventas
requiere capacitacion sobre cOmo manejar estos aspectos relacionados con la

administracion de canales. (2012, pp. 118-119)

2.4.2.5 Elementos de la venta.

Los elementos de la venta promueven la implementacién de mecanismos voluntarios
que eleven el nivel de gestion de la calidad en el servicio prestado en su negocio, asi
como el del resto del sector comercial.

A continuacién se detallan los elementos de la venta:

e Consumidores y clientela.

e Establecimientos comerciales.
e Productos y precios.

e Personal y motivacion.

e Proceso de venta.
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e Actuaciones de comunicacion y merchandising.
e Tecnologias de la informacién y la comunicacion.
(http://www.portaldelcomercioclm.com/elementos_basicos.php)[Fecha de consulta:

28/04/2014, 18:06]

2.4.2.6 Estrategias de ventas

Segun Hulbert J. define:

Estrategias de Ventas en términos de los propdsitos para los cuales se

concibe, siendo el méas importante de éstos la asignacion de los recursos de

ventas disponibles, de una manera que ayude a cumplir los objetivos lo mejor

posible. A este respecto, la estrategia de ventas puede compararse con

cualquier otra estrategia dado que implica concebir medios para alcanzar

fines (objetivos) (1990, p 148).

“Las estrategias abarcan del conjunto de e3nfoque que la compaiiia usara para lograr

sus objetivos” (Jobber D. & Lancaster G., 2012, p.55).

2.4.2.6.1 Ejemplos de estrategias

Segun Jobber D. & Lancaster G. citan como ejemplos:

Estrategia 1: Busqueda de mercados meta.- Para el comerciante, fijar metas es

equivalente a la segmentacion. Una estrategia de segmentacién o busqueda de


http://www.portaldelcomercioclm.com/elementos_basicos.php
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mercados meta puede basarse en cualquiera de los siguientes elementos o en
todos ellos:
e Valor (consumo alto o bajo, valor de los bienes comprados).
e Preferencia del cliente (orden de servicio por teléfono / correo
electronico, tipo de productos / servicios comprados).
e Etapa de la vida (estado de la relacion entre proveedor y cliente:

activa, en declive, inactiva, meses desde la Gltima compra).

En este punto es importante hacer inca pie en que:
e Los segmentos deben ser potencialmente redituables.
e Los segmentos no son mutuamente excluyentes.

e Los segmentos no son estables

Por lo tanto, un consumidor puede pertenecer a mas de un segmento, 0 a
diferentes segmentos, en diferentes periodos. Si el segmento requiere un
esfuerzo especial para lograr la apertura o atraccion, entonces debe haber

suficiente poder de compra potencial para justificar el esfuerzo.

Estrategia 2: Fijar precios.- de acuerdo con el enfoque clésico del
comerciante, es posible adoptar las siguientes estrategias:

e Hacer reducciones tacticas de corto plazo.

o Establecer sobre precios.

e Elevar la calidad percibida
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Asi, es posible adoptar el principio clasico de elevar la calidad percibida de
una marca para que tenga un margen mas alto de ventas. Ademas, un
descuento vale mas si se comprende el valor de lo que se descuenta.

Por supuesto, el descuento prevalece en todo el marketing (...).

Estrategia 3: Retencion del cliente.- debido a que la tecnologia avanza
permite al proveedor dar seguimiento al proceso de un cliente o de quien pide
informes, cada vez mas, el enfoque cambia de la rentabilidad del producto a
la rentabilidad de las relaciones con el cliente. Sin embargo, la rentabilidad
del cliente estar determinada por:

e El costo de adquisicion.

e Las pérdidas de clientes o de clientes potenciales en varias etapas

claves de la relacion.

Las etapas claves en la relacion con el cliente estara determinada por:
e El costo de adquisicion.
e Conversion en cliente.
e Compra repetida.
e Comercio alto.
e Amenaza de inactividad.

e Recuperacion.(2012, pp55-56)
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2.4.2.7 Productividad en las ventas

Afos atras las organizaciones invertian todos sus esfuerzos en la mejora de la
productividad en la fabricacion, actualmente las administraciones se direccionan
hacia las ventas y el marketing, puesto que el propio mercado presiona en todo lo

relativo a la calidad y a la satisfaccion del cliente.

La Productividad y su enfoque en las ventas es una herramienta que se utiliza para
auditar los esfuerzos y la productividad del equipo comercial e identificar las
estrategias y tacticas que permitirdn alcanzar nuevos y mejores niveles de

desempefio; a través de:

e La identificacion de las actividades que afectan de manera mas notable la
habilidad de su fuerza de ventas para satisfacer las necesidades de

resultados de sus clientes.

e Calificar el nivel de satisfaccion con los esfuerzos empleados por la

empresa.
e Establecer prioridades de productividad del equipo comercial

e Determinar un plan de accion que ayude a mejorar la eficacia de la fuerza

de ventas.

La productividad en las ventas consiste en obtener los mejores resultados
econdmicos-financieros, conjuntamente con la fidelidad del cliente, a partir de las

gestiones de venta.
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2.4.2.7.1 Las cuatro dimensiones de la productividad en las ventas

2.4.2.7.1.1  Vision y estrategia de mercadeo.

Esta dimensién define y da forma a la respuesta de la organizacion a las demandas
del mercado. Representan los compromisos fundamentales de la organizacién con los
clientes, para responder a las necesidades de mercado, desarrollar relaciones a largo

plazo y proporcionar un servicio eficaz.

Representan también los compromisos béasicos con los empleados, definir y
comunicar objetivos razonables, estimular la innovacion y establecer la estrategia

clave para la marcha del negocio. Algunas de estas son:

Actividades tipicas.
1. Desarrollar y comunicar el ideario de la empresa y las estrategias de ventas.
2. Estimular la innovacion: nuevos productos, nuevas estrategias.

3. Asegurarse de que los productos y servicios satisfacen las necesidades del

mercado.
4. Establecer relaciones a largo plazo con los clientes.
5. Asegurar un servicio eficaz al cliente.

6. Implantar métodos que permitan a los clientes comprender y evaluar nuestros

productos y servicios.

7. Abrir nuevos negocios a los clientes ya establecidos.
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8. Implantar estrategias para vender eficazmente frente a la competencia.
9. Seleccionar los canales de distribucion adecuados.
10. Establecer objetivos de venta individuales y colectivos.

11. Informar del progreso en relacion con los objetivos de venta.

2.4.2.7.1.2  Composicion y eficacia de la fuerza de ventas.

Esta dimension agrupa actividades que determinan el caracter y habilidades de la

fuerza de ventas.

Incluyen tanto la estructuracién de la operacion, determinacion del nimero adecuado
de vendedores, del método de seleccion y rotacion, como la motivacion hacia los

resultados una vez que se cuenta con la gente adecuada.

Podemos nombrar entre otras actividades las de formacion y desarrollo, tratamiento

de problemas de actuacion, supervision de desempefio y el control de la rotacion.

Actividades tipicas.
1. Distribuir la fuerza de ventas de manera eficaz.
2. Determinar el nimero adecuado de vendedores en cada delegacion.

3. Establecer criterios adecuados para medir y evaluar el desempefio de la fuerza

de ventas.

4. Controlar el nivel de rotacion de directivos y comerciales en las areas de

ventas.
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5. Determinar y utilizar criterios adecuados de contratacion.

6. Asignar tareas comerciales a personas con el perfil, la formacion y

habilidades adecuadas para vender.
7. Asegurar que los vendedores tienen buenas habilidades comerciales.

8. Asegurarse que los comerciales comprenden su funcion, responsabilidades y

expectativas.
9. Proporcionar a los vendedores formacion en producto adecuada.
10. Proporcionar a los vendedores informacion acerca de la competencia.
11. Conseguir gque las nuevas incorporaciones sean operativas de prisa.

12. Tratar adecuadamente a los vendedores con desempefios pobres o marginales.

2.4.2.7.1.3  Sistemas y control de ventas

Las ocho actividades incluidas en esta dimension regulan la respuesta de la
organizacion al mercado, a través de los precios, del control de costes, y de
proporcionar a los vendedores un sistema adecuado de compensacion — salario,
incentivos, comisiones. También controlan y dan seguimiento al sistema observando
el progreso de las ventas y estableciendo una estructura departamental que asegure la

continuidad de la operacion.
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Actividades tipicas:

1. Asegurar que los puestos de directivos se cubren deprisa y con el personal

apropiado
2. Establecer estructuras de precios adecuados al mercado.
3. Implantar sistemas de seguimiento de ventas en toda empresa.
4. Hacer previsiones de ventas razonables y rigurosas.
5. Controlar los gastos de las oficinas comerciales (dedicados a vender).

6. Implantar programas de compensacion que apoyen la estrategia comercial de

la empresa.
7. Proporcionar beneficios sociales (vacaciones, seguros, etc.).

8. Establecer un programa de incentivos que recompensen desempefios y/o

resultados concretos.

2.4.2.7.1.4  Eficacia de la primera linea

Esta dimension recoge 14 actividades que hacen posible que la organizacion
responda a las necesidades especificas de los clientes en el “dia a dia”. Actividades
clave en esta dimension son la creacion de equipos, la supervision y motivacion del
personal, asi como el apoyo diario, tanto de marketing como en el campo, que puede
ir desde anuncios locales hasta la utilizacion de ordenadores portatiles y/o

dispositivos moviles.
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Actividades tipicas:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

Promover el espiritu de trabajo en equipo dentro de las oficinas comerciales.

Impulsar la colaboracion entre la funcion comercial y otros departamentos de

la empresa.

Sostener el reconocimiento y la imagen positiva de la empresa en el mercado.
Proporcionar soporte comercial adecuado (anuncios, campafias).

Establecer un sistema de respuesta y contacto con el cliente.

Asegurar que los jefes de ventas dirigen los esfuerzos comerciales en la

misma linea que la estrategia de la empresa.
Asegurar que los jefes de ventas realicen supervision habitualmente.

Asegurar que los comerciantes tienen un conocimiento profesional de los

factores de negocio de sus clientes.
Equipar a los comerciantes con medios técnicos avanzados.

Proporcionar soporte administrativo eficaz y suficiente para el equipo

comercial.

Reconocer adecuadamente los desempefios comerciales de especial

relevancia.

Mantener un nivel elevado de moral y satisfaccion en el trabajo de los

comerciales.

Permitir a los jefes de ventas y comerciales negociar precios y condiciones,

dentro de las normas establecidas.

Procesar y resolver las propuestas con rapidez y eficacia.
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El analisis pormenorizado de estas actividades, considerando su relevancia para la
organizacion, asi como el impacto que tienen “en concreto” para usted y el grado de

satisfaccion con su desempefio es lo que le puede ayudar a conocer:
e El impacto medio de cada dimension.
e Sus puntos fuertes, oportunidades perdidas y esfuerzos mal dirigidos.

e Las acciones a: mantener, potenciar, eliminar

Pero hay que ser realista. No se va a optimizar la productividad comercial de la
fuerza de ventas de un dia para otro. Una vez realizada esta “auditoria”, es posible
que interese ir introduciendo algunas de las acciones clave en la dindmica comercial
(reuniones, notas informativas, métodos y herramientas, etc.). La mejor parte de los
directivos del area comercial saben que la mera mencién de ciertos temas para

generar discusiones interminables.

(http://www.cenytconsultancy.com/Informe_sobre_la_Productividad_Comercial.pdf) [Fecha

de consulta: 29/04/2014, 19:00]

2.4.2.8 Niveles de satisfaccion

Segin Dominguez H.:

Para poder medir y evaluar los grados de satisfaccidn/insatisfaccion de los

clientes de la organizacién, es importante tener claro que se entiende por

satisfaccion o insatisfaccién de un cliente.


http://www.cenytconsultancy.com/Informe_sobre_la_Productividad_Comercial.pdf
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Si bien  existen  varias  definiciones  alternativas  de la
satisfaccién/insatisfaccion de los clientes, la mas popular dice que se trata de
una comparacion de las expectativas de los consumidores con sus

percepciones relacionadas con el encuentro real del servicio. (2006, p. 100)

Los Niveles de Satisfaccion se refiere a los que los clientes experimentan luego de

realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio.

Los niveles de satisfaccidn que se presentan son:
e Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.
e Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.
e Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente.
(http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm)[Fecha de

consulta: 29/04/2014, 19:38]

En la economia actual las ventas son de vital importancia simplemente ya que sin

ventas, no existen ingresos y sin ingresos no existen las organizaciones.

Para que exista una efectividad en las ventas deben desarrollarse dentro de un
marketing estratégico global, solo asi se asegurara que todos esfuerzos en las

ventas complementen todas las actividades de marketing.


http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm
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La administracion de ventas debe velar porque el programa de ventas se implemente
y evallen en un contexto de trabajo por objetivos y planeacién; la eficacia del
mismo se verd reflejado en los niveles de ventas, el nivel de posicionamiento de una

organizacion en el mercado y asi también en la economia de un sector.

2.5 Hipotesis

La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, incrementara las ventas,

de la Compaiia “GERIZIM CIA. LTDA”, de la ciudad de Ambato.

2.6 Senalamiento de variables

X = Sistema de Gestion de la Calidad - Cualitativa

Y= Ventas - Cuantitativa Continua



CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1  Enfoque de la investigacion

De acuerdo al paradigma critico — propositivo, seleccionado en la fundamentacion
filosofica, la elaboracion de la presente investigacion se encuentra inmersa en el
enfoque cualitativo, proyectando a involucrarse con la compafiia y mediante la
aplicacion de herramientas de investigacion como la observacion, la encuesta, la
entrevista y el andlisis que ayudan para examinar el problema objeto de estudio en
su totalidad , para comprenderlo y conocer la perspectiva desde su origen , de ésta
forma buscar alternativas para generar una solucién mediante el disefio de un
Sistema de Gestion de la Calidad, el mismo que permitira incrementar el nivel de
ventas, por medio del aumento de la productividad, enfocandose a la satisfaccion del

cliente.

3.2 Modalidad de la investigacion

Investigacion Bibliografica o Documental

Para el desarrollo del presente proyecto de investigacion se utilizd informacion
recopilada de libros, informes, documentos, revistas especializadas y relacionadas
con el problema objeto de estudio; informacion que permite interpretar, explicar y

aumentar el nivel de conocimientos acerca del problema, asi como también ayuda a
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ampliar las probabilidades de buscar alternativas de solucién, mediante la vision y
los conocimientos generados por otros autores, por ende basados en estos mejorar la
capacidad de analizar el problema objeto de estudio y darle un mejor tratamiento al

mismo.

Investigacion de Campo

Se realizd una investigacion de campo mediante la interaccion entre el investigador y
las personas que se encuentran involucradas directa o indirectamente con el problema
objeto de estudio, con el propdsito de buscar la realidad del problema y recabar

informacidn valedera, clara y concisa, con el afan de generar una solucion.

Dicha investigacion se llevo a cabo mediante observacion de la realidad, entrevistas a
los miembros de la compafiia, con el objetivo de detectar las falencias en el ambito
administrativo y asi poder mejorar la productividad de la compafiia, a mas de esto se
realiz6 la aplicacion de encuestas a los clientes externos, siendo ellos el punto
primordial de la investigacion, ya que al tener un acercamiento con los clientes
permite analizar tanto su satisfaccion con la compafiia en la actualidad, asi como
determinar lo que a ellos les gustaria que la compafiia realice, para incentivar la
fidelizacion; efectuando un anélisis de esta informacién se puede disefiar de mejor
manera los lineamientos que contendra el Sistema de Gestion de la Calidad con el

propdsito de incrementar las ventas en la compaifiia.
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3.3 Tipo de investigacion

Investigacion exploratoria

A este tipo de investigacion, se considera como el primer acercamiento cientifico a
un problema. Se utiliza cuando éste ain no ha sido abordado o no ha sido
suficientemente estudiado, y las condiciones existentes no son aun determinantes; lo
cual permite determinar si existe o no el problema objeto de estudio al inmiscuirnos

en la compafiia, para indagar la situacion actual de la misma.

La funcion de la investigacion exploratoria, es descubrir las bases y recabar
informacidn que permita como resultado del estudio, la formulacion de una hipétesis.
Las investigaciones exploratorias son utiles, por cuanto sirve para familiarizar al
investigador con un objeto de estudio, a su vez, sirve como base para la posterior
realizacion de una investigacion descriptiva, y ayuda a precisar un problema o a

concluir con la formulacion de una hipotesis.

Investigacion correlacional

Este tipo de investigacion nos ayuda a establecer las relaciones entre variables,
dependiente e independiente, es decir determinar la correlacion entre dos variables.

Siendo su objetivo primordial medir el grado de relacidén existente entre las
variables. Por tanto ayuda a identificar la incidencia que tiene la carencia de un

Sistema de Gestion de la Calidad, e identificar los lineamientos méas adecuados que



65

seran aplicados en la busqueda de una solucion a la problematica seleccionada, para
medir su impacto en el incremento del nivel de ventas.

Investigacion descriptiva

Con la aplicacion de esta investigacion se puede describir los hechos como son
observados, ya que consiste, fundamentalmente, en caracterizar la situacion concreta
suscitada en la Compaiiia, indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores. El
objetivo de este tipo de investigacion consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las

actividades, objetos, procesos y personas que se encuentran inmersas en el problema.

3.4 Poblacion y muestra

Para el desarrollo de ésta investigacion se procedié a trabajar tanto con los clientes
internos como los externos de la compafiia, enfocandose en el concepto de que si se
desea incrementar las ventas, se debe detectar las falencias tanto en el desarrollo de
las ventas asi como en la percepcion adquirida por los clientes externos hacia la
compafiia, tomando en cuenta también el servicio post venta, lo que permite
mantener una cartera de clientes estables con lo que se asegurara los volimenes de
ventas, es decir que si se mejora la productividad de la compafiia, se mejorara el

volumen de ventas.

Se aplico una encuesta a los clientes internos de la compafiia, la misma que sirve de
guia para determinar los pardmetros que debera incluirse en el Sistema de Gestion de

la Calidad, en lo referente a los procesos administrativos.
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En cuanto a los clientes internos, para un mejor desarrollo de la investigacion se
procedid a calcular una muestra, mediante la aplicacion de la siguiente formula:
Férmula:

Z%pgN

Z?pq+Ne?
Donde:
n es el tamafio de la muestra;
Z es el nivel de confianza;
p es lavariabilidad positiva;
g es lavariabilidad negativa;
N es el tamafio de la poblacion;

E es laprecision o el error.

(1.96 %) (0.5) (0.5) (396)

(1.96 %) (0.5) (0.5) + (396) (0.05 )

n = 195 Clientes Externos Activos de la compafiia GERIZIM CIA. LTDA., de

la ciudad de Ambato.



3.5 Operacionalizacion de variables

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Hipdtesis: La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, incrementara las ventas, de la Compaiiia “GERIZIM CIA. LTDA”, de

la ciudad de Ambato.

Variable Independiente: Sistema de Gestion de la Calidad

Tabla N° 3.1.

Matriz de operacionalizacion variable independiente
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CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

iITEMS

TECNICAE
INSTRUMENTO

Sistema de Gestion de la Calidad.

Conjunto de normas estandarizadas
interrelacionadas que se aplican en una
organizacion, para lo cual planifica, mantiene y
busca la mejora continua del desempefio de sus
procesos, bajo un esquema de eficiencia y
eficacia que le permite lograr ventajas
competitivas.

Normas Estandarizadas

Mejora Continua

Ventajas Competitivas

Norma 1S0-9001:2008

Nivel de cumplimiento de
Objetivos

Tiempo de demora en los
Procedimientos

Calidad en el Servicio

Porcentaje Eficiencia
Porcentaje Eficacia

¢ Tiene conocimiento sobre la
Normativa 1SO- 9001:2008?

¢Estaria dispuesto a trabajar
bajo los lineamientos
establecidos en la Normativa?

¢Considera que mejorar la
atencion al cliente ayuda a
aumentar la productividad del
servicio?

Entrevista a los
clientes internos.

Entrevista a los
clientes internos.

Entrevista a los
clientes internos.

Elaborado: SILVA, Veronica (2014).




Variable Dependiente: Ventas
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Tabla N° 3.2. Matriz de operacionalizacion variable dependiente
. c . TECNICAE
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
VENTAS.-Es el proceso Productos ¢De los  productos | Encuesta dirigida al
que promueve la Comercializacion Servicios ofertados por | cliente
comercializacion de “GERIZIM CIA. | externo

productos y servicios, que
implica  identificar  las
preferencias del cliente,
para la satisfaccion de sus
necesidades,  apoyandose
en la calidad del servicio.

Clientes

Calidad en el servicio

Satisfechos
Insatisfechos

Satisfactorio
Insatisfactorio

LTDA”, cuales compra
con mayor frecuencia?

(El servicio ofrecido
por la compafiia
“GERIZIM CIA.
LTDA”?., satisface sus
necesidades?

¢ Coémo califica usted el
servicio brindado por el

personal  de la
compainia “GERIZIM
CIA. LTDA™?

Encuesta dirigida a los
clientes
externos

Encuesta dirigida a los
clientes
externos

Elaborado: SILVA, Veronica (2014).
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3.6 Recoleccion de informacion

Para la recoleccion de la informacion, se utilizd las siguientes técnicas e

instrumentos:

Tabla N° 3.3. Técnicas de investigacion

Técnicas de Investigacion Instrumentos de Recoleccion

1. Informacién Secundaria
1.1 Lectura Cientifica 1.1 Libros de Gestion de la Calidad, Satisfaccion

del Cliente, Productividad, Incremento de ventas,

Informes de investigacién, revistas, Internet.

1.2 Fichaje 1.2 Fichas Nemotécnicas y Bibliogréaficas

2. Informacion Primaria

2 1 Observacion 2.1 Ficha de Observacion

2 2 Encuesta 2.2 Cuestionario

Elaborado: SILVA, Veronica (2014).

3.7 Procesamiento y analisis de la informacion

Este proceso se lo llevo a cabo de una manera secuencial, primero se tomdé en cuenta
que cada instrumento esteé codificado con el fin de facilitar la tabulacion, a su vez se
revisd que el cuestionario esté bien estructurado, es decir, que se encuentre con las
categorias necesarias, para que el encuestado tenga la facilidad de encontrar en el

mismo alternativas coherentes a su situacion. Seguidamente, se realizd la tabulacion,
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y se procedié al analisis de los datos obtenidos, utilizando un estadigrafo descriptivo
basicamente el método de porcentajes; a continuacion de esto se presenta los datos
de forma tabular y grafica lo que facilita, su comprension; para finalmente interpreta
los resultados, los mismos que determinaran las acciones a tomar; asi como, también

las conclusiones y recomendaciones referente al problema objeto de estudio.



CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1  Analisis e interpretacion de resultados de la encuesta realizada
a los clientes externos de la compafia GERIZIM CIA. LTDA., de la

ciudad de Ambato

Pregunta N° 1
1.- ;Con qué frecuencia adquiere los productos que ofrece “GERIZIM CIA.

LTDA”

Tabla N° 4.1. Frecuencia del uso del servicio
TIEMPO FRECUENCIA PORCENTAJE
Quincenalmente 51 26%
Mensualmente 63 32%
Trimestralmente 81 42%
TOTAL 195 100%
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Grafico N° 4.1 Frecuencia del uso del servicio

= Trimestralmente

Fuente: Encuestas
Elaborado: SILVA, Veronica (2014).

Andlisis

Los resultados de la primera pregunta, revelan que 51 clientes, correspondiente al
26% del total de la muestra adquieren los productos quincenalmente; 63 clientes que
representa el 32% adquieren los productos una vez por mes; y finalmente, 81
clientes equivalente al 42% que respondieron a la encuesta realizan sus compras

trimestralmente a la compafiia.

Interpretacion

Mediante los resultados obtenidos de los clientes encuestados, un porcentaje
considerable, ya vienen utilizando los productos con un tiempo de frecuencia de
compra trimestral; lo que, refleja que la compafiia GERIZIM CIA. LTDA., mantiene
clientes permanentes, a su vez de manera paulatina, busca la forma de ir captando

mas usuarios, para incrementar su portafolio de clientes.
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Pregunta 2

2.- Del listado de productos ofertados por “GERIZIM CIA. LTDA.”, ;cuales

compra con mayor frecuencia?

Tabla N° 4.2. Frecuencia de compra por producto

PRODUCTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Tangas 29 15%
Panty 55 28%
Cachetero 19 10%
Brazieres 21 11%
Boxer 34 17%
Calzoncillos 23 12%

BVD’s 14 7%

TOTAL 195 100%

Graéfico N° 4.2 Frecuencia de compra por producto

FRECUENCIA DE COMPRA
PRODUCTO

B Tangas = Panty
m Cacheteros m Brazieres
Boxer Calzoncillos

Bvd

Fuente: Encuestas
Elaborado: SILVA, Veronica (2014).
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Andlisis

Los resultados reflejan que el 15% que representa a 29 clientes, compran
mayoritariamente el producto tanga; en tanto que el producto panty lo compran el
28%, correspondiente a 55 clientes, reflejando asi que este es el producto mas
adquirido; con un 10% que representa a 19 clientes que respondieron favorablemente
a la compra del producto cachetero, mientras que 21 clientes equivalentes al 11% de
los encuestados respondieron que el brazier es su producto preferido; en cuanto al
producto boxer respondieron afirmativamente 34 personas correspondiente al 17%;
por otra parte, 17 clientes que constituye el 12% tienen como preferencia de compra
el producto calzoncillo y; por Gltimo un 7% que representa a 14 clientes manifestaron

que su producto de mayor venta son los BVDs.

Interpretacion

Se observa que en mayor porcentaje los clientes tienen como preferencia el
producto panty para el mercado femenino, seguido por el producto boxer en el
mercado masculino, lo cual denota que estos son los productos de mayor demanda
en el mercado de ropa intima. Se debe tomar en cuenta que en un porcentaje
sumamente bajo esta el producto BVD, lo que refleja que el mismo no tiene mayor
rotacion en el mercado de ropa intima masculina, ya que en los Gltimos afios ha ido
perdiendo interés por los cambios de gustos y preferencias del segmento masculino;
por lo que, se deberia establecer nuevas estrategias de mercadeo que impulsen el

crecimiento de dicho producto.
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Pregunta N° 3

3.- ¢(Los productos que oferta “GERIZIM CIA. LTDA.” cumple con sus

expectativas de calidad?

Tabla N° 4.3. Cumplimiento de expectativas de
calidad
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente 119 61%
Parcialmente 55 28%
No Cumple 21 11%
TOTAL 195 100%

Gréfico N° 4.3 Cumplimiento de expectativas de calidad

CUMPLIMIENTO DE EXPECT

CALIDAD

® Totalmente

® Parcialmente

No Cumple

Fuente: Encuestas
Elaborado: SILVA, Veronica (2014).
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Andlisis

Al preguntar sobre el cumplimiento de expectativas y requerimientos sobre la calidad
de los productos que ofrece GERIZIM CIA. LTDA., los resultados demuestran que
el 61%; es decir, 119 clientes consideran que la calidad de los productos de la
compafiia cumplen totalmente con sus necesidades; el 28% que representa a 55
clientes consideran que lo cumplen parcialmente y, 21clientes que corresponde al

11% mencionan que la calidad del producto ofertado no cumple con sus expectativas.

Interpretacion

Los resultados de la encuesta indican, que en un porcentaje mayoritario los clientes
de la compafiia se encuentran satisfechos con los productos ofertados, ya que los
mismos logran cumplir con sus expectativas y requerimientos; lo cual, demuestra que
la compafia cuenta al momento con un buen desempefio, que le permitira a largo

plazo, alcanzar mejores niveles de posicionamiento frente a sus competidores.
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Pregunta N° 4

4.- ;Como califica usted el servicio brindado por el personal de la compafiia

“GERIZIM CIA. LTDA.”?

Tabla N° 4.4. Calificacion del servicio ofertado
CALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 85 44%
Bueno 67 34%
Regular 29 15%
Malo 14 7%
TOTAL 195 100%

Graéfico N° 4.4 Cumplimiento de expectativas

CALIFICACION DEL SERVICIO !

m Excelente m Bueno

= Regular Malo

Fuente: Encuestas
Elaborado: SILVA, Veronica (2014).
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Andlisis

En la pregunta 4 de la encuesta realizada a los clientes podemos concluir como
resultados, que 85 clientes que representan el 44% de los encuestados califican al
servicio brindado por el personal de GERIZIM CIA. LTDA., como excelente; el 34
% que representa a 67 personas califican el servicio como bueno; 29 clientes
equivalente al 15% lo califican como regular y el 7% correspondiente a 14 clientes

califican al servicio como malo.

Interpretacion

Los resultados obtenidos demuestran que el mayor porcentaje de los clientes
consideran que el servicio brindado por el personal de “GERIZIM CIA. LTDA.”, es
excelente, ya que la gestion que realiza el personal que trabaja en la compafiia genera
en ellos un nivel de satisfaccion, que a través de la experiencia del servicio al cliente,
puede constatar que son el ente principal del giro del negocio; por otra parte, en
cuanto a la clientela que no se encuentra satisfecha por el servicio recibido, la
compafiia debe implementar acciones que permitan dar solucion a los problemas,

consultas y requerimientos de los clientes de una manera eficaz y oportuna.
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Pregunta N° 5

5.- (El servicio ofrecido por la compaiiia “GERIZIM CIA. LTDA.”., satisface

sus necesidades?

Tabla N° 4.5. Satisfaccion de necesidades
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 116 59%
No 79 41%
Total 195 100%

Gréfico N° 4.5 Satisfaccion De Necesidades

SATISFACCION DE NECE

Fuente: Encuestas
Elaborado: SILVA, Veronica (2014).
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Andlisis

Los resultados acerca de la satisfaccion de las necesidades de los clientes de
GERIZIM CIA. LTDA., muestran que 116 clientes que representan 59% del total de
encuestados, estan satisfechos con el servicio proporcionado; mientras que 79
clientes que constituyen el 41% considera que el servicio ofrecido no cumple con sus

necesidades.

Interpretacion

El porcentaje de aceptacion de la compafia se encuentra dentro de un nivel
aceptable, segin las encuestas se considera que el servicio ofrecido satisface las
necesidades de la gran mayoria de los clientes, en cuanto al porcentaje de clientes
insatisfechos por el servicio ofertado, debe constituirse uno de los principales
objetivos de todas las areas funcionales de la compafiia, ya que el cliente satisfecho

permite el crecimiento y ampliacién de los beneficios de la misma.
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Pregunta N° 6

6.- Elija de los siguientes atributos, el que usted considera que la compafia

“GERIZIM CIA. LTDA”., cumple para su funcionamiento:

Tabla N° 4.6. Atributos de la compafia

ATRIBUTOS FRECUENCIA PORCENTAJE
Buena Organizacion 54 28%
Servicio &gil y oportuno 109 56%0
Orientada a satisfacer al cliente 32 16%
TOTAL 195 100%

Grafico N° 4.6 Atributos de la compafiia

ATRIBUTOS DE LA COMP:

M Buena Organizacion
| Servicioagil y oportuno

Orientada a servir al cliente

Fuente: Encuestas
Elaborado: SILVA, Veronica (2014).
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Andlisis

Al momento de preguntar sobre los atributos que presenta GERIZIM CIA. LTDA,,
los resultados reflejaron lo siguiente: un 28% que representa a 54 clientes consideran
que la compafiia muestra una buena organizacion; 109 clientes equivalente al 56%,
manifiestan que el servicio es agil y oportuno; y finalmente 32 clientes que
representan al 16% de los encuestados consideran que la compafiia estan orientada a

satisfacer al cliente.

Interpretacion

Un porcentaje considerable de encuestados, destacan que uno de los atributos que
presenta la compafiia es brindar un servicio 4&gil y oportuno, de igual forma
consideran importante que la compafila mantenga una buena organizacion, esto
representa beneficioso para GERIZIM CIA. LTDA., ya que realza la imagen

empresarial de la misma.
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Pregunta N° 7

7.- De los siguientes aspectos, elija como le atendio el personal de la compafiia

“GERIZIM CIA. LTDA.”, al momento de brindar el servicio ofertado:

Tabla N° 4.7. Manera de atencion del personal

ASPECTOS FRECUENCIA PORCENTAJE
Confiabilidad 39 20%
Calidad en el servicio 69 35%

Agilidad en la prestacion del
87 45%
servicio

TOTAL 195 100%

Gréfico N° 4.7 Manera de atencion del personal

MANERA DE ATENCION DEL PERSC

= Confiabilidad
m Calidad en el servicio

Agilidad en la prestacion del
servicio

Fuente: Encuestas
Elaborado: SILVA, Veronica (2014).
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Andlisis

Los resultados al preguntar sobre los atributos que utilizé el personal de la compafiia,
al momento de brindarle el servicio, fueron los siguientes: confiabilidad alcanzé el
20% correspondiente a 39 clientes; el 35% que representa a 69 clientes, consideran
que el personal demuestra Calidad en el servicio; y el 45% representado por 87
clientes indican que un atributo del personal es la agilidad en la prestacion del

servicio.

Interpretacion

Estos resultados demuestran que el personal se esmera por atender bien al cliente,
puesto que las tres caracteristicas que se han expuesto en la encuesta, forman parte de
pardmetros de una adecuada atencion al cliente al momento de brindar el servicio de
venta, siendo la prestacion de un servicio de calidad el aliciente para poder fidelizar a
los clientes vy, asi alcanzar altos niveles de satisfaccion, mediante el cumplimiento

eficiente de sus necesidades.
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Pregunta N° 8

8.- ¢Considera importante que la compaiia “GERIZIM CIA. LTDA.”;

implemente un sistema de gestion de la calidad, para mejorar el servicio?

Tabla N° 12
Tabla N° 4.8. Mejoramiento del servicio
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 152 78%
No 43 22%
TOTAL 195 100%

Gréfico N° 4.8 Mejoramiento del servicio

MEJORAMIENTO DEL SERVIC

Fuente: Encuestas
Elaborado: SILVA, Veronica (2014).
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Andlisis

Al preguntar a los encuestados si consideran conveniente implementar un Sistema de
Gestion de Calidad para mejorar el servicio ofrecido por la compafiia, el 78%
conformado por 152 clientes encuestados, indican que si es conveniente que se
implemente dicho sistema, mientras que 43 clientes que refleja el 22%, mencionan

que no es necesario implementar un Sistema de Gestion de Calidad.

Interpretacion

La mayoria de clientes consideran que si es necesario que se implemente un Sistema
de Gestidn de la Calidad, porque estan conscientes que esto, ayudard a mejorar el
servicio y crecimiento de la compafiia. Mientras que el minimo porcentaje, piensan
que no es necesario, respuesta que puede ser, para el desconocimiento de la

importancia y beneficios de contar con un “SGC”.

4.2 Analisis e interpretacion de resultados de la entrevista
realizada al personal de la compafiia GERIZIM CIA. LTDA,, de la

ciudad de Ambato.

Pregunta N° 1

¢ Tiene conocimiento sobre la Normativa 1SO-9001:2008?
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El personal de la compafila manifiesta que tienen conocimientos basicos en lo
referente al Sistema de Gestion de la Calidad; es decir, estan conscientes que €s un
conjunto de requisitos que debe cumplir una organizacién; por los cuales, se
administra de forma sistematica la calidad de la misma, en la busqueda de la mejora
continua. Otros integrantes de la compafiia también tienen conocimiento que entre
los elementos del Sistema de Gestion de la Calidad, estan:

1. Estructura de la organizacion: la misma que responde al organigrama de los
sistemas de la empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestion.

2. Estructura de responsabilidades: la cual implica a personas y departamentos, en la
cual se indican las diversas funciones de la calidad.

3. Procedimientos: son aquellos que responden al plan permanente de pautas
detalladas para controlar las acciones de la organizacion.

4. Procesos: son quienes responden a la sucesion completa de operaciones dirigidos a
la obtencidn de un objetivo especifico.

5. Recursos: los mismos que no solamente son econémicos, sino humanos, técnicos y

de otro tipo, deben estar definidos de forma estable y circunstancial.

Anélisis e interpretacion

Por medio de la entrevista con el personal, se puede inducir que la mayor parte del
personal tiene un conocimiento basico de lo que es un Sistema de Gestion de la
Calidad; con lo cual, se llega a establecer, que antes de la implementacion de dicho
sistema en la compafiia, se deberd realizar una capacitacion al personal para que

tengan conocimientos claros sobre el significado de un sistema y sus implicaciones.
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Pregunta N° 2

¢Estaria dispuesto a trabajar bajo los lineamientos establecidos en la

Normativa?

La mayor parte del personal, revel6 que si estarian dispuestos a trabajar bajo los
lineamientos establecidos por el Sistema de Gestion de la Calidad, debido a que
deben adecuarse a cualquier tipo de cambio que sea en beneficio para crecimiento de
la compaifiia.

Analisis e interpretacion

Luego de la entrevista se puedo ratificar, que se cuenta con el personal idéneo para
la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad, ya que en gran parte de
su resultado depende de la aprobacion y aceptacion del personal, para adaptarse a los
cambios que este requiere, ya que tendran que trabajar bajo pardmetros establecidos

y con un seguimiento riguroso, para de esta manera alcanzar la mejora continua.

Pregunta N° 3

éConsidera que mejorar la atencion al cliente ayuda a aumentar la

productividad del servicio?

El personal de la compafiia concuerda en que una buena atencion al cliente ayuda a

ser mas efectivos en el servicio; es decir, que esto les permite satisfacer las
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necesidades de los clientes; también expresaron que han tenido capacitaciones sobre
atencion al cliente, en estas se les ha indicado, que el cliente es la razon de ser del

giro de negocio cualquiera que sea este.

Analisis e interpretacion

Se puede deducir que el personal esta consciente en que se debe dar una buena
atencion al cliente, para poder satisfacer las necesidades de los mismos; a su vez,
esto ayudard a aumentar la cartera de clientes, con lo que se incrementara el
posicionamiento en el mercado, Yy asi lograr que los clientes obtengan un mejor nivel
de satisfaccion y puedan seguir confiando en la compafiia, con el afan de mejorar los

volumenes de venta



5.1

CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Luego de haber realizado el trabajo de investigacion, se puede determinar las

siguientes conclusiones:

Se determina que la mayoria de clientes que adquieren los productos de
“GERIZIM CIA. LTDA.”, lo efectlia trimestralmente, los mismos que
constituyen un grupo de clientes fieles, con los que cuenta actualmente la

compafiia.

Se establece que los clientes utilizan con mayor frecuencia los productos
panty y boxer para los segmentos de mercado femenino y masculino
respectivamente que oferta la compafiia, a su vez se determina que en un
porcentaje minimo compran el producto de BVD’s, lo que representa una
falencia en el desempefio comercial; es decir, tiene un efecto en las ventas y

por ende en los beneficios.

Se llega a establecer que la compafiia trabaja arduamente por brindar

productos y servicios que cumplan con las expectativas y requerimientos de

90
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los clientes; sin embargo, no se cubre en su totalidad el poder satisfacer las

exigencias que los clientes buscan al momento de adquirir ropa intima.

Realizada la investigacion se llega a concluir que un nimero considerable de
clientes, califican el servicio ofertado por la compafiia como excelente, esto
refleja que parcialmente se esta satisfaciendo las necesidades de los clientes;
asi como también, se debe buscar alternativas que permitan cumplir con las
necesidades de los clientes que consideran que el servicio brindado es malo,

demostrando asi su insatisfaccion con “GERIZIM CIA. LTDA.”.

El estudio realizado refleja que la mayor parte de los clientes, se encuentran
satisfechos con el servicio que brinda la Compafiia; sin embargo, no hay que
descartar que un considerable nimero de éstos, no se encuentran satisfechos,
esto denota que existen falencias al momento de brindar el servicio; lo que,
indica que el personal no cumple a cabalidad con la orientacion a la
satisfaccion total de las necesidades del cliente, siendo este un punto

primordial al tratarse del giro del negocio.

Los entrevistados, consideran que el servicio es agil y oportuno por parte de
la compaiiia, siendo esta, una de las caracteristicas mas relevantes de la
misma, cabe recalcar que no hay que dejar de lado la correcta organizacion;
no solo por la rapidez en la realizacion del proceso comercial, sino también,

para demostrar la calidad del servicio, concomitante con la organizacion que
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presente la administracion, para dirigir y controlar cada una de las actividades

que se realiza dentro y fuera de la empresa.

El estudio establece que el personal brinda a los clientes agilidad en la
prestacion del servicio, lo que indica que el personal sabe realizar su trabajo
de manera oportuna, pero no sabe brindar confiabilidad, siendo un atributo
primordial al tratarse en este tipo de negocios, considerando que es uno de los

aspectos que da lugar a la insatisfaccion presentada por los clientes.

Se concluye que es necesario la implementacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad dentro de la compafiia, para mantener y corregir el servicio
ofrecido, mejorando la calidad, enfocandose en la satisfaccion de los clientes,
aumentando la confiabilidad, incrementando el porcentaje de retorno de la
inversion, maximizando el porcentaje del beneficio obtenido en ventas de la

compafiia.
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Recomendaciones

Realizado el estudio se establecen las siguientes recomendaciones:

Implementar parametros que permitan mejorar el servicio ofrecido por
“GERIZIM CIA. LTDA.”, para mantener a los clientes actuales, y fomentar
el crecimiento de la misma; con lo que, se incentivara a que los clientes usen

los productos ofertados por tiempos prolongados.

Impulsar estrategias de ventas, para ofertar la cartera de productos que en
lugar de oferta produce “GERIZIM CIA. LTDA.”, para incrementar el
volumen de ventas y; por ende, se genere mayor rentabilidad para el giro de
negocio, creando confianza en los clientes y como consecuencia, lograr
mayor fidelidad de los mismos con nuestros productos, siempre enfocados en
satisfacer sus necesidades y de esta forma incrementar su nivel de

satisfaccion y la empresa incrementar sus ventas y beneficios.

Mejorar los procesos que intervienen en la comercializacién, con el afan de
cumplir con las expectativas y los requerimientos que los clientes buscan al
momento de elegir una compafiia para adquirir productos de ropa intima, que
garantice calidad y confiabilidad, en cada uno de los productos v,

complementando con los servicios brindados por la compafiia.

Capacitar al personal sobre la Atencion al Cliente, para mejorar el servicio,

con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar
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adecuado vy, logre alcanzar a cumplir las perspectivas de los mismos,
mediante un servicio de calidad y, con el objetivo de cumplir con cada una de

las necesidades presentadas por los clientes.

Establecer parametros para que el personal, cumplan eficientemente con cada
una de sus actividades, y enfocadas a brindar un servicio de calidad, con
enfoque de mejora continua en los procesos, proporcionando un valor
agregado, que marque la diferencia en relacién al producto o servicio que se
entrega al cliente final, con el Unico afan de alcanzar la satisfaccion de los

mMismos.

Corregir los procesos administrativos, a través de la correcta planificacion,
organizacion, direccion y control de los recursos, con el fin de obtener el
maximo beneficio posible, lo que permitird tener una compafiia sélida, en la
que se refleje estabilidad, tanto para clientes internos como para los clientes
externos. Enfocandose siempre en que el cliente, es la razén de ser de la
compafiia; y encaminando todos los esfuerzos hacia la busqueda de la

satisfaccion de las necesidades.

Fomentar en el personal valores corporativos, los mismos que ayudaran a
mantener y mejorar el posicionamiento respecto a la buena atencion al cliente
en la compaiiia; asi también, alcanzando el cumplimiento de las metas, a
través de la correcta toma de decisiones, que permitira lograr el éxito en los

procesos de mejora.



95

= Disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad, para mejorar los procesos de la
compafiia, enfocarse en la satisfaccion de los clientes y alcanzar la calidad en

el servicio.



CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1 Tema

Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad, bajo estandares de la norma ISO-
9001:2008, para incrementar el volumen de ventas de la Compafia “GERIZIM CIA.

LTDA.” CIA. LTDA.”, de la ciudad de Ambato.

6.1.1 Datos informativos

Institucion ejecutora: “GERIZIM CIA. LTDA.”

Beneficiarios: Accionistas, clientes internos y externos de la Compaiia “GERIZIM
CIA. LTDA.”.

Ubicacion: Provincia del Tungurahua, en la Ciudad de Ambato; parroquia Huachi
Chico en las calles Marcos Montalvo s/n y Pablo Neruda

Responsable: Dr. Diego Javier Beltran Narvéez (Gerente General)

Equipo técnico responsable: Gerente, Contador, Personal Administrativo

Financiamiento: Recursos propios de la compafiia.

Tiempo estimado para la ejecucion:

Inicio: Noviembre 2014 Finalizacién: Noviembre 2015
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6.2 Antecedentes de la propuesta

En la ejecucion de cualquier giro de negocio, es importante que estos se desarrollen
bajo parametros que garanticen calidad en sus productos y/o servicios, con el
objetivo de satisfacer las necesidades de cada cliente. En el a&mbito productivo,
comercial; es necesario que exista un adecuado control de las actividades que
realizan las compafiias, en especial a las que son reguladas por la Superintendencia
de Compafiias, presentando informes transparentes, que cumplan con la normativa de
regulacién y control del sector, que regula el mercado de valores societario,
trabajando activamente en la prevencion del lavado y el financiamiento de delitos; es
precisos que aseguren confiabilidad a sus clientes y a la comunidad, de igual forma
deben trabajar bajo parametros que estén enfocados a la satisfaccion del cliente, ya

que éste es el eje central de todo negocio.

Una vez realizado una previa investigacion se concluye que la compaiia “GERIZIM
CIA. LTDA.”, no cuenta con un sistema de gestion de la calidad. La compaiia al no
realizar un diagndstico tanto interno como externo; no cuentan con un analisis
sustentable acerca de lo que acontece en su entorno; en cuanto a las caracteristicas de
los procesos, metodologias de trabajo, criterios organizacionales; por lo que, no se ha
podido incorporar un procedimiento normalizador que permita definir, datos de
entrada, salida y parametros de control.

El disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma 1SO-9001:2008
permitira a la compafiia, dirigir, controlar y llevar un buen funcionamiento en todo
momento, con respecto a los estandares de calidad; siendo una via para reducir

costos, mejorar procesos de produccidn, comercializacion; estableciendo estrategias


http://www.monografias.com/trabajos11/basda/basda.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/costos/costos.shtml
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competitivas para mejorar el servicio y por lo tanto incrementar las ventas, como

factor clave en el creciente mercado de ropa intima.

Un sistema eficaz, permitird un mejor desempefio de la compafiia; con lo que
ayudard a cumplir su misién, presentando un servicio &gil, oportuno, innovador que
permita a la compafiia tener un mejor nivel de competitividad, manteniendo un sélido
compromiso de calidad y eficiencia para la satisfaccion de los clientes a nivel interno
y externo; y, cumplir a cabalidad su vision que es ser la compafiia de produccién,
calidad y comercializacion de ropa intima con mayor productividad e innovacién en

el pais.

6.3 Justificacion

Tanto a nivel mundial como en Ecuador, es de vital interés que las organizaciones,
empresas, compafias, presenten certificaciones de calidad, esto facilita la medicion
del grado de cumplimiento de las politicas y procedimientos internos, problemas de
control y administracion interna detectados; como resultado de estos indicadores,
permitird estandarizar y mejorar continuamente los procesos y procedimientos,
alcanzando reconocimiento, confianza y credibilidad, tanto de los clientes internos
como externos, debido a la seguridad, grado de excelencia que denota la certificacion
emitidas por calificadoras internacionales.

En la actualidad, las empresas productoras y comercializadoras de ropa intima,
enfocan todos sus esfuerzos hacia el fortalecimiento del sistema de control de la
calidad y en pro de encaminarse hacia la tan anhelada certificacion. La adecuada

aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad, es muy valiosa ya que da origen a
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procedimientos correctivos, evitando los desperdicios de recursos humanos,

materiales, financieros, tecnologicos y ambientales.

El propdsito de este sistema es identificar los procesos estratégicos, de realizacion y
apoyo relacionados con los productos y servicios, lo que permitira mejorar los
tiempos de respuesta y satisfacer las necesidades de los clientes, mejorar cualitativa y
cuantitativamente; con el objetivo de orientar las actividades hacia el fortalecimiento,
posicionamiento y prestacion de servicios de buena calidad, fundamentada en los

requisitos de la Norma ISO 9001:2008 como base para la mejora continua.

El disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad, bajo estandares de la Norma ISO-
9001:2008 es necesario para la compaiiia “GERIZIM CIA. LTDA.”, pues los socios
y el personal administrativo tendran una vision clara de los aspectos de la compaiiia,
mismos que serdn validos para la toma de decisiones acertadas, respecto de la
inversion actual como para inversiones futuras, también tener su informacion
financiera organizada de manera oportuna y clara, ademas de contar con un adecuado
control interno que le permitira el logro de los objetivos y un correcto manejo de los
riesgos para la proteccion de sus recursos, que lo llevara a un crecimiento sostenido y

sustentable.

Ademaés, se contribuird a la mejora de la gestion administrativa y operativa de la
compaiiia, lo que permitird que los indicadores establecidos sean coherentes con las
metas propuestas tanto a corto como a largo plazo; el resultado se vera reflejado en
el incremento del nivel de satisfaccion de los clientes, obteniendo un servicio de

calidad, eficiente y oportuno, debido a que la Normativa 1SO-9001:2008 esta
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centrada en aumentar la satisfaccion del cliente, a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los proceso para la mejora continua y el aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del cliente y los legales reglamentarios aplicables.

El correcto cumplimiento del sistema, permitirdn que todos los clientes se

identifiquen con la compariia y mantengan su nivel de implicacion con la misma.

6.4 Objetivos

6.4.1 Objetivo General

= Disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad, bajo estandares de la norma
ISO-9001:2008, para incrementar el volumen de ventas de la Compafiia

“GERIZIM CIA. LTDA.”, de la ciudad de Ambato.

6.4.2 Objetivos especificos

= Desarrollar lineamientos y parametros, conformes a la Norma ISO-

9001:2008, para incluir en el Sistema de Gestion de la Calidad.

= Crear los procedimientos adecuados, basados en la Normativa 1SO-

9001:2008, para elaborar en el Manual de Calidad.

= Aplicar los lineamientos, pardmetros y procedimientos del Sistema de

Gestion de la Calidad, bajo estandares de la Norma 1SO-9001:2008, para
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incrementar el volumen de ventas de la Compania “GERIZIM CIA. LTDA.”,

de la ciudad de Ambato.

6.5 Analisis de factibilidad

Politica

La propuesta es viable ya que en este momento, el Gobierno Ecuatoriano ha ido
incrementando normativas gubernamentales, referentes a la creacion y manejo de
compafiias, debido a la aparicion de un sin nimero de compafiias que brindan
productos y servicios; razon por la cual, se ha ido desarrollando politicas de
vigilancia, auditoria, intervencién y control de las actividades econdmicas, sociales y
ambientales, con el propdsito de que las mismas se sujeten al ordenamiento juridico y
atiendan al interés general ciudadano.

Las compafias constituyen las organizaciones mas capaces de adaptarse a los
cambios tecnoldgicos y de generar empleo, con lo que representan un importante
factor de politica de distribucién de ingresos a las clases media y baja; con lo cual,

fomentan el desarrollo econdémico de todo un pais.

Socio-Cultural

En la actualidad existen culturas de consumo cambiantes, dado que las personas lo

gue mas buscan en una decision de compra es la seguridad y confiabilidad que su

proveedor presente; razén por la cual, la compafiia debe buscar acciones para
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satisfacer la exigencia del consumidor en cuanto a calidad de los productos y

servicios ofertados.

Por otra parte, se determina la factibilidad en este &mbito dado al nivel cultural al
cual va direccionado, ya que se buscan alternativas para ayudar al desarrollo de
sectores, la comunidad, orientados en promover la satisfaccion de las necesidades de

los mismos; basados en el cumplimiento con responsabilidad solidaria.

Tecnologia

Implementar un sistema de control de calidad para optimizar la produccion de ropa
intima es factible, puesto que se dispone con la tecnologia suficiente para la
confeccion de las prendas, no obstante la implementacion de tecnologias modernas
pueden incrementar el nivel de competitividad de la compafiia en el mercado.

Organizacion

La Compaiiia “GERIZIM CIA. LTDA.”, a través de su gerencia esta dispuesta a
congregar sus esfuerzos y, a realizar cualquier cambio que signifique trabajar bajo
los procesos estandarizados por la Norma ISO-9001:2008, para mostrar su mejor

desempefio e incrementar la satisfaccion al cliente.

Ambiental

Es factible la propuesta dado que la compafiia debe implementar acciones orientadas

a la responsabilidad ambiental, mismas que estan en la obligacion de realizar.
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Econdmico

Se trata de una propuesta cuyo impacto econdmico es relevante en las inversiones
que realizara, pero absolutamente necesarias en funcion de cumplir con los planes de
crecimiento de la compafiia “GERIZIM CIA. LTDA.”, a nivel nacional e

internacional.

Financiero

La Compaiiia “GERIZIM CIA. LTDA.”, presenta disponibilidad de recursos para
poder financiar los gastos que demanden el disefio y posterior analisis de la
implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, porque por medio de éste se
proyecta incrementar los niveles de satisfaccion en sus clientes, lo cual incrementara

también la rentabilidad del negocio.

Legal

Es factible ya que las nuevas leyes implementadas en nuestro pais, estan
encaminadas a salvaguardar el interés de los clientes, quienes adquieren un bien o
servicio seguros de que estos cumplan con los requisitos de acuerdo a la ley sobre,
precios, garantias, cargos especiales, fechas de entrega, otras. La compaiiia esta en la
obligacion de contar con las certificaciones que avalen su legalidad en la ejecucion

de sus actividades.
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6.6 Fundamentacion tedrica

Las Normas ISO - 9001:2008 es un conjunto de normas y gestion de calidad,
establecidas por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO). Estas
normas se pueden aplicar en cualquier tipo de organizacion o actividad orientada a la
produccién de bienes o servicios. Las normas recogen tanto el contenido minimo
como las guias y herramientas especificas de implantacion como los métodos de
auditoria. EI 1SO 9001 especifica la manera en gque una organizacién opera sus
estandares de calidad, tiempos de entrega y niveles de servicio.
Dentro de las ventajas que se logra al implementar un sistema de calidad tenemos:

» Estandarizar las actividades del personal que trabaja dentro de la

organizacion por medio de la documentacion.

= Incrementar la satisfaccion del cliente al asegurar la calidad de productos y
servicios de manera consistente, dada la estandarizacion de los

procedimientos y actividades.

= Medir y monitorear el desempefio de los procesos.

= Incrementar la eficacia y/o eficiencia de la organizacion en el logro de sus

objetivos.

= Mejorar continuamente en los procesos, productos, eficacia, entre otros.

= Reducir las incidencias negativas de produccién o prestacion de servicios.

=  Mantienen la calidad.


http://es.wikipedia.org/wiki/Conjunto
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_de_Normalizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Acuerdo_de_nivel_de_servicio
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Contenido de un sistema de gestion de la calidad bajo estandares 1SO-9001:2008

El Sistema de Gestion de la Calidad ayuda a las organizaciones a aumentar la
satisfaccion del cliente. Los clientes necesitan productos con caracteristicas que

satisfagan sus necesidades y expectativas.

El enfoque a través de un sistema de Gestion de la Calidad, anima a las
organizaciones a analizar los requisitos del cliente y a mantener estos procesos bajo
control.

6.6.1 Objetoy campo de aplicacion

= Generalidades.- esta norma especifica los requisitos para un Sistema de Gestion
de la Calidad, cuando una organizacion:
a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables, y
b) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a traves de la aplicacion eficaz
del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables.

= Aplicacion.- todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se
pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo,

tamario y producto suministrado.
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6.6.2 Referencias normativas

El documento normativo, contiene disposiciones que, a través de referencias en este

texto, constituyen disposiciones de esta Norma Internacional.

6.6.3 Términos y definiciones

Para el propoésito de esta Norma Internacional, son aplicables los términos y
definiciones dados en la Norma ISO 9000. Los términos siguientes, utilizados en esta
edicion de la Norma 1SO 9001 para describir la cadena de suministro, se han

cambiado para reflejar el vocabulario actualmente en uso.

Proveedor.......... - Organizacion........ — Cliente

El término “organizacion” reemplaza al término “proveedor” que se utilizd en la
Norma I1SO 9001:1994 para referirse a la unidad a la que se aplica esta Norma
Internacional.

A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término

“producto”, éste puede significar también “servicio”.

6.6.4 Sistema de gestion de la calidad

= Requisitos generales.-la  organizacion debe establecer, documentar,
implementar, mantener un Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma

Internacional.
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La organizacion debe:

a) Determinar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad
y su aplicacién a través de la organizacion,

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

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

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacidén necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,

e) Realizar el seguimiento, la medicion — cuando sea aplicable — y el analisis de
estos procesos,

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.

Ademas la norma sefiala que cuando la organizacion opte por contratar externamente
cualquier proceso que afecte la calidad del producto (conformidad), debe asegurarse

de controlar dichos procesos y tal control tiene que estar definido dentro del SGC.

» Requisitos de la documentacion.-la norma establece que la documentacion del
SGC debe incluir la politica de la calidad y los objetivos de la calidad, un manual
de la calidad, los procedimientos documentados y los registros requeridos por la
propia norma, asi como los documentos, incluidos los registros que la

organizacion determina necesarios para asegurar la eficacia de la planificacion, la
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operacion y el control de los procesos.

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

¢) Los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional.

Manual de la Calidad.- éste es el documento central que debe reflejar las

caracteristicas 'y los componentes principales del SGC. Es decir, aqui queda

plasmado qué hace la organizacion para cumplir con los requisitos que exige la

norma ISO-9001. Por ello, la norma sefiala que el manual de calidad debe incluir:

a) El alcance del SGC, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier
exclusion,

b) Los procedimientos documentados establecidos para el SGC, o referencia a
los mismos,

c) Una descripcion de la interaccién entre los procesos del SGC.

Control de los Documentos.- los documentos requeridos por el SGC deben
controlarse. Ya sabemos que los registros son un tipo especial de documento y
deben controlarse de acuerdo con los requisitos. De esta manera se debe
establecer un procedimiento documentado que defina los controles necesarios
para aprobar, revisar y actualizar los documentos; y que ademas asegure la

identificacion de los cambios y el estado de la version vigente de los documentos,
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y que las versiones vigentes de los documentos estén disponibles en los puntos de

uso, permanecen legibles y facilmente identificables.

= Control de los Registros.- la norma textualmente sefiala: los registros
establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos,
asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad, deben
controlarse. La organizacién debe establecer un procedimiento documentado para
definir los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, la retencién y la disposicion de los registros.
Los registros deben permanecer legibles, fécilmente identificables vy

recuperables.

6.6.5 Responsabilidad de la direccion

Indica que todos los requisitos de la norma son importantes, pero éste es decisivo, ya
que en él se reflejan varios de los principios de la gestion de la calidad, y qué parte
de la eficiencia y utilidad del SGC radicara en el grado en el que la direcciéon cumpla
con sus responsabilidades para con el SGC. El liderazgo, el compromiso y la
participacion activa de la alta direccidn son esenciales para desarrollar y mantener un

SGC eficaz y eficiente.

= Compromiso de la direccion.- la alta direccion debe proporcionar evidencia de
su compromiso con el desarrollo e implementacion del SGC, y la mejora

continua.

= Enfoque al cliente.- la alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del
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cliente se determinen y se cumplen con el proposito de aumentar la satisfaccion

del cliente.

Politica de la Calidad.- la alta direccion debe asegurarse de que la politica de la
calidad:

a) Es adecuada al propdsito de la organizacion,

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del SGC,

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

d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) Es revisada para su continua adecuacion.

Objetivos de la Calidad.- la alta direccion debe asegurarse de que los objetivos,
incluyendo aquéllos necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se
establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los
objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la

calidad.

Planificacidn del SGC.- la alta direccidn debe asegurarse de que:

a) La planificacion del Sistema de Gestidn de la Calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados en 4.1, asi como los objetivos de la calidad, y

b) Se mantiene la integridad del SGC cuando se planifican e implementan

cambios en éste.
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Responsabilidad y autoridad.- la alta direccion debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la
organizacion.

Representante de la direccion.- la alta direccion debe asignar un miembro de la
direcciéon quien, con independencia de otras responsabilidades, debe tener la
responsabilidad y autoridad que incluya:

a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad,

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

c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos los niveles de la organizacion.

Comunicacion interna.- la alta direccion debe asegurarse de que se establecen
los procesos de comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la
comunicacion se efectia considerando la eficiencia del sistema de gestion de

calidad.

Revision por parte de la direccion

Generalidades.- la alta direccion debe, a intervalos planificados, revisar es SGC
de la organizacion, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora
y la necesidad de efectuar cambios en el SGC, incluyendo la politica de la calidad

y los objetivos de la calidad.
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Informacion para la revision.- la informacién de entrada para la revision por la
direccion debe incluir:

a) Resultados de auditorias,

b) Retroalimentacion del cliente,

c) Desempefio de los procesos y conformidad del producto,

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

f) Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de la Calidad, y

g) Recomendaciones para la mejora.

Resultados de la revision.- los resultados de la revision por la direccion deben
incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con:

a) La mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos,
b) La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

c) Las necesidades de los recursos.

6.6.6 Gestion de los recursos

Provision de recursos.- la organizacion debe terminar y proporcionar los
recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar
continuamente su eficacia, y

b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.
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Generalidades.- El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del
producto debe ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y

experiencia apropiadas.

Competencia, toma de conciencia y formacion.- la organizacion debe

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afecten a la calidad del producto,

b) Proporcionar formacién o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades,

c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de
sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y

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

experiencia.

Infraestructura.- la organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del
producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) equipo para los procesos, (tanto hardware como software), y

C) servicios de apoyo tales (como transporte 0 comunicacion).

Ambiente de trabajo.- la organizacion debe determinar y gestionar el ambiente

de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto.



114

6.6.7 Realizacion del producto

Planificacion de la realizacion del producto.- la organizacion debe planificar y
desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del producto. La
planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con los requisitos
de los otros procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacién debe
terminar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;

b) La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos
especificos para el producto;

c) Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion
y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para la
aceptacion del mismo;

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los

procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la

metodologia de operacion de la organizacion.

Procesos relacionados con el cliente

Determinacion de los requisitos relacionados con el producto/ servicio.- la

organizacion debe determinar:
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a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las

actividades de entrega y las posteriores a la misma,

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso

especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido,

c) Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, y

d) cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

»= Revision de los requisitos relacionados con el producto/ servicio.- la
organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a
proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envi6 de ofertas, aceptacion de
contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y debe
asegurarse de que:

a) Estan definidos los requisitos del producto,

b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o

pedido y los expresados previamente, y

c) La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones
originadas por la misma. Cuando el cliente no proporcione una declaracion
documentada de los requisitos, la organizacion debe confirmar los requisitos del

cliente antes de la aceptacion.
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Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse de
que la documentacion pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente
sea consciente de los requisitos modificados.

NOTA: En algunas situaciones, tales como las ventanas por internet, no resulta
practico efectuar una revision formal de cada pedido. En su lugar, la revision puede
cubrir la informacion pertinente del producto, como son los catalogos o el material

publicitario.

= Comunicacion con el cliente.-la organizacion debe determinar disposiciones
eficaces para la comunicacion con los clientes, relativas a:

a) La informacion sobre el producto

b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las

modificaciones, y

c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

= Disefio y desarrollo

» Planificacién del disefio y desarrollo.-la organizacion debe planificar y

controlar el disefio y desarrollo del producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar

a) Las etapas del disefio y desarrollo
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b) La revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio

y desarrollo, y

c) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y
una clara asignacion de responsabilidades. Los resultados de la planificacién deben

actualizarse, segun sea apropiado, a medida que progresa el disefio y desarrollo.

= Elementos de entrada para el disefio y desarrollo.- deben determinarse los
elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y mantenerse
registros. Estos elementos de entrada deben incluir

a) Los requisitos funcionales y de desempefio,
b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicable,

c) La informacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea

aplicable

d) Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su educacion. Los requisitos deben

estar completos, sin ambigtiedades y no deben ser contradictorios.

» Resultados del disefio y desarrollo.- los resultados del disefio y desarrollo

deben proporcionarse de tal manera que permitan la verificacion respecto a los
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elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes de su

liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

Proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccion y la

prestacion del servicio,

Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto, y

Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro

y correcto.

Revision del disefio y desarrollo.- en las etapas adecuadas, deben realizarse
revisiones sistematicas del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado:
Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los

requisitos, e

Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las
funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que esta(n)
revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de

cualquier accién necesaria.
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Verificacion del disefio y desarrollo.- se debe realizar la verificacion, de
acuerdo con lo planificado para asegurarse de que los resultados del disefio y
desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del disefio y
desarrollo. Deben mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de

cualquier accién gue sea necesaria.

Validacion del disefio y desarrollo.- se debe realizar la validacion del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado para asegurase de que el producto
resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o
uso previsto, cuando sea conocido Siempre que sea factible, la validacion debe

completarse antes de la entrega o implementacién del producto.

Deben mantenerse registros de los resultados de la validacion y de cualquier

accion que sea necesaria.

Control de los cambios del disefio y desarrollo.- los cambios del disefio y
desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. Los cambios deben
revisarse, verificarse y validarse, segin sea apropiado, y aprobarse antes de su
implementacion. La revision de los cambios del disefio y desarrollo debe incluir
la evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el
producto ya entregado. Deben mantenerse registros de los resultados de la

revision de los cambios y de cualquier accion que sea necesaria.
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Compras

Proceso de compras.- la organizacion debe asegurarse de que el producto
adquirido cumple los requisitos de compra especificados. El tipo y alcance del
control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto
del producto adquirido en la posterior realizacién del producto o sobre el

producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y
la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las

evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las mismas.

Informacion de las compras.- la informacion de las compras debe describir el
producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado
a) Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y

equipos,

b) Requisitos para la calificacién del personal y

¢) Requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra

especificados antes de comunicarselos al proveedor.
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Verificacion de los productos comprados.- la organizacion debe establecer e
implementar la inspeccion u otras actividades necesarias para asegurarse de que

el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacion de
compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la

liberacion del producto.

Produccion y prestacion del servicio

Control de la produccion y de la prestacion del servicio.- la organizacion debe
planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del servicio bajo
condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea
aplicable.

a) La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del

producto.

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

c) El uso del equipo apropiado,

d) La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion,

e) Laimplementacion del seguimiento y de la medicion, y

f) La implementacion de actividades de liberacion entrega y posteriores a la

entrega.



122

Validacion de los procesos de la produccién y la prestacion del servicio.- la
organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacion del
servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicion posteriores. Esto incluye a cualquier
proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes unicamente después de que

el producto este siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los
resultados planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos,
incluyendo, cuando sea aplicable:

a) Los criterios definidos para la revision y aprobacién de los procesos,

b) La aprobacién de equipos y calificacion del personal,

c) El uso de métodos y procedimientos especificos,

d) Los requisitos de los registros,

e) Larevalidacion.

Identificacidén.- cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el
producto por medios adecuados, a través de toda la realizacién del producto.
La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los

requisitos de seguimiento y medicion.
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Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y registrar

la identificacion unica del producto.

NOTA: En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracion es un

medio para mantener la identificacion y la trazabilidad.

Propiedad del cliente.- la organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad
del cliente mientras estén bajo el control de la organizacion o estén siendo
utilizados por la misma. La organizacién debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su
utilizacion o incorporacion dentro del producto. Cualquier bien que sea propiedad
del cliente que se pierda, deteriore o que de algin otro modo se considere

inadecuado para su uso debe ser registrado y comunicado al cliente.

NOTA: La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual.

Preservacion del producto.- la organizacién debe preservar la conformidad del
producto durante el proceso interno y la entrega al destino previsto. Esta
preservacion debe incluir la identificacion, manipulaciéon, embalaje,
almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse también a las

partes constitutivas de un producto.

Control de los equipos de seguimiento y de medicion.- la organizacion debe

determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y los dispositivos de medicion
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y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del

producto con los requisitos determinados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurase de que el seguimiento y
medicion pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los
requisitos de seguimiento y medicion. Cuando sea necesario asegurarse de la
validez de los resultados, el equipo de medicion debe:

Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion,
comparado con patrones de medicion trazables a patones de medicion nacional o
internacionales; cuando no existan tales patrones deben registrarse la base

utilizada para la calibracién o la verificacion.

Ajustarse o reajustarse segin sea necesario;

Identificarse para poder determinar el estado de calibracion.

Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion,

Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el

mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la organizacién debe evaluar y registrar la validez de los resultados de
las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no estd conforme con
los requisitos.

La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre
cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de los resultados de la

calibracion y la verificacion.
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Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y
medicion de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de

iniciar su utilizacion y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

6.6.8 Medicion, andlisis y mejora

Generalidades.- la organizacion debe planificar e implementar los procesos de
seguimiento, medicion, andlisis y mejora necesarios para:

Demostrar la conformidad del producto

Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad; y

Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las
técnicas estadisticas; y el alcance de su utilizacion.

Seguimiento y medicion

Satisfaccion el cliente.- como una de las medidas del desempefio del Sistema de
Gestion de la Calidad; la organizacion debe realizar el seguimiento de la
informacion relativa del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos
por parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y

utilizar dicha informacién.
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Auditoria Interna.- la organizacién debe llevar a cabo a intervalos planificados

auditorias internas para determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad

a) Es conforme con las disposiciones planificadas con los requisitos de esta
norma internacional y con los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad

establecidos por la organizacion, y

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz

Se debe planificar un programa de auditoria tomando en consideracion el estado
y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la
misma, su fragancia y metodologia. La seleccion de los auditores y la realizacion
de las auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de

auditoria. Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y
requisitos para la planificacion y la realizacién de auditorias, para informar de los

resultados y para mantener los registros.

La direccién responsable del area que este siendo auditada debe asegurarse de
gue se toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben
incluir la verificacion de las acciones tomadas y el informe de los resultados de

verificacion.
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Seguimiento y medicion de los procesos.- la organizacion debe aplica métodos
apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicion de los
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad. Estos métodos deban demostrar la
capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.

Cuando no se alcanzan los resultados planificados, deben llevarse a cabo
correcciones Yy acciones correctivas, segun sea conveniente, para asegurarse de la

conformidad del producto.

Seguimiento y medicién del producto.- la organizacion debe medir y hacer un
seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar que se cumplen los
requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de

realizacion del producto de acuerdo con las disposiciones planificadas.

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.
Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del
producto, la liberacion del producto y la prestacion del servicio no deben llevarse
a cabo hasta que se hayan complementado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sean probados de otra manera por una autoridad

pertinente y; cuando corresponda, por el cliente.

Control del producto no conforme.- la organizacion debe asegurarse de que el
producto que no sea conforme con los requisitos, se identifica y controla para
prevenir su; uso o entrega no internacional. Los controles, las responsabilidades y

autoridades relacionadas con el tratamiento del producto no conforme deben estar
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definidos en un procedimiento documentado. La organizacion debe tratar los
productos no conformes mediante una o mas de las siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad

pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

c) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente previsto.

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se

hayan obtenido:

a) Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

b) Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando
ha comenzado su uso, la organizacion debe tomar las acciones apropiadas

respecto a los efectos o efectos potenciales, de la no conformidad.

Anélisis de datos.- la organizacién debe determinar, recopilar y analizar los
daros apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del Sistema de Gestion
de la Calidad y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad. Esto debe incluir los datos
generados del resultado del seguimiento y mediacion y de cualesquiera otras
fuentes pertinentes.

El anélisis de datos debe proporcionar informacion sobre:
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a) La satisfaccion del cliente

b) La conformidad con los requisitos del producto

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,

incluyendo las oportunidad para llevar a cabo acciones preventivas, y

d) Los proveedores.

Mejora

Mejora continua.- la organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las
acciones correctivas y preventivas Y la revision por la direccion.

Accion correctiva.- la organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa
de no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones

deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento  documentado para definir los requisitos
para:

a) Revisar las no conformidades ( incluyendo las quejas de los clientes)

b) Determinar las causas de las no conformidades

¢) Evaluar la necesidades de adoptar acciones para asegurarse de que la no

conformidades no vuelvan a ocurrir,
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d) Determinar e implementar las acciones necesarias,
e) Registrar los resultados de las acciones tomadas

f) Revisar las acciones correctivas tomadas.

= Accion preventiva.- la organizacion debe determinar acciones para eliminar las
causas de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las
acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los
requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causa

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no

conformidades,
c) Determinar e implementar las acciones necesarias,
d) Registrar los resultados de las acciones tomadas y
e) Revisar las acciones preventivas tomadas.

Fuente: Humberto Gutiérrez (2010, pp. 76-92)

6.7 Metodologia modelo operativo

6.7.1 Sistema de gestion de la calidad, bajo estandares de la norma ISO-
9001:2008

El Sistema de Gestion de la Calidad, ayuda a las organizaciones a aumentar la
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satisfaccion del cliente aumentando la productividad de la empresa. Los clientes
necesitan productos o servicios con caracteristicas que satisfagan sus necesidades y
expectativas. El enfoque a través de un Sistema de Gestion de la Calidad, anima a
las organizaciones a analizar los requisitos del cliente y a mantener estos procesos

bajo control.

El documento central, donde se refleja las caracteristicas y los componentes
principales del SGC, es el Manual del Sistema de Gestion de la Calidad. Es decir,
aqui queda plasmado qué hace la organizacion para cumplir con los requisitos que
exige la norma 1SO-900:2008. Por ello, la norma sefiala que el Manual de Calidad
debe incluir:
a) El alcance del Sistema de Gestidn de la Calidad, incluyendo los detalles y
la justificacion de cualquier exclusion ,
b) Los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de
Gestion de la Calidad, o referencia a los mismos,
c) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema de

Gestidn de la Calidad.

El Manual de Calidad bajo estandares de la Norma I1SO-9001:2008 para la Compafiia
GERIZIM CIA. LTDA.”, de la ciudad de Ambato., se estructura de la siguiente

manera:
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CEER|Z|M ESTANDARES DE LA NORMA

MANUAL DE CALIDAD BAJO Fecha de Elaboracién: 15/10/2014

1SO-9001:2008 Fecha de Revision: 30/10/2014
E:Ie\a/t;orado por: Veronica Revisado por: Ing. Patricio Carvajal Aprobado por: Dr. Diego Beltran
1. Objetivo

El manual tiene como finalidad describir la estructura, operacion, medicion y
mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad, de la Compafiia

GERIZIM CIA. LTDA.

Alcance

El Sistema de Gestién de la Calidad descrito en el presente manual aplica a
todos los niveles de la empresa en la fabricacion y venta de ropa interior para
damasy caballeros, de este modo se elaboraré responsablemente el Sistema de

Calidad de acuerdo con las normas internacionales 1SO-9001:2008.

Referencias normativas

2.1.  Presentacion de la empresa
GERIZIM CIA. LTDA,, es una empresa legalmente constituida, dedicada
a la produccion y la comercializacion de ropa interior para damas y
caballeros.
Se encuentra ubicada en la ciudad de Ambato, provincia del Tungurahua,

en las calles Marcos Montalvo s/n y Pablo Neruda

<ERIZIM



136

MANUAL DE CALIDAD BAJO Fecha de Elaboracion: 15/10/2014
EER|Z|M ESTANDARES DE LA NORMA
'l 1SO-9001:2008 Fecha de Revisi6n: 30/10/2014
E:Ie\a/t;(.)rado por: Ver6nica Revisado por: Ing. Patricio Carvajal Aprobado por: Dr. Diego Beltran
2.2. Mision
GERIZIM CIA. LTDA., es una compaiiia dedicada al disefio, la
produccién y comercializacion de ropa intima de dama y caballero, con
un talento humano comprometido, prestando siempre un servicio agil y
oportuno, ofreciendo a la sociedad competitividad e innovacion,
manteniendo un sélido compromiso de calidad y eficiencia para la
satisfaccion de nuestros clientes a nivel interno y externo.
2.3.  Vision

Ser la compafiia de produccién, calidad y comercializacion de ropa

intima con mayor productividad e innovacion en el pais.

2.4. Declaracion de la Gerencia

La empresa GERIZIM CIA. LTDA., estd dedicada a la produccién de

ropa intima de dama y caballero buscando:

= Lasatisfaccion de necesidades y expectativas de los clientes

= Deberé evaluar periodicamente el clima, motivacion y cultura de la
empresa con el fin de obtener datos que aseguren el desarrollo de la
misma.

= | aobtencion de niveles de rentabilidad adecuados

<ERIZIM
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MANUAL DE CALIDAD BAJO Fecha de Elaboracion: 15/10/2014
EER|Z|M ESTANDARES DE LA NORMA
'l 1SO-9001:2008 Fecha de Revisi6n: 30/10/2014
E:Ie\a/t;(.)rado por: Ver6nica Revisado por: Ing. Patricio Carvajal Aprobado por: Dr. Diego Beltran

3. Términos y definiciones

= Calidad.- Caracteristica permanente de nuestros servicios para la
satisfaccion de los clientes

= Cliente.- Cualquier persona u organizacion que adquiere nuestros servicios

= Desempefio.- Resultados obtenidos por la prestacién de nuestros servicios
con respecto a resultados o metas medibles preestablecidas

= Variables o atributos de control del servicio.- Caracteristicas establecidas
segun los criterios de satisfaccion del cliente que otorgan conformidad o
grado de aceptacion de los servicios suministrados por la organizacion

= Sistema de gestion de la calidad.- Conjunto estructurado de:

responsabilidades, recursos y personas para la Gestion de la Calidad

3.1. Interrelacién de Procesos

Se encuentra determinado en el mapa de procesos

<ERIZIM



cERIZIM

MANUAL DE CALIDAD BAJO
ESTANDARES DE LA NORMA

Fecha de Elaboracién: 15/10/2014

1SO-9001:2008

Fecha de Revision: 30/10/2014

Elaborado por: Veronica
Silva.

Revisado por: Ing. Patricio Carvajal

Aprobado por: Dr. Diego Beltran

MAPA DE PROCESOS GERIZIM CIA. LTDA.

1.DIRECCION
PLANEACION VERIFICACION DE DOCUMENTACION MEJORAMIENTO
EFECTIVIDAD CONTINUO
T 1 N
2. CADENA DE \I/ALOR v
PEC BMP 01 Recepcion, Almacenamiento y Despacho de
PEC VTA 01 Ventas Materia Prima 2
REG BMP 01
REG VTA 01 COMPRAS CLASIFICACION DE MATERIA PRIMA PRODUCCION
REG BMP 02INGRESO DE BODEGA PEC PRO 01 PRODUCCION
RECEPCION DE PEDIDO EE% ((::%,:\A/I %11C0mpras REG BMP 03PROGRAM,IAC|ON DE INGRESO DE Mp REG PRO 01
PEC BPT 01 Recepcion, Almacenamiento y Despacho de <
sgngTE%ESPACHO ORDEN DE COMPRA Producto Terminado HOJAS DE PRODUCCION.
REG BPT 01 NOTA DE DESPACHO
REG VTA 03 REG COM 02 REG BPT 02EGRESODE BODEGA REG PRO 02
FACTURA REQUERIMIENTO DE PEC BRS 01 Recepcion, Almacenamiento y Despacho de CONTROL DE
Repuestos y Suministros B
> ggfm\!;élgiNTE DE > COMPRA - REG BMP 04 EGRESO DE BODEGA PRODUCCION DIARIA
REG BMP 02 INGRESO DEBODEGA
COBRO REG COM 01 ORDEN DE COMPRA
REG BMP 05 SOLICITUD DE REPUESTOS
YSUMINISTROS
3. SOPORTE RR HH SERVICIO AL
PEC GTH 01 Seleccion y contratacion del
personal CONTROL DE CLIENTE
REG GTH 01 HOJA RESUMEN DE PEC SDC 01 Medicién de
AM B I ENTE E'E(E;S(E'T‘E%S'ON CALI DAD Satisfaccion del Cliente
EVALUACION DEL ASPIRANTE REG SDC 01
PEC GTH 03 Clima Laboral REG GTH 03 PEC CDC O0iControl de ENCUESTA DE
REG GTH 07 ENCUESTAS CONTRATO DE TRABAJO Calidad SATISFACCION DEL
DE MEDICION DEL CLIMA DREF GTH 01 PERFILPQR _CARGO_ . DREF CDC 01 CLIENTE
LABORAL PEC GTH 02 Planificacion, Ejecuciéon y CRONOGRAMA DE
Verificacion de Capacitacion REG SDC 02
REG GTH 04 PLAN ANUAL DE PRUEBAS DE CONTROL DE INFORME DEL NIVEL DE
CAPACITACION CALIDAD SATISFACCION
REG GTH 05
CONTROL DE ASISTENCIA e
REG GTH 06 EVALUACION DE LA
CIENCIA DE CAPACITACION

Elaborado por: SILVA, Veroénica (2014)

>
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MANUAL DE CALIDAD BAJO Fecha de Elaboracion: 15/10/2014
EER|Z|M ESTANDARES DE LA NORMA
'l 1SO-9001:2008 Fecha de Revisi6n: 30/10/2014
E:Ie\a/t;(.)rado por: Ver6nica Revisado por: Ing. Patricio Carvajal Aprobado por: Dr. Diego Beltran

4. Sistema de gestion de la calidad

4.1. Requisitos generales

GERIZIM CIA. LTDA., no dispone de un Sistema de Gestion de la

Calidad.

4.2.  Requisitos de la documentacion

4.2.1. Generalidades

GERIZIM CIA. LTDA., debera plantear la documentacion necesaria,

como.

=  Manual de la Calidad

= Procedimientos

= Registros

4.2.2. Manual de la Calidad

El manual hace referencia a los procedimientos, instructivos de trabajo

y a la documentacion que utilizara la empresa en sus diferentes areas.

<ERIZIM
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5. Responsabilidad de la Direccion

5.1. Compromiso de la Direccion

La norma responsabiliza a la Alta Direccion para que desarrolle e implemente el
Sistema de Gestion de Calidad, asi como también la mejora continua de la eficacia,
para esto se compromete a:
= Comunicar a la compafiia la importancia de satisfacer los requisitos
del cliente tanto los legales como los reglamentarios.
= Establecer la politica de la calidad de GERIZIM CIA. LTDA.
= Comprometer a que se establecen los objetivos de la calidad
= Realizar revisiones por la direccion
= Asegura la disponibilidad de los recursos para GERIZIM CIA.
LTDA.

5.2.  Enfoque al cliente

GERIZIM CIA. LTDA., conoce los requisitos del cliente en calidad,

precio, servicio, esto debe cumplirse para satisfacer completamente sus

necesidades.

5.3. Politica de la Calidad

<ERIZIM
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Revisado por: Ing. Patricio Carvajal Aprobado por: Dr. Diego Beltran

La gerencia de GERIZIM CIA. LTDA., afirma que su politica de la
calidad es el pilar fundamental para la planificacion de la organizacion y

la definicion de las metas e indicadores.

“Producir ropa intima de alta calidad para nuestros clientes, a través de
procesos eficientes optimizando los costes de produccion y cumpliendo
el plazo y los requisitos de calidad especificados, con la mayor
rentabilidad y satisfaccion para nuestros clientes.

Buscar la satisfaccion del cliente, promoviendo politicas de
mejoramiento continuo, basados en honradez y la actitud mental
positiva.

Motivar al personal para conseguir un ambiente de trabajo agradable y
ademas de velar por su bienestar.

Los principios que orientan nuestro trabajo son:

Los clientes son el centro de todo lo que hacemos.

La rentabilidad del negocio es nuestra garantia de futuro.

El compromiso de nuestros empleados es clave para el logro de la
calidad.

Los proveedores son esenciales en nuestro negocio.

La prevencion y la mejora continua son fundamentales para nuestro
éxito.

’

La calidad es responsabilidad de todos.”.

<ERIZIM
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5.4. Planificacion

5.4.1. Obijetivos de la calidad

GERIZIM CIA. LTDA., de acuerdo a sus intereses define sus

Obijetivos de Calidad, los que pueden ser modificados con el tiempo y

segun la visién de la empresa.

= Cumplir con los tiempos de entrega de pedidos

= Lograr un grado de satisfaccion del cliente del 85 a 100%,
ofreciendo productos y servicios de calidad.

= Cumplir  responsablemente  todos los  procedimientos

estandarizados de calidad.

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacién

5.5.1. Responsabilidad y autoridad

La Junta Directiva de GERIZIM CIA. LTDA., define las autoridades y

responsabilidades en el organigrama funcional y las comunica a todo

el personal.

5.5.2. Representante de la direccién

<ERIZIM
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La Junta Directiva de la GERIZIM CIA. LTDA., designara un gerente

de calidad, como su representante, el cual debera:

= Asegurar el correcto cumplimiento de los procedimientos
establecidos en el Sistema de Gestion de la Calidad.

= Informar a la gerencia sobre el adecuado desempefio del Sistema
de Gestion de la Calidad y de cualquier necesidad de mejora.

= Asegurar el conocimiento de los requisitos del cliente en toda la

empresa.

5.5.3. Comunicacién interna

La Junta Directiva de GERIZIM CIA. LTDA., asegura que existira
comunicacion apropiada entre todos los departamentos involucrados
en el Sistema de Gestion de Calidad.

5.6.  Revision por la direccion

5.6.1. Generalidades

La Junta Directiva de GERIZIM CIA. LTDA,, revisa el sistema de
gestion de la calidad a intervalos planificados, para aseverarse de la
eficiencia continua. La revision contiene las oportunidades de mejora
y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la

calidad.

<ERIZIM
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5.6.2. Informacion de entrada para la revision

La revision periodica del Sistema de Gestion de la Calidad abarca:

= Politica y objetivos de la calidad

» Resultados de auditorias

» Medicion de satisfaccion del cliente

= Reclamos realizados por parte de los clientes

= Desempefio de los procesos segun sus objetivos establecidos

= Conformidad del servicio suministrado por parte de GERIZIM
CIA. LTDA.,

= Generacion y estado de las acciones correctivas, preventivas y de
mejora encontradas en el periodo revisado.

= Seguimiento de las acciones o disposiciones declaradas en la
ultima reuniéon de revision.

= Cambios o asuntos diversos que afectan al Sistema de Gestion de

la Calidad

6. Gestion de los recursos

6.1.  Provision de recursos
GERIZIM CIA. LTDA., determina y proporciona los recursos necesarios
con la finalidad de garantizar la implementacién y el mantenimiento del
Sistema de Gestion de la Calidad, para incrementar la satisfaccion del

cliente.
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6.2. Recursos humanos

6.2.1.

Generalidades

El personal que labora en la empresa es excelente, con niveles altos de

educacion, formacion, habilidades y experiencia.

PEC = Procedimiento Estandarizado de Calidad.

GTH = Gestién de Talento Humano.

PEC GTH 01 Seleccion y contratacion del personal
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1SO-9001:2008
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Elaborado por: Verénica
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Revisado por: Ing. Patricio Carvajal

Aprobado por: Dr. Diego Beltran

PROCEDIMIENTO ESTANDARIZADO DE

CALIDAD PEC GTH 01
GER|ZIM SELECCION Y CONTRATACION DE Pag. 1/2
'l PERSONAL
ALCANCE

Desde la necesidad de personal hasta la contratacion del mismo.

POLITICAS Y REQUISITOS

Ademas de sus documentos de identidad, todo aspirante debera presentar su record policial
vigente y tipo de sangre emitido por la Cruz Roja Ecuatoriana.

Las personas preseleccionadas deberan someterse a una evaluacion psicolégica.

Ante cualquier vacante se dara preferencia a una seleccion interna.

SELECCION
No. RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 Gerente de Area Determina y comunica a Presidencia la necesidad de personal.
2 Presidencia Aprueba el requerimiento y dispone que se inicie el proceso.
3 Gerente Administrativo Inicia la busqueda de personal de acuerdo al DREF GTH 01
Financiero PERFIL POR CARGO establecido.
En caso de no encontrar candidatos internos, inicia la
busqueda externamente (carpetas de aspirantes receptadas y/o
publicacion externa).
4 Gerente Administrativo Analiza las carpetas personales de acuerdo al DREF GTH 01
Financiero PERFIL POR CARGO. Realiza una preseleccion.
5 | Gerente Administrativo Solicita se realice pruebas psicolégicas a los aspirantes
Financiero preseleccionados.
NOTA: Las pruebas psicolégicas seran tercer izadas.
6 Supervisor de Planta y/o De creerlo necesario, aplica pruebas técnicas en funcion de
Gerente Administrativo cargo y del perfil establecido.
Financiero
7 Supervisor de Planta y/o Realiza una entrevista a los candidatos que considere
Gerente Administrativo necesario, registrando los resultados en el REG GTH 02
Financiero EVALUACION DEL ASPIRANTE.
NOTA: Todo aspirante preseleccionado debera llenar el REG
GTH 01 HOJA RESUMEN DE PRESELECCION.
8 | Gerente Administrativo Con la informacion obtenida en todo el proceso y en base a los
Financiero perfiles por cargo evalta a los aspirantes en el REG GTH 02
EVALUACION DEL ASPIRANTE vy recomienda a
Presidencia Ejecutiva la contratacion de la mejor opcién.
9 | Gerente Administrativo Archiva los documentos relacionados con la seleccion del

Financiero

nuevo trabajador en su carpeta personal.
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1SO-9001:2008 Fecha de Revisién: 30/10/2014
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Elaborado por: Verénica
Silva.

Revisado por: Ing. Patricio Carvajal Aprobado por: Dr. Diego Beltran

PROCEDIMIENTO ESTANDARIZADO DE

CALIDAD PEC GTH 01

gERlZlM SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

Pag. 2/2

CONTRATACION

No. RESPONSABLE

ACTIVIDAD

1 Asistente Administrativa

Elabora tres ejemplares del REG GTH 03 CONTRATO
DE TRABAJO, los cuales debidamente legalizados seran
remitidos a la Inspectoria de Trabajo.

Una vez registrados, archiva un ejemplar en el rea de
Talento Humano (carpeta personal) y entrega a
Contabilidad un ejemplar para su archivo e inclusion del
nuevo trabajador en ndmina y en el Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social.

DOCUMENTOS Y REGISTROS

REG GTH 01 HOJA RESUMEN DE PRESELECCION
REG GTH 02 EVALUACION DEL ASPIRANTE

REG GTH 03 CONTRATO DE TRABAJO

DREF GTH 01 PERFIL POR CARGO

FECHA DE

EDICION REVISION

RESPONSABLE AREA

00 Octubre, 2014

Gerente Administrativo Financiero Gestion del Talento Humano
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Elaborado por: Verénica
Silva.

Revisado por: Ing. Patricio Carvajal Aprobado por: Dr. Diego Beltran

DREF: Documento De Referencia.
GTH: Gestion de Talento Humano.
DREF GTH 01 PERFIL POR CARGO

DOCUMENTO DE REFERENCIA ESTANDARIZADO
e DE CALIDAD DREF GTH 01
JERlZlM PERFIL POR CARGO Pag. 111
1. IDENTIFICACION DEL CARGO
DENOMINACION: CODIGO:
NIVEL: ASIGNACION SALARIAL:
DEPENDENCIA:

2. OBJETO GENERAL DEL CARGO

3. REQUISITOS MINIMOS

3.1 FORMACION ACADEMICA

3.2 EXPERIENCIA LABORAL

4. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

FUNCIONES PERIODICIDAD TIPO
EDICION | FECHA DE REVISION RESPONSABLE AREA
00 Octubre, 2014 Gerente Administrativo Financiero Gestién del Talento Humano
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CEER|Z|M ESTANDARES DE LA NORMA

1ISO-9001:2008

Fecha de Elaboracién: 15/10/2014

Fecha de Revisién: 30/10/2014

Elaborado por: Verénica
Silva.

Revisado por: Ing. Patricio Carvajal

Aprobado por: Dr. Diego Beltran

REG: Registro

GTH: Gestién de Talento Humano.

REG GTH 01 HOJA RESUMEN DE PRESELECCION.

REGISTRO ESTANDARIZADO DE CALIDAD REG GTH 01

e E Pag. 1/1

J HOJA RESUMEN DE PRESELECCION.
PRESELECCIONADOS
NOMBRE DIRECCION | TELEFONO E-MAIL
2 FECHA DE B
EDICION REVISION RESPONSABLE AREA

00 Octubre, 2014 Gerente Administrativo Financiero Gestion del Talento Humano
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Fecha de Elaboracién: 15/10/2014
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Fecha de Revisién: 30/10/2014

Elaborado por: Verénica

Silva. Revisado por: Ing. Patricio Carvajal

Aprobado por: Dr. Diego Beltran

REG GTH 02 EVALUACION DEL ASPIRANTE.

REGISTRO ESTANDARIZADO DE CALIDAD

REG GTH 02

elERlZlM EVALUACION DEL ASPIRANTE

Pag. 1/1

Nombre evaluador: Fecha de realizacion:
Nombre del evaluado: Cargo:
Tipo de evaluacion:
CALIFICACION
HABILIDADES Y DESTREZAS BAJA VEDIA ALTA
Empresariales
Predisposicion al cambio
Enfoque hacia el cliente
Poder de decision
Pro actividad e iniciativa
Planeamiento y organizacion
Responsabilidad y compromiso
Liderazgo
Andlisis y solucion de problemas
Comunicacion interpersonal
Trabajo en equipo
Fisicas
Motriz
PERFIL BASICO
Formacidn o capacitacion
Experiencia
PERFIL FUNCIONAL
Nivel de conocimiento en las actividades, herramientas, procedimientos del
cargo
Aplicacion de los procedimientos correspondientes al cargo
Cumplimiento con los objetivos planteados del area
Presenta sugerencias para mejorar los métodos de trabajo aplicados en el cargo
Concentra los esfuerzos en las actividades importantes
Capacidad para utilizar todos los recursos disponibles a fin de lograr los
objetivos
Desarrolla sistemas de seguimiento propios que le permiten verificar el
cumplimiento de sus tareas dentro de estandares de calidad y plazos
establecidos
OBSERVACIONES:
EDICION FECHA DE REVISION RESPONSABLE AREA
00 Octubre, 2014 Gerente Administrativo Financiero Gestion del Talento Humano
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REG = Registro
GTH = Gestion de Talento Humano.
REG GTH 03 CONTRATO DE TRABAJO.

REGISTRO ESTANDARIZADO DE CALIDAD

REG GTH 03
c}ER'Z'M CONTRATO DE TRABAJO P&g. 1/3

Contrato de trabajo

En la ciudad de Ambato_, a los dias del mes de del afo ,

comparecen, por una parte (Escriba los nombres completos del

EMPLEADOR. Si se trata de una persona juridica colocar el nombre de la compafiia, seguida
de la frase “debidamente representada por [nombre del representante legal”] ) portadora de la
cédula de ciudadania N° (Escriba la cédula de identidad del EMPLEADOR)
en calidad de EMPLEADOR; y por otra parte, el/la sefior(a/ita)
(Escriba el nombre del TRABAJADOR), portador de la cédula de ciudadania
N° (Escriba el nimero de cédula de ciudadania del TRABAJADOR) en

calidad de TRABAJADOR. Los comparecientes son ecuatorianos, domiciliados en la ciudad

de (ciudad de domicilio de las partes) y capaces para contratar, quienes
libre y voluntariamente convienen en celebrar este CONTRATO DE TRABAJO A PLAZO

INDEFINIDO con sujecion a las declaraciones y estipulaciones contenidas en las siguientes

clausulas:

Al EMPLEADOR y TRABAJADOR en adelante se los denominard conjuntamente como
“Partes” e individualmente como “Parte”.

PRIMERA.- ANTECEDENTES:

El EMPLEADOR para el cumplimiento de sus actividades y desarrollo de las tareas propias

de su actividad necesita contratar los servicios laborales de un (ingresar

cargo requerido).

SEGUNDA.- OBJETO DEL CONTRATO:

El EMPLEADOR para el cumplimiento de sus actividades contrata al TRABAJADOR en
calidad de (Ingresar cargo del TRABAJADOR). Revisados los

antecedentes de (Escriba los nombres completos del

TRABAJADOR), éste declara tener los conocimientos necesarios para el desempefio del
cargo indicado, por lo que en base a las consideraciones anteriores y por lo expresado en los
numerales siguientes, EIl EMPLEADOR y el TRABAJADOR proceden a celebrar el presente

Contrato de Trabajo
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REGISTRO ESTANDARIZADO DE CALIDAD

REG GTH 03
c}ER|Z|M CONTRATO DE TRABAJO Pag. 2/3

TERCERA.- JORNADA Y HORARIO DE TRABAJO:
EL TRABAJADOR cumplird sus labores en la jornada ordinaria maxima, establecida en el

articulo 47 del Cédigo de Trabajo, de lunes a viernes en el horario de

(detalle las horas de la jornada de trabajo), con descanso de

(detalle la hora de descanso, ejemplo: una hora para el almuerzo), de acuerdo al articulo 57 del
mismo cuerpo legal, el mismo que declara conocerlo y aceptarlo.

Las Partes podrdn convenir que el TRABAJADOR labore tiempo extraordinario vy
suplementario cuando las circunstancias lo ameriten, para lo cual se aplicara las disposiciones
establecidas en el articulo 55 de este mismo Cédigo.

El horario de labores podra ser modificado por el empleador cuando lo estime conveniente y
acorde a las necesidades y a las actividades de la empresa, siempre y cuando dichos cambios
sean comunicados con la debida anticipacion, conforme el articulo 63 del Cédigo del Trabajo.
Los sabados y domingos serdn dias de descanso forzoso, segun lo establece el articulo 50 del
Cddigo de la materia.

CUARTA.- REMUNERACION:

El Empleador, de acuerdo a los articulos 80 y 83 del Codigo de Trabajo, cancelara por
concepto de remuneracion a favor del trabajador la suma de
(colocar la cantidad que sera la remuneracion
en letras y nimeros, ejemplo: SEISCIENTOS DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA, USD 600,00), mediante (detallar la forma de pago, ejemplo:

acreditacion a la cuenta bancaria del trabajador, efectivo, cheque).

Ademas, el Empleador cancelard los demas beneficios sociales establecidos en los articulos
97, 111 y 113 del Cddigo de Trabajo, conforme el Acuerdo Ministerial No. 0046 del
Ministerio de Relaciones Laborales. Asimismo, el Empleador reconocerd los recargos
correspondientes por concepto de horas suplementarias o extraordinarias, de acuerdo a los
articulos 49 y 55 del Codigo de Trabajo, siempre que hayan sido autorizados previamente y

por escrito.
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REGISTRO ESTANDARIZADO DE CALIDAD

REG GTH 03
c}ER|Z|M CONTRATO DE TRABAJO Pég. 3/3

QUINTA.- PLAZO DEL CONTRATO:
El presente contrato, conforme el articulo 14 del Cédigo de Trabajo, es de plazo indefinido.

Este contrato podra terminar por las causales establecidas en el Art. 169 del Cdédigo de
Trabajo en cuanto sean aplicables para este tipo de contrato.

SEXTA.- LUGAR DE TRABAJO:

El TRABAJADOR desempefiara las funciones para las cuales ha sido contratado en las
instalaciones ubicadas en (Escriba la direccion de la compafiia), en la

ciudad de (Ingresar la ciudad), provincia de (Ingresar Provincia y barrio)
para el cumplimiento cabal de las funciones a él encomendadas.

SEPTIMA.- OBLIGACIONES DE LOS TRABAJADORES Y EMPLEADORES:

En lo que respecta a las obligaciones, derechos y prohibiciones del empleador y trabajador,
estos se sujetan estrictamente a lo dispuesto en el Codigo de Trabajo en su Capitulo IV “De
las obligaciones del Empleador y del Trabajador”, a mas de las estipuladas en este contrato.
OCTAVA .- LEGISLACION APLICABLE:

En todo lo no previsto en este Contrato, las partes se sujetan al Codigo del Trabajo.
NOVENA.- JURISDICCION Y COMPETENCIA:

En caso de suscitarse discrepancias en la interpretacion, cumplimiento y ejecucion del
presente Contrato y cuando no fuere posible llegar a un acuerdo entre las Partes, estas se
someteran a los jueces competentes del lugar en que este contrato ha sido celebrado, asi como
al procedimiento oral determinados por la Ley.

DECIMA .- SUSCRIPCION:

Las partes se ratifican en todas y cada una de las clausulas precedentes y para constancia y
plena validez de lo estipulado, firman este contrato en original y dos ejemplares de igual tenor

y valor. Suscrito en la ciudad de (Escriba la ciudad), el dia del mes de
del afio
EL EMPLEADOR EL TRABAJADOR
p FECHA DE 4
EDICION REVISION RESPONSABLE AREA
00 Octubre, 2014 Gerente Administrativo Financiero Gestion del Talento Humano

Fuente: (http://www.relacioneslaborales.gob.ec) [Fecha de consulta: 15/10/2014; 20:30]

<ERIZIM


http://www.relacioneslaborales.gob.ec/

154

cERIZIM

MANUAI— DE CALIDAD BAJO Fecha de Elaboracion: 15/10/2014
ESTANDARES DE LA NORMA
1ISO-9001:2008 Fecha de Revisién: 30/10/2014

Elaborado por: Verénica

Silva.

Revisado por: Ing. Patricio Carvajal Aprobado por: Dr. Diego Beltran

6.2.2.

Competencia, formacién y toma de conciencia

GERIZIM CIA. LTDA.:

= Determina y proporciona el entrenamiento necesario para la
induccion y desarrollo del personal

= Evalda la eficacia de la induccién y entrenamiento proporcionado
mediante la calificacion de su desempefio

= Enfoca al personal de GERIZIM CIA. LTDA., a la satisfaccién
del cliente, al cumplimiento de la politica y objetivos de calidad

establecidos.

PEC = Procedimiento Estandarizado de Calidad.
GTH = Gestién de Talento Humano.
PEC GTH 02 Planificacion, Ejecucion y Verificacion de

Capacitacion
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ERIZIM

PROCEDIMIENTO ESTANDARIZADO DE CALIDAD

PEC GTH 02

PLANIFICACION, EJECUCION Y VERIFICACION
DE CAPACITACION

Pag. 1/1

ALCANCE

Desde la planificacion de la capacitacion hasta la comprobacion de su eficacia.

POLITICAS Y REQUISITOS

» Toda capacitacion debera tener previa aprobacion escrita por Presidencia Ejecutiva.

PLANIFICACION

No. RESPONSABLE ACTIVIDAD
1. Comité Administrativo En base al presupuesto realizado a principios de afio y a
los perfiles por cargo, planifican la capacitacion a
realizarse en el afio
2. Gerente Administrativo Plasma dicha planificacién en el REC GTH 04 PLAN
Financiero ANUAL DE CAPACITACION.
Envia dicho plan a Presidencia para su aprobacion
3. Presidencia Aprueba el plan y dispone su aplicacion.
EJECUCION
No. RESPONSABLE ACTIVIDAD
1. Gerente Administrativo Coordina las actividades de capacitacion en las fechas
Financiero establecidas. Nota: Las actividades que no se hayan
cumplido deberén ser reprogramadas.
El dia del evento los asistentes firman en el REG GTH
05 CONTROL DE ASISTENCIA.
VERIFICACION
No. RESPONSABLE ACTIVIDAD
1. Gerente de Area (a cargo) Una vez concluida la capacitacion evalta el efecto de la
misma en el REG GTH 06 EVALUACION DE LA
EFICIENCIA DE CAPACITACION.
Nota: En cursos de capacitacion externa se verificara la
misma por medio de un certificado de aprobacion emitido
por el organismo capacitador.
2. Gerente Administrativo Archiva los documentos de la capacitacion en la carpeta
Financiero de los trabajadores capacitados.

DOCUMENTOS Y REGISTROS

= REGGTHO04
= REGGTHO05

PLAN ANUAL DE CAPACITACION
CONTROL DE ASISTENCIA )
* REG GTH 06 EVALUACION DE LA EFICIENCIA DE CAPACITACION

EDICION

FECHA DE REVISION

RESPONSABLE AREA

00 Octubre, 2014

Gerente Administrativo Financiero Gestién del Talento Humano
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REG: Registro
GTH: Gestion de Talento Humano.

REC GTH 04 PLAN ANUAL DE CAPACITACION.

REGISTRO ESTANDARIZADO DE CALIDAD REG GTH 04
e . Pag. 1/1
7 PLAN ANUAL DE CAPACITACION.

PLAN ANUAL DE CAPACITACIONES
FECHA DE CUMPLIMIENTO
ENE | FEBRE | MAR | ABR | MA | JUN | JUL | AGOS | SEPTIEM | OCTU | NOVIEM | DICIEM
C@ﬁﬁﬁ:géﬂgﬂ\gs RO RO Z0 IL | YO | 10 | 10 TO BRE BRE BRE BRE
EDICION FECHA DE REVISION RESPONSABLE AREA
00 Octubre, 2014 Gerente Administrativo Financiero Gestion del Talento Humano
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Revisado por: Ing. Patricio Carvajal

Aprobado por: Dr. Diego Beltran

REG: Registro

GTH: Gestién de Talento Humano.

REC GTH 05 CONTROL DE ASISTENCIA.

REGISTRO ESTANDARIZADO DE CALIDAD REG GTH 05
QER|Z|M CONTROL DE ASISTENCIA Pag. 1/1

TEMA:
INSTRUCTOR: Fecha :

Apellidos / Nombres Cargo Firma

- FECHA DE <
EDICION REVISION RESPONSABLE AREA
00 Octubre, 2014 Gerente Administrativo Financiero Gestion del Talento Humano
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REG: Registro

GTH: Gestién de Talento Humano.

REC GTH 06 EVALUACION DE LA EFICIENCIA DE CAPACITACION

REGISTRO ESTANDARIZADO DE CALIDAD

REG GTH 06

cERIZIM

EVALUACION DE LA EFICIENCIA DE

CAPACITACION

Pag. 1/2

Capacitacion:

Fecha:

Nombre:

Area;

Cargo:

Las siguientes preguntas le permiten indicar su opinion con relacion a la aplicacion

de los conocimientos adquiridos en esta capitacion.

Lea cuidadosamente cada pregunta y responda con toda franqueza ya que esto
permite obtener la informacién adecuada para mejorar futuras capacitaciones o

cursos de formacion.

Marque con una X la opcion que usted considere la adecuada.

CUESTIONARIO

1. Antes de esta capacitacion, mi nivel de conocimientos o competencias para el

objetivo de este curso era.
Malo
Regular
Bueno
Excelente

2. Al finalizar esta capacitacion mi nivel de conocimientos o competencias para

el objetivo de este curso era.
Malo
Regular
Bueno
Excelente

3. Establezca que porcentaje de lo aprendido en esta capacitacion UD. podra

aplicar en sus actividades laborales.
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REGISTRO ESTANDARIZADO DE CALIDAD

REG GTH 06

cERIZIM

EVALUACION DE LA EFICIENCIA DE CAPACITACION

Pag. 2/2

Si la respuesta indicada es menor del 50% indique si las razones para ello estan

relacionadas con factores de la capacitacion o con el ambiente laboral.

4. Identifique el nivel de importancia del contenido de la capacitacion en
relacién con su trabajo actual.

Bajo ...
Medio ......
Alto ...
Extraordinario......

5. Que tan satisfecho se encuentra con las herramientas ofrecidas por la
capacitacion para el desarrollo de su trabajo.

Insatisfecho ...
Poco Satisfecho ...
Satisfecho ...
Muy Satisfecho ...

6. Para mejorar proximas capacitaciones indique los temas a los cuales se les

podria

Adicionar
Dar mayor énfasis ...l
Dar menor énfasis ...l
Suprimir

EDICION

FECHA DE

REVISION RESPONSABLE

AREA

00

Octubre, 2014 Gerente Administrativo Financiero Gestion del Talento Humano
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6.3.  Infraestructura
GERIZIM CIA. LTDA,, cuenta con infraestructura moderna y completa
para brindar un buen servicio a los clientes, incluyendo:
» Planta Industrial
= Sala de reuniones
» Maquinaria y equipos adecuados para el funcionamiento de los
procesos.
= Software y hardware
= Servicios de apoyo: teléfono e internet
6.4. Ambiente de trabajo

GERIZIM CIA. LTDA., asegura un ambiente de trabajo seguro y

adecuado a todas las condiciones climaticas para lograr la conformidad

con el producto.
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PEC = Procedimiento Estandarizado de Calidad

GTH = Gestién de Talento Humano.

PEC GTH 03 Clima Laboral

PROCEDIMIENTO ESTANDARIZADO DE
CIER|Z|M CALIDAD PEC GTH 03
. MEDICION DEL CLIMA LABORAL Pag. 171
ALCANCE

Desde la necesidad de evaluar el clima laboral hasta la tabulacion y analisis de resultados.

POLITICAS Y REQUISITOS

La medicion del clima laboral se realizard anualmente.
Todo proceso de medicidn del clima laboral debera ser dispuesto por Presidencia.

CLIMA LABORAL

No. RESPONSABLE ACTIVIDAD
1. | Gerente Administrativo De acuerdo a los objetivos de calidad, o cuando el
Financiero comité administrativo lo solicite, inicia el proceso
para llevar a cabo la medicion del clima laboral, REG
GTH 07 ENCUESTAS DE MEDICION DEL
CLIMA LABORAL.

2. | Comité Administrativo Analiza la encuesta y procede a dar la orden para la
aplicacion de la misma.

3. | Personal Seleccionado Realizan la encuesta establecida.

4. | Gerente Administrativo Tabula los resultados obtenidos en las encuestas.
Presenta un informe al Comité Administrativo de los
resultados obtenidos.

DOCUMENTOS Y REGISTROS
= REGGTHO07 ENCUESTAS DE MEDICION DEL CLIMA LABORAL.
. FECHA DE "
EDICION REVISION RESPONSABLE AREA
00 Octubre, 2014 Gerente_Adm_lnlstratlvo Gestion del Talento Humano
Financiero
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REG: Registro

GTH: Gestién de Talento Humano.

REG GTH 07 ENCUESTAS DE MEDICION DEL CLIMA LABORAL

REGISTRO ESTANDARIZADO DE CALIDAD

REG GTH 06

GER|Z|M ENCUESTAS DE MEDICION DEL CLIMA LABORAL

Pag. 1/5

El objetivo de esta encuesta es encontrar las &reas de oportunidad que nos permitan
MEJORAR EL CLIMA LABORAL en GERIZIM CIA. LTDA.

Cabe indicar que las respuestas son opiniones basadas en TU experiencia laboral por
lo tanto NO HAY RESPUESTAS CORRECTAS O INCORRECTAS.

Lee cuidadosamente cada una de los items y marque con una X en la casilla
correspondiente la respuesta que mejor describa tu opinién. No debe quedar ningln

item en blanco.

La escala a utilizar es del 1 (totalmente de acuerdo) al 3 (En desacuerdo). Tienes la
opcion de elegir N/A (no aplica) en los casos que asi lo consideres.

1- Totalmente de acuerdo
2- Parcialmente de acuerdo
3- En desacuerdo

4- No Aplica ( N/A)

PREGUNTAS

1 2 3 N/A

Me siento muy satisfecho con mi ambiente laboral

GERIZIM CIA. LTDA. tiene claramente definida su Mision y
Vision.

Existe un plan para alcanzar los objetivos de la organizacion.

Yo aporto al proceso de planificacion en mi area de trabajo.

En GERIZIM CIA. LTDA., la gente planifica cuidadosamente
antes de tomar accion.

Si GERIZIM CIA. LTDA., presenta un nuevo Plan Estratégico,
estoy dispuesto a servir de voluntario para iniciar los cambios.

Esta conforme con la limpieza, orden, higiene y salubridad en su
lugar de trabajoGERIZIM CIA. LTDA.
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REGISTRO ESTANDARIZADO DE CALIDAD

REG GTH 06

EJER|Z|M ENCUESTAS DE MEDICION DEL CLIMA LABORAL

Pag. 2/5

Cuento con los materiales suministros y equipos necesarios
para realizar mi trabajo

Las herramientas y equipos que utilizo (computador,
teléfono, etc.) son mantenidos en forma adecuada.

Salgo del trabajo sintiéndome satisfecho de lo que he hecho

Nuestros clientes externos estan recibiendo el servicio que
demandan de nosotros

Nuestros clientes internos estan recibiendo el servicio que
demandan de nosotros

GERIZIM CIA. LTDA., valoran mi trabajo

Conozco mi cliente final

Me siento orgulloso de trabajar en GERIZIM CIA. LTDA.

Considero que mi salario es justo.

Estoy satisfecho con los beneficios que recibo

Considero que necesito capacitacion en alguna area de mi
interés y que forma parte importante de mi desarrollo

AUTONOMIA

Mi jefe superior me motiva a cumplir con mi trabajo del a
manera gue yo considere mejor.

Me responsabilizo del trabajo que realizo

Soy responsable de cumplir los estandares de desempefio
y/o rendimiento

Conozco las exigencias de mi trabajo

Me siento comprometido para alcanzar las metas
establecidas por GERIZIM CIA. LTDA.,

El horario de trabajo de GERIZIM CIA. LTDA., me
permite atender mis necesidades personales

COHESION

Mis comparfieros y yo trabajamos juntos de manera
efectiva.

En mi grupo de trabajo, solucionar el problema es més
importante que encontrar algin culpable.
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REGISTRO ESTANDARIZADO DE CALIDAD

REG GTH 06

ejERlZIM ENCUESTAS DE MEDICION DEL CLIMA LABORAL

Pag. 3/5

En GERIZIM CIA. LTDA., existe un espiritu o mistica de que
“estamos todos juntos en esto”.

Siento que formo parte de un equipo que trabaja hacia una
meta coman.

Mi grupo trabaja de manera eficiente y enfocada.

Mi superior inmediato toma acciones que refuerzan el objetivo
comun de la Institucion.

Puedo confiar en mis compafieros de trabajo.

En el trabajo tengo un buen amigo con quien hablar.

Mi superior inmediato pide mis opiniones para ayudarle a
tomar decisiones.

Mi superior inmediato escucha lo que dice su personal.

Mi superior inmediato busca los aportes del equipo para que
se puedan comprender y dar solucion a las actitudes complejas
que se presentan.

Mi superior inmediato maneja mis asuntos laborales de
manera satisfactoria.

Mi superior inmediato da un buen ejemplo.

Mi superior inmediato esta disponible cuando lo requiero.

Mi superior inmediato posee las capacidades para
supervisarme.

Mi superior inmediato respeta la confidencialidad de los temas
que comparto con él.

Mi superior inmediato me exhorta a mejorar mis capacidades
0 educacion.

Hay evidencia de que la falta de conocimiento sobre las
funciones de algun departamento ha provocado quedar mal
con los clientes

Mi superior inmediato se enfoca en hacer bien las actividades
indicadas.

Mi superior inmediato posee una clara vision de la direccién
de nuestro grupo de trabajo.

Cuento con una descripcion de mi cargo por escrito y
actualizada.
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REGISTRO ESTANDARIZADO DE CALIDAD

REG GTH 06

EER|ZIM ENCUESTAS DE MEDICION DEL CLIMA Pag. 4/5
/|

LABORAL

PRESION

Tengo mucho trabajo y poco tiempo para realizarlo.

Mi institucion es un lugar relajado para trabajar.

En casa, a veces temo oir sonar el teléfono porque pudiera
tratarse de alguien que llama sobre un problema en el trabajo.

Me siento como si nunca tuviese un dia libre.

Muchas de los trabajadores de mi empresa en mi nivel, sufren
de un alto estrés, debido a la exigencia de trabajo.

Para desempefiar las funciones de mi puesto tengo que hacer
un esfuerzo adicional y retador en el trabajo

APOYO

Hay evidencia de que mi jefe me apoya utilizando mis ideas o
propuestas para mejorar el trabajo

Considero que mi jefe es flexible y justo ante las peticiones
que solicito

Puedo contar con la ayuda de mi jefe cuando la necesito

A mi jefe la interesa que me desarrolle profesionalmente.

Mi jefe me respalda 100%

Es fécil hablar con mi jefe sobre problemas relacionados con
el trabajo.

Mi jefe me respalda y deja que yo aprenda de mis propios
errores.

La direccion se interesa por mi futuro profesional al definir
avenidas de desarrollo para mi (capacitacion, plan de carrera,
etc.)

RECONOCIMIENTO

Cuando hay una vacante primero se busca dentro de la misma
organizacion al posible candidato

Puedo contar con una felicitacion cuando realizo bien mi
trabajo.

La Unica vez que se habla sobre mi rendimiento es cuando he
cometido un error.

Mi jefe conoce mis puntos fuertes y me los hace notar.
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REGISTRO ESTANDARIZADO DE CALIDAD

QER|ZIM ENCUESTAS DE MEDICION DEL CLIMA LABORAL

REG GTH 06
Pag. 5/5

Dentro de la direccion se reconoce la trayectoria del
personal de mi departamento para ser promovido

Mi jefe es rapido para reconocer una buena ejecucion.

Mi jefe me utiliza como ejemplo de lo que se debe hacer.

Existe reconocimiento de direccion para el personal por sus
esfuerzos y aportaciones al logro de los objetivos y metas
de GERIZIM CIA. LTDA.,

Mi jefe me hace saber que valora mis esfuerzos y
aportaciones en mi trabajo, aun cuando por causas ajenas
no se alcance el objetivo deseado

El instrumento de medicion utilizado para evaluar al
personal arroja conclusiones justas sobre mi desempefio.

EQUIDAD

Puedo contar con un trato justo por parte de mi jefe.

Los objetivos que fija mi jefe para mi trabajo son
razonables.

Es poco probable que mi jefe me halague sin motivos.

Si mi jefe despide a alguien es porque probablemente esa
persona se lo merece.

INNOVACION

Mi jefe me anima a desarrollar mis propias ideas.

A mi jefe le agrada que yo intente hacer mi trabajo de
distinta formas

Mi jefe "valora" nuevas formas de hacer las cosas.

Se me exhorta a encontrar nuevas y mejores maneras de
hacer el trabajo.

Cuando algo sale mal, nosotros corregimos el motivo del
error de manera que el problema no vuelva a suceder.

Nuestro ambiente laboral apoya la innovacion.

Los directivos de GERIZIM CIA. LTDA., superiores
inmediatos reaccionan de manera positiva ante nuestras
nuevas ideas.

' FECHA DE <
EDICION REVISION RESPONSABLE AREA
00 Octubre, 2014 Gerente Administrativo Financiero Gestion del Talento Humano
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7. Realizacion del producto

7.1.  Planificacién de la realizacion del producto

GERIZIM CIA. LTDA., debera planificar la realizacion del producto, lo

que debera guardar coherencia con los procesos del Sistema de Gestion

de Calidad, considerando:

a. Los objetivos de la calidad del producto

b. Los requisitos del producto a ofertar

C. El establecimiento de los procesos documentados y el

suministro de los recursos necesarios para la realizacion adecuado del

producto

d. Las actividades requeridas de supervision y seguimiento

e. Los registros necesarios para proporcionar evidencia de los

diferentes procesos de produccion

7.2.  Procesos relacionados con el cliente

7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

El Gerente de Calidad de GERIZIM CIA. LTDA., de durante la

negociacion con sus clientes determina:

= Los requisitos especificados por el cliente
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= Los requisitos no especificados por el cliente pero
recomendados por la organizacion para la obtencion de un
mejor servicio

= Los requisitos legales relacionados con el producto

= Cualquier requisito adicional determinado por el cliente

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto

GERIZIM CIA. LTDA., revisa los requisitos relacionados con el
producto antes del comprometimiento a la comercializacion del
mismo y asevera que:
= Los requisitos de cada  producto estén claramente
definidos
= Las diferencias existentes entre los requisitos del cliente o
contrato y los expresados previamente sean resueltos
= Se tenga la disponibilidad y la capacidad tecnolégica para
cumplir con los requisitos definidos
Cuando se cambien los procesos del producto, la documentacion pertinente se
modifica y el personal involucrado es informado de los cambios.
7.2.3. Comunicacion con el Cliente
GERIZIM CIA. LTDA., conserva lineas de comunicacion con los
clientes relativas a:
= Lainformacion sobre el servicio y su estado

= Servicio técnico - atencion posventa
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= La medicion de satisfaccion del cliente incluyendo el
manejo de sus quejas.

7.3. Disefioy desarrollo

Desarrollo de los siguientes procedimientos:
NOTA. Por sigilo empresarial y por tratarse de ser este un documento para
acceso publico se exigio no dar a conocer el formato de los registros en cuanto a
la PRODUCCION, BODEGA, VENTAS, COMPRAS Y CONTROL DE
PRODUCCION se refiere; en los PEC se sefialara el registro correspondiente
pero en este documento no se incluiran los formatos antes mencionados.

PEC = Procedimiento Estandarizado de Calidad

PRO = Produccion

PEC PRO 01 PRODUCCION

PROCEDIMIENTO ESTANDARIZADO DE
CALIDAD PEC PRO 01
cERIZIM : pig. 4
PRODUCCION
ALCANCE

Llevar a cabo la elaboracion de los productos con los mayores estandares de calidad desde el
mismo instante donde se comienza el proceso de produccidn, para asi poder obtener prendas de
marca Unica y de excelente confeccion.

POLITICAS Y REQUISITOS

= Todo el personal debe utilizar elementos de proteccion personal (EPP).
= Todos los equipos deben estar en superficies estables.

PRODUCCION
No. RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 | Personal de Operaciones Proceso de tendido: Consiste basicamente en ubicar
Contramaestre capas de telas de manera cuidadosa y exacta para que
Supervisor de Planta. el producto terminado no salga defectuoso y de
acuerdo a la capacidad de la maquina de corte.
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Silva.
PROCEDIMIENTO ESTANDARIZADO DE
CALIDAD PEC PRO 01
CERIIM PRODUCCION Pag. 212
2 Personal de Operaciones Proceso de trazado: Consiste en trazar con los

Contramaestre
Supervisor de Planta.

moldes ya elaborados las piezas que se deberan cortar
con mucho cuidado y velando por abarcar todo el
espacio posible para evitar los desperdicios de telas.

Personal de Operaciones
Contramaestre
Supervisor de Planta.

Proceso de corte: Consiste Unicamente en realizar el
corte y verificar que todo el trazado y el tendido se
haya elaborado de la mejor manera.

Personal de Operaciones
Contramaestre
Supervisor de Planta.

Proceso de estampado (revisiéon y planchado): En
caso que el producto requiera el proceso de estampado
se llevara a cabo este paso, la empresa so6lo se encarga
de la revision y el planchado.

Personal de Operaciones
Contramaestre
Supervisor de Planta.

Proceso de bordado (revision y planchado): En caso
que el producto requiera el proceso de bordado se
llevara a cabo este paso, la empresa sélo se encarga de
la revision y el planchado.

Personal de Operaciones
Contramaestre
Supervisor de Planta.

Confeccién: Consiste bésicamente en habilitar las
partes que se necesitan para la prenda, hacer el
armado por partes de la prenda y por dltimo viene lo
que es el cocido de la prenda que no es mas que la
costura por partes de la prenda de vestir.

Personal de Operaciones
Contramaestre
Supervisor de Planta.

Embalaje o empaquetado: Este proceso es cuanto el
producto esta terminado y lo que se hace es guardarlo
en fundas, para luego llevarlo a seccién de producto
terminado.

Personal de Operaciones
Contramaestre
Supervisor de Planta.

Depésito o almacén de producto terminado: A la
bodega de producto terminado es donde se llevan las
prendas de vestir que ya estan empaquetadas, para
luego llevarlas al servicio de ventas o ventas.

Personal de Operaciones
Contramaestre
Supervisor de Planta.

Limpieza y cuidado de maquinaria: Es necesario
aplicar un proceso de mantenimiento a la maquinaria
después de realizar todos los procesos, con el fin
bésico de conservarlos y mantenerlos en buen estado,
esto es lo que hace el personal de mantenimiento.

DOCUMENTOS Y REGISTROS

= REGPROO1
= REGPRO 02

HOJAS DE PRODUCCION.
CONTROL DE PRODUCCION DIARIA

EDICION

FECHA DE REVISION

RESPONSABLE

AREA

00

Octubre, 2014

Gerente de Operaciones y Planta

Produccion
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PEC = Procedimiento Estandarizado de Calidad
BMP = Bodega Materia Prima

PEC BMP 01 Recepcion, Almacenamiento y Despacho de Materia

Prima
PROCEDIMIENTO ESTANDARIZADO DE
eERlZIM __ CALIDAD PEC BMP 01
/ RECEPCION, ALMACENAMIENTO Y Pag. 1/2
DESPACHO DE MATERIA PRIMA

ALCANCE

Desde recepcién de la materia prima hasta el despacho de la misma para produccion.

POLITICAS Y REQUISITOS

La descarga de contenedores se realizara siempre en la plataforma de descarga.
Realizar la clasificacion de grupos de rollos de tela de acuerdo a la distribucion establecida
por el Supervisor de Planta.

RECEPCION Y ALMACENAMIENTO

No. RESPONSABLE ACTIVIDAD
Realiza la clasificacion del lote a recibir, generando el
1 | Supervisor de Planta REG BMP 01 CLASIFICACION DE MATERIA
PRIMA y al Auxiliar de Bodega / Contramaestre
2 | Personal de seguridad Una vez que hayan arribado la materia prima, recepta
la GUIA DE REMISION vy la entrega al Gerente
Administrativo Financiero
3 | Auxiliar de Bodega / Coordina la descarga de arribado la materia prima,
Contramaestre verificando que el sello de seguridad no haya sido
manipulado
4 | Personal asignado Procede a la descarga y pesaje del material y registra
los datos requeridos y lo entrega al Gerente de
Operaciones y Planta
5 | Auxiliar de Bodega / Coordina la ubicacion de rollos de acuerdo al REG
Contramaestre BMP 01 CLASIFICACION DE MATERIA
PRIMA.
6 | Supervisor de Planta Detalla el pesaje de los rollos.
7 | Auxiliar de Bodega Genera el REG BMP 02 INGRESO DE BODEGA

(original: contabilidad; copia: bodega)
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PROCEDIMIENTO ESTANDARIZADO DE
c}ERlZIM CALIDAD PEC BMP 01
4 RECEPCION, ALMACENAMIENTO Y Pag. 2/2
DESPACHO DE MATERIA PRIMA
8 | Supervisor de Planta Adjudica el peso a cada grupo de trabajo
preestablecido y lo entrega al Auxiliar de Bodega.
DESPACHO
1 | Contramaestre Programa la colocacion de rollos de tela en el area de
apertura en el REG BMP 03 PROGRAMACION
DE INGRESO DE MP.
2 | Auxiliar de Bodega Coloca los rollos en el area de apertura, asegurandose
la continuidad del proceso.
DOCUMENTOS Y REGISTROS
* REGBMPO01 CLASIFICACION DE MATERIA PRIMA
» REGBMPO02 INGRESO DE BODEGA
» REGBMPO03 PROGRAMACION DE INGRESO DE MP
. FECHA DE <
EDICION REVISION RESPONSABLE AREA
00 Octubre, 2014 Auxiliar de Bodega Bodega de Materia Prima

NOTA. Por sigilo empresarial y por tratarse de ser este un documento para
acceso publico se exigioé no dar a conocer el formato de los registros en cuanto a
la PRODUCCION, BODEGA, VENTAS, COMPRAS Y CONTROL DE
PRODUCCION se refiere; en los PEC se sefialara el registro correspondiente
pero en este documento no se incluiran los formatos antes mencionados.

PEC = Procedimiento Estandarizado de Calidad
BPT = Bodega Producto Terminado

PEC BPT 01 Recepcién, Almacenamiento y Despacho de Producto
Terminado
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PROCEDIMIENTO ESTANDARIZADO DE
c}ERlZIM __ CALIDAD PEC BPT 01
4 RECEPCION, ALMACENAMIENTO Y Pég. 1/1

DESPACHO DE PRODUCTO TERMINADO

ALCANCE
Desde la recepcion y almacenamiento del producto terminado hasta el despacho del mismo.

POLITICAS Y REQUISITOS
= El producto terminado deberd mantenerse en los respectivos cartones clasificados por
modelo y tallas, desde la recepcion hasta su despacho.
= El despacho debera tener la aprobacién de Supervisor de Planta.

RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO TERMINADO

No. RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 | Auxiliar de Bodega Recepta los cartones con el producto y los ubica en la
bodega de producto terminado.
2 | Auxiliar de Bodega Registra los modelos y tallas del producto terminado,

verificando el correcto embalaje.
DESPACHO DE PRODUCTO TERMINADO

1 | Auxiliar de Bodega De acuerdo a la disposicion de Gerencia de
Operaciones y Planta genera el REG BPT 01 NOTA
DE DESPACHO (copia 1: cliente; copia 2: ventas)

2 | Aucxiliar de Bodega Segln el REG BPT 01 NOTA DE DESPACHO
realiza la entrega de la mercancia y realiza la descarga
en el modulo Bodega e Inventarios, generando el

REG BPT 02 EGRESO DE BODEGA (original:
Contabilidad; copia: Auxiliar de Bodega)

DOCUMENTOS Y REGISTROS

= REGBPTO1 NOTA DE DESPACHO
= REGBPT 02EGRESO DE BODEGA

5 FECHA DE A
EDICION REVISION RESPONSABLE AREA
00 Octubre, 2014 Auxiliar de Bodega Bodega de Materia Prima

NOTA. Por sigilo empresarial y por tratarse de ser este un documento para
acceso publico se exigio no dar a conocer el formato de los registros en cuanto a
la PRODUCCION, BODEGA, VENTAS, COMPRAS Y CONTROL DE
PRODUCCION se refiere; en los PEC se sefialara el registro correspondiente
pero en este documento no se incluiran los formatos antes mencionados.

PEC = Procedimiento Estandarizado de Calidad
BRS = Bodega Repuestos y Suministros
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PEC BRS 01 Recepcion, Almacenamiento y Despacho de Repuestos y
Suministros

PROCEDIMIENTO ESTANDARIZADO DE CALIDAD
CIER|Z|M PEC BRS 01
! RECEPCION, ALMACENAMIENTO Y DESPACHO Pag. 1/1

DE REPUESTOS Y SUMINISTROS

ALCANCE

Desde la recepcion de repuestos y suministros en bodega hasta el despacho de los mismos para su uso.

POLITICAS Y REQUISITOS

Se mantendra un sistema de stock de minimos y maximos

Prohibido ingreso de personal no autorizado

La entrega de EPP se realizara una vez que se canjee el EPP usado o en mal estado

El despacho de cualquier repuesto debera tener la aprobacion de Supervisor de Planta

RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE INSUMOS

No. RESPONSABLE ACTIVIDAD

1 | Auxiliar de Bodega Recepta y verifica los repuestos y suministros, junto con el
REG COM 01 ORDEN DE COMPRA, realiza el ingreso
a bodega en el modulo Bodega e Inventarios, y genera el
REG BMP 02 INGRESO DE BODEGA (copia 1: bodega;
copia 2: contabilidad)

2 | Auxiliar de Bodega Ubica los repuestos y suministros en la bodega.
DESPACHO DE INSUMOS
1 | Personal Empresa Solicita los repuestos y suministros y registra los datos

necesarios en el REG BMP 05 SOLICITUD DE
REPUESTOS Y SUMINISTROS.

Nota: En caso de ser repuestos se requiere la autorizacion
del Supervisor de Planta.

2 | Auxiliar de Bodega Entrega los repuestos y suministros requeridos y realiza la
descarga de Bodega e Inventarios, y genera el REG BMP
04 EGRESO DE BODEGA (copia 1: bodega; copia 2:
contabilidad)

DOCUMENTOS Y REGISTROS

= REGBMP 04 EGRESO DE BODEGA
= REGBMP 02 INGRESO DE BODEGA
= REGCOMO01 ORDEN DE COMPRA
= REGBMP 05 SOLICITUD DE REPUESTOS Y SUMINISTROS
- FECHA DE A
EDICION REVISION RESPONSABLE AREA
00 Octubre, 2014 Auxiliar de Bodega Bodega dg R_epuestos y
suministros
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NOTA. Por sigilo empresarial y por tratarse de ser este un documento para
acceso publico se exigio no dar a conocer el formato de los registros en cuanto a
la PRODUCCION, BODEGA, VENTAS, COMPRAS Y CONTROL DE
PRODUCCION se refiere; en los PEC se sefialara el registro correspondiente
pero en este documento no se incluirdn los formatos antes mencionados.

PEC = Procedimiento Estandarizado de Calidad

VTA = Ventas
PEC VTA 01 Ventas
PROCEDIMIENTO ESTANDARIZADO DE CALIDAD
SERIZIM PEC VTA 01
Péag. ¥2
VENTAS
ALCANCE

Desde la recepcion del pedido hasta la recuperacion de cartera.

POLITICAS Y REQUISITOS

Los pedidos deberan siempre ser por escrito
Debera confirmarse con el cliente las cantidades y fechas de entrega
Las facturas seran aprobadas por el Supervisor de Planta.

PEDIDOS
No. RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 | Personal de Ventas Gestiona y negocia ventas con el cliente. Una vez cerrado un

negocio, comunica y envia por correo electrénico a Asistente
Administrativa

2 | Asistente Administrativa Gestiona y recepta el pedido de los clientes y la informacion
se registra en REG VTA 01 RECEPCION DE PEDIDO y
la entrega a Gerencia de Operaciones y Planta.

3 | Gerencia de Operaciones y Planta Recepta el REG VTA 01 RECEPCION DE PEDIDO,
analiza la programacion de produccion y completa los
campos requeridos para la confirmacion al cliente.

Entrega el REG VTA 01 RECEPCION DE PEDIDO a
Asistente Administrativa.
4 | Asistente Administrativa Con la informacion receptada, confirma al cliente las

cantidades y fechas de entrega.
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cERIZIM

PROCEDIMIENTO ESTANDARIZADO DE CALIDAD

PEC VTAO1

VENTAS

Pag. 2/2

FACTURACION

1 Asistente Administrativa

archivo)

Recepta REG BPT 01 NOTA DE DESPACHO (original:
cliente; copia: archivo) y en base a esta informacion emite el
REG VTA 03 FACTURA (original: cliente; copia 1:
contabilidad; copia 2: archivo) y GUIA DE REMISION
(usuario, SRI, transportista: empresa de transporte; emisor:

RECUPERACION DE CARTERA

1 Asistente Administrativa

recuperacion de cartera.

Monitorea los saldos pendientes de los clientes gestiona la

2 Asistente Administrativa

Una vez realizada la recuperacion de cartera emite el REG
VTA 04 COMPROBANTE DE COBRO.

DOCUMENTOS Y REGISTROS

» REG VTAO01 RECEPCION DE PEDIDO
= REGBPT 01 NOTA DE DESPACHO
= REGVTAO03 FACTURA
= REGVTAO04 COMPROBANTE DE COBRO
A FECHA DE <
EDICION REVISION RESPONSABLE AREA
00 Octubre, 2014 Asistente Administrativa Ventas
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7.4. Compras

7.4.1.

Proceso de compras

La empresa asegura elaborar su producto con materia prima de

calidad, realizando una evaluacion a los proveedores para certificar

que las compras cumplan con los estandares establecidos GERIZIM

CIA. LTDA.

NOTA. Por sigilo empresarial y por tratarse de ser este un documento para
acceso publico se exigioé no dar a conocer el formato de los registros en cuanto a
la PRODUCCION, BODEGA, VENTAS, COMPRAS Y CONTROL DE
PRODUCCION se refiere; en los PEC se sefialara el registro correspondiente
pero en este documento no se incluiran los formatos antes mencionados.

PEC = Procedimiento Estandarizado de Calidad

ADQ = Adquisiciones

PEC COM 01 Compras
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PROCEDIMIENTO ESTANDARIZADO DE

CALIDAD PEC COM 01

ERIZIM

COMPRAS LOCALES

Pag. 1/1

ALCANCE

Desde el requerimiento de insumos / materiales hasta la entrega del producto en bodega.

POLITICAS Y REQUISITOS

=  Los requerimientos de materiales deberan ser solicitados en bodega.

= Toda compra serd tramitada Unica y exclusivamente con una orden de compra
debidamente aprobada.

= Las drdenes seran aprobadas por Gerencia Administrativa Financiera.

COMPRAS LOCALES

No. RESPONSABLE

ACTIVIDAD

1 | Personal de la empresa

Solicita a bodega la compra de insumos / materiales

2 | Auxiliar de Bodega

Con la informacion receptada, genera el REG COM 02
REQUERIMIENTO DE COMPRAS vy lo entrega a
Auxiliar de Logistica.

3 | Auxiliar de Logistica

Analiza los requerimientos y emite el REG COM 01
ORDEN DE COMPRA (original y copia)

4 | Gerente
Financiero

Administrativo

Aprueba el REG COM 01 ORDEN DE COMPRA
(original y copia)

5 | Auxiliar de Logistica

Gestiona la compra entregando el REG COM 01
ORDEN DE COMPRA (original) al proveedor.

6 | Auxiliar de Logistica

Entrega los insumos en bodega, y el REG COM 01
ORDEN DE COMPRA (copia).

DOCUMENTOS Y REGISTROS

= REGCOMDO01
= REGCOM 02

ORDEN DE COMPRA
REQUERIMIENTO DE COMPRA

£ FECHA DE <
EDICION REVISION RESPONSABLE AREA
00 Octubre, 2014 Auxiliar de Logistica Adquisiciones

<ERIZIM




179

cERIZIM

MANUAL DE CALIDAD BAJO
ESTANDARES DE LA NORMA
1ISO-9001:2008

Fecha de Elaboracién: 15/10/2014

Fecha de Revisién: 30/10/2014

Elaborado por: Verénica

Silva.

Revisado por: Ing. Patricio Carvajal

Aprobado por: Dr. Diego Beltran

714.2.

7.4.3.

Informacion de Compras

GERIZIM CIA. LTDA,, analiza la informacion de compra describe el

producto o servicio a adquirir para evitar compras o contrataciones

erroneas y para asegurar que la calidad de nuestro producto sea

soportado por proveedores calificados.

Verificacion de los productos comprados

GERIZIM CIA. LTDA., comprueba que el producto o servicio

adquirido cumple con los requisitos

de compra especificados,

mediante la verificacion del cumplimiento de las condiciones de

compra o contratacion.

7.5.  Produccion y Prestacion del servicio

7.5.1.

Control de la Produccién

GERIZIM CIA. LTDA., proyecta y lleva a cabo las diferentes

actividades de los procesos de produccion bajo condiciones

controladas, estas condiciones incluyen:

= Procedimientos de trabajo

= Utilizacion de elementos de proteccion personal e infraestructura

apropiada
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NOTA. Por sigilo empresarial y por tratarse de ser este un documento para
acceso publico se exigio no dar a conocer el formato de los registros en cuanto a
la PRODUCCION, BODEGA, VENTAS, COMPRAS Y CONTROL DE
PRODUCCION se refiere; en los PEC se sefialara el registro correspondiente
pero en este documento no se incluiran los formatos antes mencionados.

PEC = Procedimiento Estandarizado de Calidad

CDC = Control De Calidad

PEC CDC 01 Control de Calidad

cERIZIM

PROCEDIMIENTO ESTANDARIZADO DE CALIDAD

PEC CDC 01

CONTROL DE CALIDAD DEL PROCESO

Pag. 1/2

ALCANCE

Desde la toma de las muestras, hasta la verificacion y programacién de los datos en las prendas
de vestir.

POLITICAS Y REQUISITOS

Los ensayos se realizaran segin DREF CDC 01 CRONOGRAMA DE PRUEBAS
DE CONTROL DE CALIDAD

Utilizar elementos de proteccidn personal

Todos los equipos deben estar en superficies estables

Calidad

No. RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 Aucxiliar de Control de | Revision completa de la tela desde antes que esta se utilice
Calidad para el proceso de produccion.
2 Aucxiliar de Control de | Revision completa y con exactitud de los procesos de tendido,
Calidad trazado y corte, debido a que de esto dependerd la calidad de
los productos al final de la confeccion.
3 Auxiliar de Control de | Tensién adecuada de la tela durante el tendido. De ser
Calidad excesiva, puede generar encogimiento en la prenda; de ser
escasa, genera arrugas en el tendido.
4 Auxiliar de Control de | Cuchilla de corte siempre perpendicular a la mesa. De esta
Calidad manera, la primera y la Ultima capa tendran iguales
dimensiones.
5 Auxiliar de Control de | Tamafio de los piquetes (pequefias marcas de orientacion para
Calidad la costura) que, de ser demasiado grandes pueden producir
roturas durante el lavado.
6 Auxiliar de Control de | Tipo y tension del hilo de costura que de ser excesiva puede

provocar frunces en las prendas por alto encogimiento de las
costuras.
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Silva.
EER|Z|M PROCEDIMIENTO ESTANDARIZADO DE CALIDAD PEC CDC 01
! CONTROL DE CALIDAD DEL PROCESO Pag. 212
7 Auxiliar de Control de | Coincidencia de piquetes para que el armado sea correcto.
Calidad
8 Aucxiliar de Control de | Diferente tension de arrastre que puede provocar piernas
Calidad torcidas.
9 Auxiliar de Control de | Tipo y desgaste de la aguja que puede provocar picado en las
Calidad costuras.
10 Aucxiliar de Control de | Aplicar todos los estandares de calidad en las prendas de ropa
Calidad desde el inicio hasta el final, para asi tener un buen producto y
lanzarlo al mercado al que nos dirigimos.

DOCUMENTOS Y REGISTROS

= DREFCDCO01

CRONOGRAMA DE PRUEBAS DE CONTROL DE CALIDAD

FECHA DE

EDICION REVISION RESPONSABLE AREA
00 Octubre, 2014 Auxiliaéglei(%c()jntrol de Control de Calidad
7.5.2. ldentificacion y trazabilidad
GERIZIM CIA. LTDA., identifica los diferentes estados de
inspeccion, de tal forma que se garantice el control de aquellos
servicios conformes y no conformes. Por otro lado es complicado
mantener la trazabilidad a lo largo del proceso y no se hace
indispensable considerando los siguientes aspectos:
= No agrega valor al proceso de prestacion del servicio
= Los proveedores de productos criticos son seleccionados
cuidadosamente
7.5.3. Propiedad del Cliente
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GERIZIM CIA. LTDA., protege y conserva los bienes de propiedad de los

clientes, en caso de pérdida, deterioro o algun otro modo que determine que el

uso del bien es inadecuado se registra y comunica al cliente.

7.5.4.

Preservacién del Producto

En GERIZIM CIA. LTDA., no es aplicable esta clausula, al sistema de

Gestion de la Calidad de la empresa, ya que no se elaboran productos

perecibles.

8. Medicion, andlisis y mejora

8.1. Generalidades

GERIZIM CIA. LTDA., mejorara su sistema de calidad, mediante la

medicion y monitoreo de seguimiento, ejecutada y detallada en el

presente manual.

8.2.  Seguimiento y medicion

8.2.1.

Satisfaccion del Cliente
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Como una de las medidas del desempefio del Sistema de
Gestion de la Calidad, GERIZIM LTDA., realiza mediciones
de la satisfaccion de sus clientes con respecto al servicio y la

atencion que se le suministra.

PEC = Procedimiento Estandarizado de Calidad

SDC = Satisfaccion del Cliente

PEC SDC 01 Medicion de Satisfaccion del Cliente
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PROCEDIMIENTO ESTANDARIZADO DE

CALIDAD PEC SDC 01

<ERIZIM

MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Pag. 1/1

ALCANCE

Desde la aplicacion de las encuestas hasta el informe al Comité Administrativo.

POLITICAS Y REQUISITOS

produccion total.

»  Las encuestas se realizaran trimestralmente.
= La encuesta se aplicara a clientes que adquieran valores equivalentes al 5% de la

SATISFACCION DEL CLIENTE

No. RESPONSABLE

ACTIVIDAD

1 | Asistente Administrativa

Aplica el REG SDC 01 ENCUESTA DE
SATISFACCION DEL CLIENTE, a los clientes a
los cuales se les ha vendido en el trimestre que termina.

2 | Asistente Administrativa

Tabula los resultados de las encuestas realizadas en el
REG SDC 02 NIVEL DE SATISFACCION DEL
CLIENTE.

Nota: si los resultados thenidos son desfavorables se
debe generar una ACCION DE MEJORA

3 | Asistente Administrativa

Genera una impresion y archiva los registros:

REG SDC 01 ENCUESTA DE SATISFACCION
DEL CLIENTE

REG SDC 02 INFORME DEL NIVEL DE
SATISFACCION DEL CLIENTE

4 | Asistente Administrativa

Los resultados se haran conocer al Comité
Administrativo, y se tomara las respectivas decisiones.

DOCUMENTOS Y REGISTROS

= REGSDCO01 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
= REG SDC 02 INFORME DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

4 FECHA DE <
EDICION REVISION RESPONSABLE AREA
00 Octubre, 2014 Asistente Administrativa Ventas
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REG = Procedimiento Estandarizado de Calidad

SDC = Satisfaccion del Cliente

REG SDC 02 INFORME DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

REGISTRO ESTANDARIZADO DE CALIDAD

eERlZlM ] REG SDC 02
'l INFORME DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL Pag. 1/1
CLIENTE

FECHA DE ENCUESTA: N° DE ENCUESTAS
TABULACION:
ANALISIS:

DECISION:

p FECHA DE <
EDICION REVISION RESPONSABLE AREA
00 Octubre, 2014 Asistente Administrativa Ventas
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8.2.2. Auditoria Interna
GERIZIM CIA. LTDA., tendra la obligacion de efectuar en forma
periddica auditorias internas para establecer si el sistema de gestion de la
calidad:
= Es suficiente o cumple con los requisitos de los estandares ISO-
9001:2008
= Se cumple, de manera eficiente cada uno de los procesos,
establecidos en el Sistema de Gestion de Calidad.
= Es efectivo, en cuanto al cumplimiento de metas y resultados que
otorga el Sistema de Gestion de la Calidad
8.2.3. Seguimiento y medicion del producto
GERIZIM CIA. LTDA., dara el seguimiento al producto ofertado,
verificando que se den cumplimiento con los requisitos y expectativas del

cliente. Esto se realiza en las etapas apropiadas del proceso.

8.3.  Control del producto no conforme
GERIZIM CIA. LTDA., asegura que el producto identificado como no
conforme se reporte y corrija inmediatamente. Los controles y
responsabilidades relacionadas con los mismos, y el personal preparado
para dar seguimiento y solucién a la inconformidad, los mismos que

estan definidos en el procedimiento de quejas.
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PEC = Procedimiento Estandarizado de Calidad
SDC = Satisfaccion del Cliente
PEC SDC 02 Manejo de Quejas

PROCEDIMIENTO ESTANDARIZADO DE

c] CALIDAD PEC SDC 02
ERIZIM o

MANEJO DE QUEJAS

ALCANCE
Desde la recepcion de una queja hasta la solucién y retroalimentacion de la misma con el cliente

POLITICAS Y REQUISITOS

= Las inconformidades generadas deberan ser atendidas por el area que tenga mayor relacion con el
inconveniente
= Lasolucion aplicada debera ser comunicada al cliente para su conformidad.

MANEJO DE QUEJAS

No. RESPONSABLE ACTIVIDAD

1 | Asistente Administrativa Ante una inconformidad del cliente, recepta la queja y la
registra en el REG SDC 03 HISTORIAL DE QUEJAS.

2 | Asistente Administrativa Envia por correo electrénico la inconformidad del cliente a
Presidencia Ejecutiva, Gerencia Adm. Financiera. y Gerencia
de Operaciones y Planta, y personal de ventas — de ser el
caso- para su andlisis y direccionamiento

3 | Gerente Adm. Financiero y/ o Coordina o ejecuta las acciones necesarias para dar solucion
Supervisor de Planta al inconveniente y comunica a Asistente Administrativa para
su registro en el REG SDC 03 HISTORIAL DE QUEJAS
4 | Gerente Adm. Financiero y/ o Una vez realizadas las acciones verifica que la inconformidad
Supervisor de Planta no se produce nuevamente Yy notifica a Asistente
Administrativa.
5 | Asistente Administrativa Registra la informacion necesaria en el REG SDC 03

HISTORIAL DE QUEJAS para realizar el cierre de la
inconformidad.

6 Asistente Administrativa Comunica al cliente el resultado de las acciones relacionadas
con la inconformidad para asegurarse la conformidad del
mismo.

DOCUMENTOS Y REGISTROS

= REGSDC 03 HISTORIAL DE QUEJAS
, FECHA DE p
EDICION REVISION RESPONSABLE AREA
ED 00 Octubre, 2014 Asistente Administrativa Ventas
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REG = Procedimiento Estandarizado de Calidad

SDC = Satisfaccion del Cliente

REG SDC 03 HISTORIAL DE QUEJAS

C]ER|Z|M REGISTRO ESTANDARIZADO DE CALIDAD REGSDC 03
. HISTORIAL DE QUEJAS Pag. 1/1
DESCRIPCION | RESPONSABLE SOLUCION
N° | FECHA | CLIENTE DEL DE LA ACCION
PROBLEMA SOLUCION Sl NO
. FECHA DE .
EDICION REVISION RESPONSABLE AREA
ED 00 Octubre, 2014 Asistente Administrativa Ventas
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8.4. Andlisis de datos

GERIZIM CIA. LTDA., medird y analizara los datos que el Sistema de
Gestion de la Calidad proporciona de manera que pueda generar la mayor

cantidad de mejoras.

8.5. Mejora

8.5.1. Mejora continua

GERIZIM CIA. LTDA., mejorard continuamente la eficacia
del Sistema de Gestion de la Calidad por medio de la
utilizacion de la politica de la calidad, objetivos de la calidad,
resultados de las auditorias, analisis de datos, acciones

correctivas y preventivas y la revisién por la direccion.

8.5.2. Accién correctiva

GERIZIM CIA. LTDA., toma acciones para eliminar la causa
de no conformidades con el objeto de prevenir su repeticion,
definiendo los requisitos para:

e Revisar no conformidades (incluyendo quejas de los

clientes)

<ERIZIM
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e Determinar la causa que ocasiond la no conformidad

e Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar

que las no conformidades no vuelvan a ocurrir

e Determinar e implementar las acciones necesarias

e Registrar los resultados de las acciones tomadas

e Revisar las acciones correctivas tomadas

8.5.3. Accion preventiva

GERIZIM CIA. LTDA., establece las acciones para eliminar las

causas de las no conformidades potenciales para prevenir su

ocurrencia, definiendo los requisitos para:

= Determinar no conformidades potenciales y sus causas

= Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia

de no conformidades

= Determinar e implementar las acciones necesarias

= Registrar los resultados de las acciones tomadas

= Revisar las acciones preventivas tomadas.

<ERIZIM



191

8.6.  Administracion

La responsabilidad directa estarda a cargo del Gerente de la Compania “GERIZIM
CIA. LTDA.”, en coordinacion con el departamento de contabilidad, y el personal
administrativo, quienes serdn los delegados para vigilar la implementacion y
desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad segun se vayan realizando las
actividades cotidianas. A medida que se vaya desarrollando se realizaran ajustes,
dependiendo las necesidades que se vayan originando; a su vez se realizaran

revisiones y un monitoreo permanente de la ejecucion y desarrollo del sistema.

La Compaiia “GERIZIM CIA. LTDA.”, para la ejecucion de la propuesta debera
contratar los servicios de la empresa consultora, quien sera la encargada de la
capacitar y guiar en el transcurso de la implementacion, es decir sera la
encargada de emitir el curso introductorio a la Norma 1SO-9001:2008, el curso

a los Auditores Internos y de realizar la Pre-Auditoria de Certificacion.

La empresa debera buscar una certificadora registrada en la OAE (ORGANISMO
DE ACREDITACION ECUATORIANO) para llevar a cabo la certificacion e

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en “GEREZIM CIA LTDA.

6.7.2 Presupuesto de la Propuesta

El presupuesto realizado esta considerado para el tiempo estimado para la ejecucion

del Sistema de Gestién de la Calidad Noviembre 2014 - Noviembre 2015 es el

siguiente:
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Tabla N° 6.1. Presupuesto de la Propuesta
DETALLE INGRESOS | EGRESOS
Financiamiento de la empresa 28820,00
Pago Consultora Fundamorl para_el Desarrollo 8000,00
y Tecnologia Calidad Ecuador.
Honorarios Profesionales Gerente Calidad 6000,00
Pre Auditoria por parte de la Certificadora
ICONTEC 2800,00
2 Auditores (incluido movilizacion y estadia)
Auditoria de Certificacion y emision de certificado
por parte de la Certificadora ICONTEC 5000,00
2 Auditores (incluido movilizacion y estadia)
Implementacion Oficina / Departamento de Calidad 3000,00
Suministros de Oficina 2000,00
SUBTOTAL 26800,00
Imprevistos 10 % 2680,00
TOTAL 28820,00 29480,00
Elaborado: SILVA, Veronica (2014).
6.7.3 Cronograma de la Propuesta
Tabla N° 6.2. Cronograma de la Propuesta
. Nunvede Tara Tl ‘ Amso | Sqcenlre | Ocaiee | Noenive | Dicinbre | Do | Feeen | M i Vi | Jumin | B | dmo | Sedenbre| Ocbe | Novesie
1 Ecboracion de  Propusta =
) Prsemacin el Pt =
3 |Aprotacon & Frpuesta Gerencia GEREZN CL4 LTDA. o
4 |Contratacin de b empresa Consabea Fundacion Cabded Ecadee. I
5 Corsts e ivoducin s Noms 50 -S001208 I
§ |Levantameats g Provedminos ]
T Pre- Az de Procedimienrs ]
8 |Conratacio g empresa Certficaduea ICONTEC B
3 Bt e et e s s
10| Comcim e Procednenos 2
1 uo e e S
12 Ferucen de b prouesta -
13 |Contly Revisin
14 o & Seqiment ‘ *

Elaborado: SILVA, Veronica (2014).
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6.8 PREVISION DE LA EVALUACION

Para garantizar y asegurar la ejecucion de la propuesta segin con lo programado
para el cumplimiento de los objetivos planteados, se debera realizar la Matriz de
Monitoreo y Evaluacion de la Propuesta, esto como un proceso de seguimiento y
evaluacion permanente, que permita anticipar contingencias que se puedan presentar
en el transcurso, a fin de implementar correctivos a través de acciones que aseguren

el cumplimiento de las metas.

Tabla N° 6.3. Matriz de Monitoreo y Evaluacién de la Propuesta
PREGUNTAS EXPLICACION
1. ;Quiénes solicitan evaluar? Compafiia GERIZIM CIA. LTDA.,
Para establecer el grado de no conformidad que presenten los
2. ¢Por qué evaluar? clientes en la prestacion del servicio ofertado por la
compafiia.
3. ¢Para qué evaluar? Para mejorar la atencién del cliente brindando buen servicio

y un producto de calidad, esto ayudara a tener una mejora
continua en todos los procesos del sistema de gestion de
calidad.

4. ¢ Qué evaluar? Los factores de no conformidad por los cuales los clientes no
encuentran satisfactorio el servicio que brinda la compafiia.

= Cumplimiento de fechas de entrega

= Cumplimiento de volumen de entrega

=  Calidad de las prendas.

5. ¢Quién evaluar? Asistente Administrativa.
6. ¢ Cuando evaluar? Se evaluara cada seis meses continuamente.
7. ¢Cémo evaluar? Empleando indicadores que ayuden a establecer el nivel de

aceptacion de los clientes.

8. ¢Con que evaluar? Con recursos que la empresa designard para el plan de

monitoreo.

Elaborado: SILVA, Veronica (2014)
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Cuestionario N°...........

ENCUESTA CLIENTES

OBJETIVO:

Indagar el nivel de satisfaccion vy frecuencia de compra que mantienen en la
actualidad los clientes externos de la compafiia “GERIZIM CIA. LTDA”, para
identificar las falencias en el servicio y la satisfaccion de los clientes.

INSTRUCCIONES:
Estimado Cliente:
= Dedique unos minutos a completar esta pequefia encuesta.
= Sus respuestas serdn tratadas de forma confidencial y seran utilizadas
Unicamente para mejorar el servicio que le proporcionamos.

= Marque con una x la respuesta que usted crea conveniente.

ASPECTOS GENERALES:

Género:

Mo Fo]

Tipo de Cliente:
Mayorista [ | Minorista [ |

Ciudad:
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ENCUESTA
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1.- ;Con qué frecuencia adquiere los productos que ofrece “GERIZIM CIA. LTDA”?

Quincenalmente
Mensualmente
Trimestralmente

oo

2.- (Del listado de productos ofertados por “GERIZIM CIA. LTDA”, cuéles compra

con mayor frecuencia?
Tangas
Panty
Cachetero
Brazieres
Boxer
Calzoncillos
BVD's

HOO00ddo

3.- (Los productos que oferta “GERIZIM CIA. LTDA” cumple con sus expectativas

de calidad?
Totalmente O
Parcialmente ]
No Cumplen O
¢Por qué?
4.- ;Como califica usted el servicio brindado por el personal de la compafia
“GERIZIM CIA. LTDA”?
Excelente L]
Bueno L]
Regular [l
Malo ]

¢Por qué?
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5.- (El servicio ofrecido por la compafiia “GERIZIM CIA. LTDA”?., satisface sus
necesidades?

Si ]
No OJ

¢Por qué?

6.- Elija de los siguientes atributos lo que usted considera que la compafia
“GERIZIM CIA. LTDA”, cumple en sus actividades:

Buena organizacion []
Servicio agil y oportuno []
Orientada a satisfacer al cliente L]

7.- De los siguientes aspectos elija como le atendié el personal de la compafiia
“GERIZIM CIA. LTDA”, al momento de brindar el servicio ofertado:

Confiabilidad
Calidez en el Servicio [
Agilidad en la prestacion del Servicio O

8.- (Considera importante que la compafniia “GERIZIM CIA. LTDA”, implemente
un sistema de gestion de la Calidad para mejorar el servicio?

Si O

No O

9.- {Qué sugerencias haria para que la empresa mejore la calidad del servicio al
cliente?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 2
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ENTREVISTA AL PERSONAL DE LA COMPANIA GERIZIM

CIA. LTDA.

1.- ¢ Tiene conocimiento sobre la Normativa 1SO-9001:2008?

2.- ¢ Estaria dispuesto a trabajar bajo los lineamientos establecidos en la Normativa?

3.- ¢Considera que mejorar la atencién al cliente ayuda a aumentar la productividad
del servicio?




200

GRACIAS POR SU COLABORACION




ANEXO 4

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
SOCIEDADES el
NUMERO RUC: 1891737803001
RAZON SOCIAL: GERIZIN CIA. LTDA.
NONGRE CONERCIAL:
GLASE CONTRIBUYENTE: OTROS
REPRESENTANTE LEQAL: BELTRAN NARVAEZ DIEGO JAVIER
CONTADOR: SORIA INFANTE GLIOO ORLANDO
PEC. NCIO ACTIVIDADES. o201 FEC. CONSTITUCION: oSe2010
FEC. NSCAPCOON: nnsl0e FECHA DB ACTUALIZACION TR0
ACTVIOAD ECONOMICA PRINOPAL
+ JFABRICACION DE PRENDAS DE VESTR
DONICIUO TRIBUTARIO:

Provron: TUNGURAHUA Cartin: AMBATO Parmoguis. HUAGH! CHIGCO Gafle: NARODS MONTALVO Nomer: BN
Intarsecoérc PABLO NERUOA Refwencia sbicacdn: A TRENTA METROS DE LAVAOORA GULF Telsforo Trabakx
414408 Calvler 'SI5AY52

DONICILIO ESPECIAL:

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS:

* ANEXO DE COMPRAS Y RETENCIONES EN LA FUENTE POR OTROS CONCEPTOS
* ANEXO RELACION DEPENDENCA

* DECLARACION DE WPUESTO A LA RENTA_SOCIEDADES

* DECLARACION DE RETENCIONES EN LA FUENTE

* DECLARACION MENSUAL DE IVA

# DE EGTABLECINIENT O§ REGISTRADOS ddoia 0N . ABERTOS:
JURISDICCION:  \ REGIONAL CENTRO I TUNGURAHUA CERRADOS 0
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