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RESUMEN

La estructura de la calidad total enfoca en su proceso una integracion de actividades
que permita optimizar los recursos empresariales con la finalidad de concretar los
objetivos organizacionales y de esta manera obtener la fidelizacion de los clientes en
el mercado. La metodologia utilizada en la investigacion permitié recolectar
informacion primaria y secundaria, a través de la investigacion de campo y la
bibliografica, ademas se efectud la aplicacion de instrumentos de recoleccion de la
informacion como lo es la encuesta que permitio recopilar datos acerca de la necesidad
de cambio en el control de la calidad y la competitividad que se efectiia. La estructura
de la propuesta pretende realizar el disefio de nuevos enfoques administrativos y
operativos para asi obtener mejores niveles de competitividad, en donde los circulos
de calidad integren recursos y metodologias de trabajos encaminados a establecer una
administracion integral. Con el disefio de la propuesta los principales resultados, seran
establecer un nivel de comunicacién, motivacion, ambiente de trabajo y trabajo en
equipo que influyan en el rendimiento y en la estabilidad laboral como factores de
competitividad. La recomendacion final del modelo de circulos de calidad se enfoca al
establecimiento de una sinergia de recursos que permita el cumplimiento de objetivos

y estrategias, en donde el fin Gltimo es la satisfaccion total del cliente.
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ABSTRACT

The structure of Total Quality focuses, in it’s process, on the integration of activitics
which allow the optimization of company resources in order to solidify organizational
objectives and thereby gain the loyalty of customers in the market. The methodology
used in the investigation allowed the recollection of primary and secondary
information through field research and bibliography. This also included the usage of
other instruments for collecting information, such as a survey to compile data about
the need for change in the control of quality and competitiveness being conducted. The
structure of the proposal is aimed to create designs of new administrative and
operational approaches in order to obtain better levels of competitiveness, where
quality circles include work resources and methodologies focused on cstablishing an
integral management. With the design of the proposal. the main results will be:
establish a level of communication, motivation, work environment and teamwork that
influence performance and job stability as factors of competitiveness. The final
recommendation of quality circles is focused on establishing a synergy of resources to
cnable the achievement of objectives and strategies, where the ultimate goal is the total

satisfaction of the customer,
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INTRODUCCION

il mercado en que se desenvuelven las empresas generan perspectivas de cambio, de
esta manera la necesidad de fomentar en las organizaciones calidad total que dinamice
los recursos de la empresa y que esta conlleve a la competitividad establece
parametros de cambio direccionados al adecuado mancjo del liderazgo. la motivacion

como parte de las herramientas empresariales.

De esta manera ¢l contenido de la investigacion contempla los siguicntes capitulos:

CAPITULO, I; Se detalla el tema, ¢l plantcamiento del problema. contextualizacion.
analisis critico, prognosis, formulacion del problema, preguntas  directrices.

justificacion y los objetivos.

CAPITULO I1: Sc encuentran los antecedentes investigativos.  fundamentacion
filosotica. legal. categorias fundamentales, la hipotesis y el seialamiento de las

variables.
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CAPITULO 111, Se detalla el enfoque, la modalidad bésica de la investigacion, tipos
de investigacion, la poblacion y muestra, operacionalizacion de variables y la

recoleccion de la informacion, asi como su procesamiento.

CAPITULO 1V: Se determina el analisis e interpretacion de resultados y la

verificacion de la hipdtesis.

CAPITULO V.- Esta estipulado la presentacion de conclusiones y recomendaciones.

CAPITULO VI.- Se encuentra el tema de la propuesta, justificacion, objetivos,

antecedentes y actividades estratégicas.



CAPITULO 1

1. EL PROBLEMA

1.1 Tema

PROPUESTA PARA MEJORAR LA CALIDAD TOTAL EN AUTOMOTORES DE
LA SIERRA S.A. (ASSA), PARA ALCANZAR UNA DINAMICA COMPETITIVA,

EN EL SECTOR AUTOMOTRIZ DEL CENTRO DEL PAIS

1.2 Planteamiento del problema

El mundo globalizado en el que las empresas se desenvuelven requiere de un
desarrollo continuo, de esta manera deben manejarse con eficiencia y eficacia, lo que
generard competitividad, pero la ausencia de un sistema de calidad total que dinamice
y controle de forma sistematica la calidad y los procesos que intervienen en la unidad
de negocio afecta directamente al cliente, por tanto el no trabajar con una linea
estratégica empresarial que permita la total satisfaccion de los clientes evita que la

organizacion se desarrolle de mejor manera en el mercado, es asi que particularmente



en AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A. (ASSA) se evidencia la necesidad de un

sistema que ayude al progreso empresarial.

1.2.1 Contextualizacion

El mundo actual se caracteriza por un cambio constante en el ambiente. El ambiente
general que envuelve las organizaciones es demasiado dinamico, y les exige una
elevada capacidad de adaptacion como condicion basica de supervivencia. el ambiente
general altamente dindmico, que implica la explosion del conocimiento, de la
tecnologia, de las comunicaciones y de la economia determina un cambio
paradigmatico, pero la ausencia de un trabajo basado en la calidad total no permite que
las empresas generen competitividad, de esta manera la internacionalizacion de los
mercados, se ha convertido en una variable del trabajo que origina una serie de

exigencias completamente nuevas al administrador.

El pais no podia quedar fuera de esta importante filosofia de la calidad, es asi que por los afios
70 se funda el Instituto Ecuatoriano de Normalizacién - INEN - como entidad de derecho
publico adscrito al Ministerio de Industrias, Comercio, Integracion y Pesca, creada mediante
Decreto Supremo # 357 del 28 de agosto de 1979, y publicado en el Registro oficial # 54 del 7

de septiembre de 1970.

“Son fines de esta Institucion, los siguientes:



- La Normalizacion Técnica

- La verificacion del cumplimiento de las Normas Técnicas ecuatorianas expedidas

con el caracter de obligatorias.
- El control de la calidad de los productos nacionales e importados.
- La certificacion de la Calidad de los productos nacionales e importados.

- LLa Administracion de la Ley de Pesas y Medidas; y,
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- La proteccion al consumidor™.

El INEN ha venido funcionando sin el debido apoyo de los gobiernos de turno impidiéndole
cumplir a cabalidad con estos propositos. Sin embargo con el apoyo de organismos
internacionales ha venido organizando Jornadas de Calidad desde 1988 que han motivado la
introduccion de técnicas de mejoramiento de la productividad en algunas empresas
ecuatorianas. Y como demostracion de los resultados y con auspicio de las distintas Camaras
se han organizado Congresos y Convenciones de Circulos de Calidad; asi tenemos como
ejemplo que las empresas participantes del tercer Congreso de Circulos de Calidad,
organizado en Quito el 18 y 19 de noviembre de 1991 fueron: Artepractico S.A.. Bujias NGK,
Casa Moeller Martinez S.A., Compaiiia Ecuatoriana del Caucho S.A., Conduit del Ecuador
S.A., Hospital Metropolitano, Ideal Alambrec S.A., Jaboneria Nacional S.A., Propartes S.A.,
Termoplast S.A.; cuyos resultados positivos lo supieron demostrar en el Salon Auditorium del

Edificio “Las Camaras™ en la Ciudad de Quito.

Reduccion de desperdicios de tubos colapsibles

- (Jaboneria Nacional - Planta Cosméticos)

" INEN. Terceras Jornadas de la Gestion de la Calidad, Quito, 1991



- Recuperacion del desperdicio del jabon - en linea de lavar

- (Planta de jabones, Jaboneria Nacional)

- Organizacion de puestos de trabajo y mejoramiento de métodos
- (Indurama)

- Reduccion de desperdicios en calandria

- (Compaiiia Ecuatoriana del Caucho S.A.), etc.

También la iniciativa privada ha iniciado con entusiasmo el impulso por la calidad total asi

entre las que mas se destacan son:

La Corporacién Ecuatoriana de Calidad Total y la Sociedad Ecuatoriana de Control de
Calidad. Segtn el diario El Comercio del 12 de julio de 1992 seccion C-14 el articulo

Iniciativa Empresarial dice:

“La Corporacién Ecuatoriana de la Calidad Total se conformé de facto hacia el altimo
trimestre de 1991 y ha empezado a operar juridicamente en 1992. Cuarenta empresarios
Ecuatorianos que representan actividades Industriales, Bancarias, de Comercio y Servicio
decidieron crear la Corporacion Ecuatoriana de la Calidad Total, como una nueva respuesta a

los desafios que enfrenta el pais.

La Corporacién Ecuatoriana de la Calidad Total es una entidad sin fines de lucro, conformada
por un grupo de empresas privadas progresistas, que aspiran a extender la nueva doctrina de la

Calidad Total en todos los ambitos del pais™.



Lamentablemente la Corporacién Ecuatoriana de la Calidad Total, dejé de funcionar como
ente juridico particular en el afio de 1995. Actualmente se encuentra funcionando como parte

de la Universidad San Francisco de Quito.

“La Sociedad Ecuatoriana de Calidad y Productividad SECP antes Sociedad Ecuatoriana de
Control de Calidad es un organismo privado, sin 4nimo de lucro, integrado por las Camaras de
la Produccién y las Universidades. Se fund6 en el afio de 1979 y Actualmente cuenta con mas
de 180 afiliados de todos los sectores econdémicos del pais que se han vinculado conscientes de
las necesidades de fomentar la gestion de calidad y productividad en el Ecuador, hecho que ha
tomado relevancia debido al cambio en la administracion empresarial, la reconversion

industrial, la internalizacién de la economia y la conservacion ecolégica.

La Ciudad de Ambato se ha caracterizado por ser una Ciudad de trabajo, por tanto la
generacion de empresas productoras y comerciales ha fortalecido la economia local, de
esta manera se evidencia que el sector automotriz ha crecido sustancialmente debido a
las facilidades que el estado ha proporcionado en el ambito legal, econdmico y social.
pero en la actualidad son pocas las empresas que trabajan bajo un sistema de calidad
total, que proyecte en el mercado y en el cliente una satisfaccion de necesidades
integrales, de esta manera se pone en riesgo la competitividad interna y externa.
Entonces se debe establecer un cambio significativo a las actitudes y destrezas
internas, que tengan como fin Gltimo la satisfaccion total de los clientes como eje

transversal del progreso.



La Compaiiia Automotores de la Sierra Sociedad Andnima inicia su gestion en 1960. Nace de la
necesidad de unir talento, esfuerzo y capital en un medio ajeno a las fusiones humanas de esas
caracteristicas, sino, por el contrario, inclinado hacia la iniciativa individual o estrictamente
familiar y al comercio sin mayores obligaciones con el mediano o largo plazo. Consecuencia de
su vision ASSA ha perdurado en el mercado, particularmente se proyecta en el entorno
ambatefio como un referente de comercializacion de vehiculos de la marca
CHEVROLET para satisfacer las necesidades del mercado demandante, en la actualidad
se ha evidenciado que no existe un trabajo manejado desde la perspectiva de la calidad
total, el cual potencialice la gestion administrativa y comercial de la empresa generando
asi un bajo nivel competitivo en la Ciudad, lo cual es percibido por los clientes, ya que no
se satisface las necesidades internas y externas, proyectando una imagen de
estancamiento empresarial, por tanto el desarrollo organizacional se ve limitado

impidiendo asi consolidar la imagen en la mente del cliente.

1.2.2 Analisis critico

La problematica presentada determina que una de las causas es que la administracion
tradicional frustra y aliena al empleado, lo cual ocasiona baja calidad en los servicios,
de esta manera se proyecta una mala imagen en el mercado, otro factor que influye en
la problematica es que la autoridad tnica o unidad de mando restringe la
comunicacion del empleado y afecta negativamente el compromiso de éste con la
organizacion, dando lugar asi a un deficiente trabajo en equipo, finalmente otro factor

que influye es que las funciones permanentes una vez designadas, se hacen fijas e



invariables, lo cual evidencia poca actitud de cambio de los integrantes de la empresa

ASSA en los distintos departamentos

Arbol de problemas

Griafico N° 01

l Efecto

Poca actitud de cambio de los
integrantes de la empresa ASSA en
los distintos departamentos.

Deficiente trabajo en
equipo.

Baja calidad en los
servicios.

|
La empresa no trabaja con un programa de

control de calidad lo que incide en la
competitividad.

I Problema

i ; / : o Las funciones permanentes
La administracion ' La autoridad tinica o i %
tradicional frustra y aliena unidad de mando restringe una vez designadas, se
al empleado. la comunicacién del hacen fijas e invariables.

empleado y afecta
negativamente el
compromiso de éste.

Causa

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)



1.2.3 Prognosis

Al visualizar el problema en el futuro se determina que de no buscar alternativas de
solucion, la empresa corre el riesgo de perder el actual posicionamiento que tiene en el
mercado y de esta manera entrar en un proceso de desaparicion paulatino, ya que al no
contar con un sistema de calidad total no se podréa satisfacer las necesidades de los
clientes y la imagen de productividad y competitividad promovera una disminucion en
las ventas, por tanto el despido del personal hasta que la empresa cierre sus

operaciones en el mercado.

1.2.4 Formulacion del problema

¢La ausencia de Calidad Total incide en la competitividad en AUTOMOTORES DE

LA SIERRA S.A. (ASSA) de la Ciudad de Ambato?

1.2.5 Interrogantes del problema

e .El desarrollo de las actividades en la actualidad contempla un proceso de control de

calidad?

e ;La posiciéon administrativa de la empresa contempla estandares de competitividad?



e;La empresa necesita de un modelo de control de calidad total que promueva

competitividad en el mercado?

1.3 Delimitacion de contenido

Campo: Administrativo

Area: Organizacional

Aspecto: Calidad Total

1.3.1 Delimitacion espacial

El desarrollo de la presente investigacion se efectué en AUTOMOTORES DE LA

SIERRA S.A. (ASSA) de la Ciudad de Ambato.

1.3.2 Delimitacion temporal

El presente trabajo investigativo se desarrollo en el tiempo comprendido del 15 de

enero del 2009 al 12 de junio del 2009.
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1.4 Justificacion del problema

El interés por resolver con la presente investigacion es principalmente fundamentar en
la empresa un sistema de calidad que promueva en el personal un trabajo competitivo
que permita proyectar una imagen de eficiencia en el entorno, para esto se establece la
imperiosa necesidad de generar un cambio en la mentalidad del equipo de trabajo, ya

que sera la principal herramienta de apoyo para lograr los objetivos empresariales.

LLa importancia social del trabajo se fundamenta en la proyeccién de una imagen de
alta calidad en el sector en el que la empresa se desenvuelve, para ello es necesario
establecer y delinear actividades y procesos fundamentados en la calidad, el control y
la evaluacién como camino para llegar a la competitividad y asi la empresa y la

provincia sean sinébnimo de excelencia en el pais.

Es novedosa la investigacion por cuanto se establece un sistema de calidad que genere
proactividad y por tanto la metodologia conlleve al desarrollo de actividades y

procesos idoneos a las necesidades de los clientes.

Es factible por cuanto se cuenta con el apoyo de cada uno de los involucrados en la

empresa, por este motivo el control de calidad fomenta integracion y correlacion entre

los clientes internos y externos.
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1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General

Analizar la metodologia de la calidad total para fomentar competitividad en

AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A. (ASSA), de la Ciudad de Ambato

1.5.2 Objetivos especificos

e [stablecer los principios fundamentales de la gestion de calidad total para fomentar
en el equipo de apoyo parametros de compromiso y asi satisfacer las necesidades de

los clientes.

e Determinar acciones empresariales que promuevan competitividad en la empresa

para fortalecer la imagen en el entorno.

e Estructurar Circulos de Calidad que contemple trabajo en equipo para incrementar el

volumen de las ventas.



CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes investigativos

Para el desarrollo del presente proceso investigativo se ha tomado en consideracion los

siguientes trabajos:

De la Universidad Técnica de Ambato, de la Facultad de Ciencias Administrativas, el
tema “La calidad total para mejorar el servicio al cliente de la Clinica de
Especialidades Médicas Tungurahua de la Ciudad de Ambato™, de la Sefiorita Rosa

Sandoya, quien llego a las siguientes conclusiones:

e Las enfermeras no saben distinguir las actividades prioritarias de la clinica para
atender de forma inmediata a los clientes, provocando que existan quejas sobre el mal

servicio.
e Los clientes reciben la atencion que ofrece la clinica dicen que es buena, pero esto no

cubre las expectativas de los mismos ya que, el personal no es sociable y servicial en

14



el trato que ofrecen en la institucion, provocando quejas y una mala publicidad de la
clinica.

e Existen deficiencias en cuanto a la informacion dada a los clientes sobre los costos
de las cirugias y la orientacién con respecto a la cobertura de los beneficios que
ofrecen los seguros prepagados, ya que es incompleta lo que provoca confusiones y

repercute en el momento de la cancelacion de costos de clinica.

De la Universidad Técnica de Ambato, de la Facultad de Ciencias Administrativas, el
tema Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y Proceso Productivo de Ceramicas
Novel de Latacunga, de la Sra. Rosario Portera, cuya autora llego a las siguientes

conclusiones:

Conclusiones:

» No existe una inspeccion a cada uno de las etapas del proceso de produccion,
puesto que el personal no mantiene un control efectivo.

» Se determina que el principal factor que influye en la calidad del producto es la
materia prima que se adquiere para la elaboracién del mismo.

» Existe falencia en la informacion a todo el personal de la empresa sobre la calidad
de cada una de las etapas del proceso de produccion.

» No existe mayores estandares de calidad en los productos para la total satisfaccion
del cliente.

» Se evidencia el requerimiento de un sistema de gestion de calidad que controle

cada una de las etapas del proceso y asi lograr. productos terminados de calidad.



2.2 Fundamentacion Filosofica

En el desarrollo de la presente investigacion, se utilizard el paradigma critico
propositivo ya que en el problema, objeto del estudio encontramos aspectos de tipo
participativo, cualitativo, e identificamos potenciales que estan en constante cambio y
se justifica porque nos permite observar diferentes tipos de realidades que interactian

y hacen al problema mas manejable.

Se considera que el conocimiento es lo que el hombre interpreta de acuerdo con una
amplia perspectiva del entorno. Es una construccién que realiza el sujeto a través de la
cual va logrando una modificacion adaptativa y duradera de la conducta, por tanto en
la investigacion el enfoque epistemolégico establece la necesidad de innovar los
conocimientos a través de un control de la calidad integral y asi cambiar la conducta y

por ende obtener competitividad en el mercado.

El enfoque ontoldgico determina que la conducta del hombre va desde una estructura
que constituye acciones que son propias del ser humano, de esta manera en la presente
investigacion se considera la estructura administrativa de la empresa y su gestion para
efectuar un control total de la calidad que genere incidencia en la conducta de los

consumidores y por tanto en el desarrollo empresarial.



Partiendo de fa ciencia como el estudio de los valores. se establece que el paradigima
axiologico busca la integracion de la calidad con los valores. con capacidad critica.
reflexiva. libertad, autonomia. y sobre todo con la capacidad para resolver los
problemas y nccesidades del mercado, pero también con la sabiduria de resolver los
problemas de los demias con proposiciones valederas y reales de acuerdo a las

necesidades de los clientes.

Bl enfoque metodologico tendrd su fundamentacion en ¢l método hermendéutico que es
aplicable a la ciencia de la interpretacion, en donde se trata de buscar la verdad de las
falencias  de un control de calidad total con objetividad v sus ctectos en la

competitividad.

2.3 Fundamentacion Legal

l.a base legal para ¢l sustento del trabajo esta dada por los reglamentos de ta ley

orgdnica de defensa del consumidor en el siguicnte articulo, que dice asi:
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DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor, a
mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o
convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y

costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y
servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso a los

servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad;

3. Derecho a recibir servicios basicos de optima calidad:

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contrataciéon y demas aspectos relevantes de los mismos,

incluyendo los riesgos que pudieren prestar.
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2.4.1 Marco teorico

Variable Independiente: La Calidad Total

2.4.2 Administracion de la Calidad

Ticne que ver con todas las actividades de la gestion gerencial que determina la
politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades que los ponen en préctica por
medios tales como la planificacién de la calidad, el control de la calidad y cl

ascguramicnto de la calidad, el mejoramiento de la calidad dentro del sistema de la

calidad.

2.4.3 Administracion de la Calidad Total (ACT)

Para Koontz H. 1998 La “administracion de la calidad total” (ACT). suponc cl
compromiso a largo plazo de una organizacion con la mejora continua de la calidad
(en toda la organizacion y con la activa participacion de todos sus miembros de todos

los niveles) a fin de cumplir y rebasar las expectativas de los clientes.

En las entrelazadas organizaciones modernas, ¢l trabajo en cquipo suele ser un

prerrequisito para la eficacia y eficiencia de las operaciones. Las acciones de mejora



de la calidad deben ser objeto de una vigilancia permanente a través de la constante
recoleccion. evaluacion y retroalimentacion de datos y de la continua aplicacion de

programas de mejora. Pag. 712 -713

En el Aseguramiento de Calidad Total hace relevancia en la mejora continua que es ir
mecjorando cada dia un poco mas en cada uno de los procesos dotando de medios

necesarios y criterios para evaluar los pasos que conducen a los resultados

La administracién de la calidad ¢s la funcién organizacional cuyo objetivo cs la

prevencion de defectos.

l.as responsabilidades de la administracion de la calidad segin I'ergenbraurn (1983)

son las siguientes:

1. Acumular, analizar y elaborar informes de los costos de la calidad.

2

. Listablecer metas y programas de reduccion de los costos de la calidad

(VS

Implantar sistemas para medir ¢l verdadero nivel de la calidad del producto

resultante.

4. Establecer metas y programas para el mejoramiento de la calidad del producto.

5. Iistablecer metas y programas para el mejoramiento de la calidad del producto. por

linea dec producto.



6. Iistablecer objetivos y programas para el componente organizacional del control de

calidad y publicar manuales para uso del personal correspondiente.

7. Clasificar las actividades del control de calidad de acuerdo con cl tipo de trabajo.

8. Organizar el trabajo de control de calidad y contratar personal idoneo para dicha
organizacion.

9. Difundir los procedimientos para hacer que opere el control de calidad.
10. Lograr la aceptacion, por parte de los empleados, del trabajo de control de calidad
que sc le asigne.

11. Intcgrar a todos los empleados en el componente organizacional del control de
calidad y realizar mediciones de la efectividad para determinar la contribucion de la

funcién det control de calidad a la rentabilidad y progreso de la compafiia.

[l objetivo de la gerencia de la calidad es fabricar un producto cuya calidad sc diseiia,

produce y mantienc al menor costo posible.

2.4.4 Planificacion de la Calidad

Son todas las actividades que establecen los objetivos y los requerimicntos de calidad.
asi como los requisitos para la aplicacion de los elementos del sistema de calidad. La

planificacion de la calidad corresponde:



a) Planificacion para un producto: Identificacion y ponderacion de las caracteristicas
de calidad: asi como cstablecimiento de los objetivos, los requisitos de la calidad y las
restriceioncs.

b) Planificacion administrativa y operacional: preparacion de la aplicacion del
sistema de calidad incluyendo la organizacion y la programacion de actividades en ¢l
ticmpo.

¢) La elaboracion de planes de calidad y la preparacion de disposiciones para el

mejoramicnto de la calidad.

Juran M 1990 dice: La planificacion de la calidad consiste ¢n lo siguiente:

e Crear la conciencia de la crisis de la calidad, cl papel de la planificacion de la
calidad en esa crisis y la necesidad de revisar el enfoque de la planificacion de la
calidad.

e Establecer un nuevo enfoque de la planificacion de la calidad.

e Suministrar informacién sobre ¢démo planificar la calidad, utilizando un nucvo
enfoque.

e Asistir al personal de la empresa para replanificar aqucllos procesos existentes que
posecn deficiencias de la calidad inaceptable.

e Asistir al personal de la empresa para dominar el proceso de planificacion de la
calidad, dominio derivado de la replanificacion de los procesos existentes y de la

formacion correspondiente.
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e Asistir al personal dec la empresa para utilizar el dominio resultante en la
planificacién de la calidad de forma que se evite la creacion de problemas crénicos

nuevos. Pag. 2

Dentro de una adecuada planificacion para la calidad la alta gerencia debe detectar
analizar las fallas dentro de la organizacién para dar solucion a cstas, ademads todos
los integrantes de la organizacién deben conocer que es lo que se pretende alcanzar,

con csta planificacion.

2.4.5 Definicion de Calidad Total

La Calidad Total es el estado mas cvolucionado dentro de las succsivas
transformaciones que ha sufrido el término Calidad a lo largo del tiempo. En un
primer momento se habla de Control de Calidad, primera etapa en la gestion de la
Calidad que se basa ¢n téenicas de inspeccion aplicadas a Produccion. Posteriormente
nacc el Aseguramiento de la Calidad, fase que persigue garantizar un nivel continuo de
la calidad del producto o servicio proporcionado. Finalmente se¢ llega a lo que hoy cn
dia se conoce como Calidad Total, un sistema de gestion empresarial intimamente

relacionado con el concepto de Mejora Continua y que incluye las dos fases anteriores.

l.os principios fundamentales de este sistema de gestion son los siguientes:



e Consccucion de la plena satistaccion de las necesidades y expectativas del cliente
(interno y cxterno).

e Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y procesos
llevados a cabo en la empresa (implantar la mejora continua ticne un principio pero no
un fin).

e Total compromiso de la Direccion y un liderazgo activo de todo ¢l equipo directivo.

e Participacion de todos los miembros de la organizacién y fomento del trabajo en
equipo hacia una Gestion de Calidad Total.

e [nvolucracion del proveedor en el sistema de Calidad Total de la empresa, dado cl
tfundamental papel de éste en la consecucion de la Calidad en la empresa.

o Identificacion y Gestion de los Procesos Clave de la organizacion, superando las
barreras departamentales y estructurales que esconden dichos procesos.

e Toma de decisiones de gestion basada cn datos y hechos objetivos sobre gestion

basada en la intuicién. Dominio del manejo de la informacion.

La filosofia de la Calidad Total proporciona una concepcion global que fomenta la
Mcjora Continua cn la organizacién y la involucracion de todos sus miembros,
centrandose en la satisfaccion tanto del cliente interno como del externo. Podemos
definir esta filosofia del siguiente modo: Gestion (el cuerpo directivo estd totalmente
comprometido) de la Calidad (los requerimientos del cliente son comprendidos y
asumidos exactamente) Total (todo miembro de la organizacion esta involucrado,

incluso el cliente y ¢l proveedor, cuando csto sea posible).



2.4.6 Calidad Total

Muchas cmpresas ticnen que hacer frente a graves pérdidas y desechos cuyo origen

principal radica en las deficiencias del proceso de planificacion de la calidad:

].  Pérdida de ventas debido a la competencia en la calidad.
2. Costes de la mala calidad

3. l.as amcnazas a la socicdad.

Juran M. 1990 dice: En conjunto, las pérdidas en ventas, los costes y las amenazas a la
sociedad se suman a la crisis de la calidad, o cual ha estimulado a muchas cmpresas a

reexaminar su enfoque de la calidad. Pag. 2.

L.a calidad de un producto es ¢l éxito de toda organizacion para lo cual se debe tomar
en cuenta que es lo que el cliente necesita para llegar a cumplir con estas expectativas,

aunque cxisten factores externos que afectan hay que ser competitivos cada dia.

2.4.7 El Desarrollo de la Cultura Organizacional

Al hablar de la cultura de 1a organizacion, es necesario aclarar que €sta s¢ sustenta en

la filosofia de la calidad, como punto de partida tencmos lo siguicnte:
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2.4.8 Cultura de la Calidad Total

La cultura de la Calidad Total conjuga dos elementos:

e Valores, principios y conceptos centrados en la calidad.

e Herramientas y métodos centrados en el proceso y aplicaciones al trabajo diario.

Ambos orientados para buscar una transformacion de las personas y de las

organizaciones para su supervivencia.

2.4.9 Principios y valores de la Calidad Total

e Respeto por las personas

e Administracion participativa

e Trabajo en equipo basado en la equidad
e Orientacion hacia los clientes

e Mejoramiento continuo

e Orientacion a los procesos

e (alidad de los productos

e Trabajar con hechos y datos

e [Enfasis en los procesos vitales



2.4.10 Historia de la Calidad Total

[.a historia de la humanidad csta directamente ligada con la calidad desde los tiempos
mas remotos, ¢l hombre al construir sus armas, elaborar sus alimentos y fabricar su
vestido observa las caracteristicas del producto y enscguida procura mcjorarlo. F.a
practica de la verificacion de la calidad se remonta a €pocas anteriores al nacimiento
de Cristo. En el afio 2150 A.C., la calidad en la construccion de casas cstaba regida por
¢l Codigo de Hammurabi, cuya regla # 229 establecia que "si un constructor construyc
una casa y no lo hace con buena resistencia y la casa se derrumba y mata a los
ocupantes, el constructor debe ser ejecutado”. Los fenicios también utilizaban un
programa de accion correctiva para asegurar la calidad, con ¢l objcto de climinar la

repeticion de errores.

Ios inspectores simplemente cortaban la mano de la persona responsable de la calidad
insatisfactoria. Ln los vestigios de las antiguas culturas también s¢ hace presente la
calidad, ciemplo de cllo son las piramides Egipcias, los {risos de los templos griegos,

cte.

Durante la edad media surgen mercados con base en el prestigio de la calidad de tos
productos, sc¢ popularizé la costumbre de ponerles marca y con csla practica sc

desarrollo el interés de mantener una buena reputacion.



Dado lo artesanal del proceso, la inspeecion del producto terminado cs responsabilidad
del productor que cs el mismo artesano. Con el advenimiento de la cra industrial esta
situacion cambio, el taller cedié su fugar a la fabrica de produccion masiva, bien fucra
de articulos terminados o bien de piezas que iban a ser ensambladas ¢n una ctapa
posterior de produccion. La era de la revolucion industrial, trajo consigo el sistema de
fAbricas para cl trabajo cn serie y la especializacion del trabajo. Como consecuencia de
la alta demanda aparejada con el espiritu de mejorar la calidad de los procesos, la
funcion de inspeccion llega a formar parte vital del proceso productivo y es realizada
por ¢l mismo operario (el objeto de la inspeccion simplemente sefialaba los productos

que no sc ajustaban a los estandares deseados.)

2.4.11 lmportancia Estratégica de la Calidad Total

I.a Calidad total es una estralegia que busca garantizar, a largo plazo, la supervivencia,
el crecimiento y la rentabilidad de una organizacion optimizando su competitividad.
mediante: el aseguramicnto permanente de la satisfaccion de los clientes y la
climinacion de todo tipo de desperdicios. Esto se logra con la participacion activa de
todo el personal, bajo nuevos estilos de liderazgo; siendo la estrategia que bien
aplicada, respondc a la necesidad de transformar los productos. servicios. procesos

estructuras y cultura de las empresas, para asegurar su futuro.

Para ser competitiva a largo plazo y lograr la sobrevivencia, una empresa necesitard

prepararse con un enfoque global, es decir, en los mercados internacionales y no tan



s6lo en mercados regionales o nacionales. Pues ser excelente en ¢l ambito local ya no
¢s suficiente; para sobrevivir en ¢l mundo competitivo actual es necesario serlo en ¢l

cscenario mundial.

Para adoptar con éxito esta estrategia es neccsario que la organizacion ponga en

practica un proceso de mejoramicnto permanente.

2.4.12 Modos mas comunes de¢ Trabajo en Equipo

Consejo de Calidad: Es el responsablc de establecer las dircctivas para la

implantacién de la Calidad Total, aprobar los planes y brindar el apoyo requerido.

Grupos Primarios: Responsable de disefiar, implantar y mejorar los procesos al nivel
de una area determinada; esta conformado por el Jefe del drea y un cierto nimero de

trabajadores que dependen directamente de ¢l.

Fquipos de Mejoramiento: Son equipos nombrados por la empresa para rcalizar un

proyccto determinado de mejora para la empresa.

Circulos de Calidad. Son equipos permanentes de trabajadores voluntarios con
funciones similares al equipo de mejoramiento que aplicando téenicas de control de
calidad resuclven  problemas de su area o de sus  puestos de  trabajo.
Comités de Aseguramiento: Son equipos constituidos por representantes de las

diferentes areas que influencian el buen desempeiio de un proceso. Su funcion cs
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asegurar la SATISFACCION de los clientes y tomar las acciones correctivas y

preventivas para evitar insatisfacciones.

Equipos Autodirigidos: Son equipos de personas responsables de un proceso
operativo completo. Los miembros comparten muchas de las responsabilidades

tradicionalmente asignadas solo a jefes.

Para poner en funcionamiento los equipos de trabajo, es necesario que se organicen
convenientemente. En general un equipo debe estar integrado por un directivo, un

Facilitador, el lider y los miembros. En algunos casos el lider puede ser el directivo.

2.4.13 Gerencia de la Calidad Total

Para que la filosofia de la calidad total se haga realidad en una organizacién no puede
quedarse a nivel teérico, como un enunciado que nadie practica. Por tanto, una vez se
haya entendido que es calidad total, la organizacién debe incorporarla en su gestion
administrativa, desde la cima de la jerarquia hasta la base. Denominamos a este

proceso gerencia de la calidad total.

Hernando Marifio (1993) comenta: “La transformacion hacia una cultura de calidad
total es un proceso de desarrollo a largo plazo, en el cual existen etapas o fases muy
definidas que se superan a medida que la organizacion las aprende y las pone en

practica. Se trata de una estrategia empresarial en términos de la importancia que
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representa para la organizacion y de la duracion de los cfectos que reviste tomar la

decision de instituir una cultura de calidad total.”

Para aplicar el proceso de la gerencia de la calidad total sc siguen las siguicntes fasces:

Fase 1. El Despertar

Ln esta etapa inicial, la idea de calidad total llega por primcra vez a la mente de los
altos dircctivos de la compaiiia. El presidente de la organizacion plantea el tema en la
mesa de reuniones del equipo de direccidn.  Se despierta el interés por una nueva

dimension en la concepeidén empresarial.

Fase 2. Organizacion y Plancacion

l.a primera fase termina cuando se anuncia formalmente la creacion del ente directivo
de la calidad total, ¢l consejo de calidad, y los altos directivos han acordado la mision,
vision, y la politica de calidad total de la empresa. Cumplir la primera etapa significa
obtencr ¢l compromiso formal y la decision de liderar el proceso de gerencia de la

calidad total por parte de la alta direccion.
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Ahora se trata de plancar a largo, mediano y corto plazo como llevar a la practica la

calidad total y como organizar la empresa para diseminarla cn toda su estructura.

Fase 3. Implantacion y Accion

Bicn sea que la organizacion haya experimentado con un plan piloto o no. las fases
anteriores han servido de preparacion para hacer de la calidad total una rcalidad
cotidiana. Ha llegado el momento de correr la maratéon. Esta ctapa cs gradual; cl
objetivo es conseguir ¢l compromiso y la participacion dc todas las aéreas y las

personas de la organizacion.

2.4.14 Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

SEGUN Deming, W. (1982) “Es un sistema de medios para generar econdmicamentc
productos y servicios que satisfagan los requerimientos dcl cliente. l.a
implementacién de cste sistema necesita de la cooperacion de todo ¢l personal de la

organizacion. Pag. 8.

Para Morcno, M. 2000: Se pucde agrupar la mayor parte de las definiciones de
calidad dentro de las cuatro categorfas siguientes : a)calidad cntendida como
conformidad a unas espccificaciones, b) calidad como satisfaccion de las expectativas

del cliente , ¢) calidad como valor, d) calidad como excclencia., Pag. 8.



La calidad no es solo un requisito téenico, cs toda una filosofia de gestion que todas
las ecmpresas han de perfeccionar dia a dia. La filosofia de la Calidad Total
proporciona una concepcion global que fomenta fa mejora continua en fa organizacion
y la involucracion de todos sus miembros, centrandose en la satisfaccion tanto del
cliente interno como del externo implementadas en cl Sistema de Calidad, que son
necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto satistara los

requisitos dados sobre la calidad.

2.4.15 Principios de la GCT

Principios cspecificos y genéricos de la GCT

L.os principios de la Gestion de calidad se dividen en dos grupos:

e Principios especificos

e Principios genéricos



PRINCIPIOS DE LA GCT
Cuadro N° 01

Atencidn a la satisfaccion del cliente

Liderazgo y compromiso de la direccion con la calidad
Participacion y compromiso de los miembros de la organizacion
Cambio cultural

Cooperacion en el ambito interno de la empresa

‘I'rabajo en cquipo

PRINCIPIOS Cooperacion con clientes y proveedores
ESPECIFICOS Formacion
Administracion basada en hechos y apoyada cn indicadores y sistemas
de evaluacion.
Disciio y conformidad de procesos y productos
Gestion de procesos
Mejora continua de los conocimicentos. procesos. productos y servicios
Enfoque global de direccion
Objetivos y propositos estratégicos de la empresa
Vision compartida de los miembros de la organizacion
PRINCIPIOS Clima organizacional
GENERICOS Aprendizaje organizativo

Adccuadas compensaciones a los stakeholders

Asignacion de los medios necesarios

Disciio de la organizacion que facilite la cficiencia y la elicacia de fu
Empresa.

‘uente: Moreno M.

Eluborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Para Morcno, M. 2000 “La importancia para GC'T de los principios especificos ¢s tal

que permite definir este enfoque, cs decir la gestion de la calidad total puede ser

definida y caracterizada en funcion de la aplicacion que se haga de estos principios a

través de la direccion y también existen los principios genéricos. Pag. 33.

los principios de la gestion de calidad sintetizan de forma clara y precisa los

procedimientos operativos, donde se refleja de modo detatlado la forma de actuacion y

de responsabilidad de todos los miembros de la organizacion dentro del marco del

Sistema de Calidad de la empresa y dependicndo del grado de involucracion en la

consecucion de la Calidad del producto final.
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2.4.16 Principios especificos Gestion de la Calidad

Segin Moreno, M. 2001: Los principios de la Gestion de Calidad son:

» Atencion a la satisfaccion del cliente. El énfasis principal que se pone aqui en la
performance o resultados que el producto o servicios obtiencn en ¢l mercado; o dicho
de otro modo, el énfasis se pone en la satisfaccion del cliente o la adaptacion de sus
descos y necesidades. Por ello el primer objetivo de la Gestion de la Calidad es la
satisfaccion del cliente, y la estimacion del grado de satisfaccion que esté obticne
deviene como una medida de la calidad alcanzada por la empresa.

» Liderazgo y compromiso de la direccion con la calidad. Lis indispensable. en
este enfoque, una fuerte implicacion y compromiso dc la alta dircccion cn la
implantacién del sistema dc calidad, ello es una condicidon necesaria para que la
direccion  pueda liderar la implantacion. Aqui no es suficiente que los directivos
reciban entrcnamiento especifico en ¢l arca de calidad, cs neccesario que sc
transformen en verdaderos impulsores y lideres del proyecto. Si el compromiso y el
liderazgo del director general y sus colaboradores cs insuficiente, los cambios
organizativos que debe producir la implantacion del sistema dc calidad no tendran ¢l
calado suficiente, y las prioridades que deben orientar a la organizacion no serdn
suficientemente difundidas ni percibidas por sus miembros.

» Participacion y compromiso de los miembros de la organizacion. El enfoque
de (GC) requieren también implicacion, participacién y compromiso con la tarca de

los miembros de la organizacion. Este principio es uno de los pilares més importantes
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sobre los que se sustenta la (GC), que se caracteriza por la atencion a las personas, y
supone que los directivos y empleados, sca cual sea su nivel jerdrquico van a estar bicn
informados de los objctivos y politica desarrolladas por la empresa en materia de
calidad, estar motivados para participar activamente en su cumplimicnto.

» Cambio cultural. Frccuentemente existe necesidad de cambio cultural en fas
cmpresas, bien para poder iniciar el camino del compromiso y cooperacion que
permita la implantacion del sistema (GC), para profundizar el camino de compromiso
y cooperacion ya emprendido. La cultura, puede definirse como el conjunto de
creencias y percepciones basicas que permite atribuir valores a las cosas ¢
interpretarlas. La posibilidad y capacidad de los dircctivos depende del hecho de que
¢sta es fruto, en parte de la disposicidn y la inclinacion personal, y en parte depende
del contexto organizativo econémico y social en el que la persona sc desenvucive. Por
lo tanto son las modificaciones del contexto, en este caso organizativo. las que pucden
producir ¢l cambio cultural en la empresa.

» Cooperacion en el Ambito interno de la empresa.- La cooperacion ¢s una de las
caracteristicas mas necesarias para aqucllas organizaciones en las que se implanta la
(GC). Para que exista cooperacion son necesarios niveles sufictentes de participacion y
compromiso y de relaciones de confianza que s¢ apoyen en un liderazgo claro de
dircccion. FEsta colaboracion es importante porque facilita ¢l cumplimiento de los
estandares al colaborar mas estrechamente trabajadores y directivos de diferente areas
y especialidades; mejora la comunicacion en y entre las diferentes unidades: facilita la
transformacién de cquipos de trabajos; facilita el aprendizaje al compartirse de forma
mas prolunda conocimientos, habilidades y experiencia; y permite reducir ¢l tiempo y
aumentar la capacidad de respuesta a los cambios a los que tenga que adaptarse la

cmpresa.
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» Trabajo en equipo. Un elemento clave cn ¢l cnfoque de la (GC), que esta
estrechamente vinculado con el principio anterior, es el trabajo en cquipo. Esta forma
de organizar ¢l trabajo facilita la participacion de los miembros de la organizacion cn
la resolucion efectiva de los problemas, especialmente si se dan buenas condiciones
para la cooperacion, y ha sido valorada por algunos autores como un factor clave para
conscguir la excelencia empresarial.

» Cooperacion con clientes y proveedores. El funcionamiento de los equipos de
trabajo requiere un clima de cooperacion cn la empresa, y, a su vez, una bucna
dindmica dc trabajo en equipo rcfuerza la cooperacion. Ambas cosas alimentandose,
forman en el ambito interno de la organizacion, una escuela de aprendizaje de la
cooperacion mas alld de las fronteras de la cmpresa. Esto, a su vez, facilitara ¢l
cumplimicnto de objctivos estratégicos bdsicos, relacionados con su competitividad a
través de una demanda en atencion al cliente.

» Formacion La necesidad de que tanto los empleados como los directivos reciban
la suficiente formaciéon y adiestramiento estd estrechamente relacionada con la
implantacion de un sistema de calidad. Sc debe proveer a los emplcados dc un nivel de
formacién tal que asegurc que todos tienen conocimicntos de los conceptos de la
calidad, asi como que incorporan las aptitudes (manejo de las herramientas y técnicas
de la calidad) actitudes ( escucha activa, cooperacion), para poder aplicar una filosofia
de mcjora continua en la que puedan tomar parte.

> Administracion basada en hechos, y apoyada en indicadores y sistemas dc
evolucion. Otra de las caracteristicas del enfoque de (GC) es la administracion basada
en hechos. Para ello se establecen indicadores de medida y retroalimentacion que
resultan claves para el seguimiento de las actividades y procesos. Es necesario medir y

controlar las actividades realizadas y los resultados obtenidos como informacion
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indispcnsable que permita el cumplimiento de otros principios de (GC): la implicacion
y el compromiso, la adaptacion del cliente, la conformidad de proccsos y productos. o
la mcjora continGa. Estos indicadores pueden ser internos y exiernos. Entre los
primeros se encuentran todos los procedimientos de medicion y evolucion y control de
las formas de desempefio y del rendimiento.

» Disciio y conformidad de procesos y productos. l.a (GC) incorpora los logros
de los enloques descritos anteriormente, manteniendo la nccesidad de conformidad de
procesos y productos con el disefio y con los requerimientos o estandares prefijados; y
para lograrlo establece formas de prevencion y eliminacion de desviaciones o delectos.
Ahora bien la conformidad es importante para que en la empresa existan referencias ¢
indicadores respecto de la calidad obtenida, ésta debe estar sometida a las
adaptaciones necesarias de la empresa al mercado. En este sentido puede decirse que
debera ser compatible con el cumplimiento de los estdndares y con la capacidad de
adaptacion de la empresa. El disefio y Ia conformidad de procesos y productos es una
herramienta para ¢l buen funcionamicento del sistema (GC) y del conjunto de
principios que lo sustentan.

» Gestion de procesos. La orientacion hacia los procesos en la (GC) es importante.
Se partc de! principio de que la forma mas efectiva de obtener buenos productos y
scrvicios es actuando sobre los procesos que posibilitan su obtencion. El concepto de
proceso es sencillo, el trabajo que realiza una organizacion pucden ser descompuesto
en sus clementos basicos, ¢s decir, los procesos, actividades y tarcas basicas.
asociandose por tanto, a este nivel, la nocion de proceso con la tarea o actividad.

» Mejora continfia de¢ los conocimientos, procesos, productos y servicios. Otro
aspecto clave que introduce la (GC) es la mejora continlia. Este principio ¢s muy

exigente porque requicre un esfuerzo continuado y a largo plazo en la aplicacion de las
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politicas y técnicas incluidas en el programa de cambio que se aplique. Mejora
continua no significa, como a veces se ha interpretado, que no existan cambios
drasticos, ya que el esfuerzo de mejora puede implicar cambios tanto incrementales
como profundos. Significa que el esfuerzo de mejora en conocimientos y en los
procesos directos e indirectos, productos y servicios, es constante y continuado. Esta
continuidad de esfuerzo es lo que ha dado pie a la concepcion de la (GC) como un

camino sin retorno Péag. 35.

2.4.17 Ampliacion de los principios de la Gestion de la Calidad Total, principios

de caracter genérico

Moreno, M. 2000 menciona: “Estos principios son importante para la coherencia en la
aplicacion de un sistema de gestion de la calidad total en la empresa y el disefio de la

organizacion y por tanto su tratamiento, anélisis y aplicacion”.

1. Enfoque global de direccion. La gestion de la calidad total es un enfoque global
de direccion no solo en el sentido de integrar a todas las areas de la empresa en la
aplicacion de los requerimientos técnicos y en las formas de direccion del personal que
propician la obtencion de la calidad total, es un enfoque global en la medida en que
implica una filosofia de direccion que cambia actitudes y formas de realizar
actividades en los miembros de la organizacion estableciendo un marco de cultura
comun al mismo tiempo que integra a todos los programas de la empresa y a €stos con
los objetivos de la direccion dentro del marco de la direccion estratégica de la

empresa.
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2. Objetivos y propositos estratégicos de la empresa. No es posible el liderazgo de
la dircecién st ésta no ha decidido que es lo esencial para la empresa, que debe
conseguirse de forma prioritaria o en lo que debe concentrarse la organizacion con los
recursos y las energias de las personas. Un claro proposito cstratégico ayuda a
concretar formas de cooperacion de equipos y el modo en que se llevara a cabo la
administracion basada en hechos.

3. Vision compartida dc los miembros de la organizacion. La vision que tiene fa
organizacion sobre si misma o la vision de la alta direccion en las etapas iniciales de la
empresa, es lo fundamental relacionado con las propias sefias de identidad ¢
indispensablc para interpretar cuales son las fortalezas y las debilidades de la empresa,
fa vision ha de servir de base para alcanzar los propdsitos de la organizacion y
contribuir a la imagen que la empresa ticne de si misma.

4. Clima organizacional. Es consecuencia directa de las formas de direccion y
organizacion y también de la cultura de la empresa, de entre los principios que ticnen
mas influcncia sobre ¢l clima organizativo son especialmente destacables el liderazgo
de la direccion, la vision compartida y el proposito cstratégico, ya que establecen
intenciones visibles para toda la organizacion.

5. Aprendizaje organizativo. La aplicacion en el marco de la gestion de la calidad
total del principio de mejora continua lleva implicita la cxigencia de formar a
empleados y directivos en las herramientas y técnicas de mejora a través de la
formacion, la informacion y las capacidades necesarias para aplicar los nucvos valores
y principios de la calidad que se pretenden difundir.

6. Adecuadas compensaciones a los stakeholders. La estrategia de cualquicr
empresa debe contemplar entre sus objetivos el de satisfacer a sus accionistas,

directivos, trabajadores y a otras organizaciones cooperadoras o partes de la socicdad
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relacionadas con la empresa; el mejor modo de servir a los intereses a largo plazo de
la organizacion y a las personas que la integran es adoptar un enfoque ético, superando
asi las expectativas y la normativa de la comunidad en su conjunto.

7. Asignacion de los medios necesarios. La asignacion de los medios necesarios
para alcanzar los objetivos definidos en cualquicr unidad de la organizacion cs un
principio de racionalidad general en el disefio y en la direccion de cualquier
organizacion que cobra una particular importancia en ¢l caso de un sistema de gestion
de la calidad total, ademas de generar la forma de dircccion, las ideas y ¢l clima
organizativo que faciliten el compromiso de los empleados y la mejora continua, debe
también concretar cn la practica formas eficientes y cficaces de realizar las diferentes
actividades para lo cual la asignacion de los medios necesarios es una cuestion
indispensable.

8. Disefio de la organizacion que facilite la cficiencia y la eficacia de la empresa.
Fste principio conduce a obtener niveles aceptables de eficiencia y elicacia; la
eficacia, es fundamental ¢l cumplimiento de los objetivos adaptados a la satisfaccion
del cliente apoyandose de forma fundamental en una forma de discfio que facilite la
participacion, ¢l compromiso y la cooperacion de los miembros de la organizacion: en
to que se refiere a la eficiencia, la gestion de la calidad total asume la preocupacion

por los costes, preservando los logros de los enfoques anteriores. Pag. 47.



2.4.18 Caracter sistémico del conjunto de principios de la Gestion de la Calidad

Total

Moreno M. 2001 comenta: 1.a adecuada implantacion y desarrollo de los principios y
su aplicacion sistémica, generara un modelo de gestion de una gran congruencia que
constituye la clave del éxito de la Gestion de la Calidad Total, que permite cntender
mejor las relaciones de causalidad y las interrelaciones cntre los principios, y de csta
forma ecstablecer algunas cautelas y orientaciones bdasicas para tener éxito en la

aplicacion de los mismos. Pag. 57.

La Mejora de la Calidad es un proceso estructurado para rcducir los defectos en
productos, o procesos, utilizando los principios bdsicos como base para mejorar los
resultados que no se consideran deficientes pero que, sin embargo, ofrccen una

oportunidad de mejora.

2.4.19 Calidad como conformidad

Para Moreno, M. 2000: Es una idca que surge cn el ambito del taller y de la fabrica
de manufacturas, lo importante es conseguir que todas las piezas lucran iguales y sin
defectos. implica el incremento de la eficiencia en aquclias partes de la organizacion
que afrontan menores grados de incertidumbres y en las que c¢s mas facil definir

especificaciones: produccion, facturacion, scrvicio bajo contrato, cte. En general,
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siempre que sca posible identificar correctamente las especificaciones exigidas por ¢l
cliente, y sicmpre que tengan un grado suficiente de estabilidad en ¢l tiempo. de tal

modo que sea posible la estandarizacion de procesos y productos.

Iste concepto de calidad no va hacer operativo en aquellas transacciones en las que las
especificaciones no pueden ser establecidas o son muy cambiantes, ya que en estos

casos no es posible aplicar el criterio de conformidad. . Pag. 9.

Calidad de disefio o sea la conformidad entre lo que necesita o desea el cliente por un
precio determinado y lo que la funcién de disefio proyecta, las empresas que sc
esfuerzan por alcanzar altos niveles de calidad estdn por encima de aquellas que no lo
hacen. Bl mercado de hoy se puede caracterizar con una [rase "el pez grande se come
al pez pequefio” y el pez grande es aquel que brinda a sus clientes los mas altos
estandares de calidad, no necesariamentc ¢l pez grande cs una empresa grande. las
pequerias y flexibles empresas de hoy estan compitiendo con las grandes y rigidas

corporaciones que aun no s¢ han adaptado.

2.4.20 Calidad como satisfaccion de las Expectativas del Cliente

Morcno, M. 2000 dice: La evolucion de la gestion de la calidad desde una
perspectiva muy centrada en la produccidon hasta perspectivas que integran la
dimension del mercado, ha tenido como consecuencia ¢l dar cada vez mayor

importancia a la satisfaccion de las expectativas de los clientes como eje central y



47

principio basico de la calidad. En este sentido un producto o servicio serd de calidad
cuando satisfaga las expectativas del cliente. Lsta delinicion del concepto de calidad
hace necesario un conjunto de factores subjctivos de tal mancra que pucden ser
medidos. Los clientes, ciertamente no conocen las expectativas que permiten juzgar la
calidad de un modo objetivo; pcro si tienen expectativas y cstas son susceptibles de

medicion.

Un juicio basado en las expectativas csta afectado por elementos circunstanciales que
escapan, al menos en parte, del ambito de gestion de la empresa, en el caso de las
actitudes previas al acto de consumo y los factores del entorno del sujeto que pueden
modificarlas. Por tanto, una misma persona, ante un mismo servicio o producto
consumido en momentos distintos del tiempo, puede tener actitudes distintas y emitir

juicios dilerentes.  Pag. 10.

11l cliente dentro dc la organizacion es la persona mas importante ya quc sicmpre s¢
trata al maximo dc satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes tanto
internos como externos de la empresa, esta plenamente asumido que se servird mejor
al cliente externo si se reconocen las cadenas internas cliente-proveedor y sc usan
cquipos interfuncionales para planificar y mejorar la calidad. Por tanto, no es
sorprendente ¢l hecho de que el cliente final reciba una mejor calidad si los

proveedores trabajan en "colaboracion”.
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2.4.21 Calidad como Excelencia

Segun Moreno, M. 2000 La calidad como excelencia es un objetivo que permite y
exige incorporar el compromiso de todos los integrantes de la organizacion, y que si es
reconocida sera fuente de ventaja competitiva. Este concepto se aplica a aquellos
productos y servicios que reunen los maximos estandares de calidad en sus diferentes
caracteristicas. El concepto de calidad implica aqui no admitir en la realizacion de
cualquier tarea, todo aquello que no sea lo mejor y supone la inversiéon de las mejores
habilidades y materiales en la realizacion de una tarea para alcanzar el mejor resultado
posible. En definitiva un producto o servicio es de calidad excelente cuando se
aplican, en su realizacion los mejores componentes y la mejor gestion y realizacion de

los procesos. Pag. 12.

Deberia existir un efectivo compromiso a largo plazo para la mejora continua de la
calidad, para lo cual es esencial contar con productos y servicios de calidad, en los
cuales se refleje la busqueda permanente de la excelencia. Es esencial que la
definicion de criterios involucre una amplia participacion en el personal de la empresa.

de manera que los criterios lleguen a ser compartidos
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2.4.22 Dimensiones de la Calidad del Produeto Y/O servicio

Moreno. M. 2000 menciona: La calidad pucde desagregarse cn ocho dimensiones o
factores que aunque diferenciables estan relacionados: rendimicnto. prestaciones,
fiabilidad, conformidad, durabilidad, capacidad de servicio, cstética y calidad

pereibida.

e Rendimiento: Que hace referencia a caracteristicas primarias del producto o
servicio, en ecsta dimension de la calidad se incluyen aspectos vinculados a las
especificaciones basicas exigidas por los usuarios del producto o del servicio. las
cuales deben de servir como soporte de las prestaciones exigidas.

e Prestaciones: Abarcan una serie de caracteristicas sccundarias que complementan
a las anteriores, configurando cl servicio o producto completo a las anteriores. y ¢l
modo en que éste satisface las necesidades o deseos del consumidor, en la medida en
que las prestaciones son valoradas positivamente por cl clicntc se convierten en un
arma compctitiva potente.

e Fiabilidad: Se reficre al rendimiento y a las prestaciones csperadas de un
producto durante un periodo de tiempo, se mide en funcién del tiempo que transcurre
antes de la primera averia, asi como dcl coste de mantenimiento y reparaciones.

e Conformidad: Fl grado en quc un producto, su proceso de fabricacion y su
disciio sc ajustan a unos cstandares, esta dimension esta estrechamente asociada al
control estadistico y la normalizacién de los procesos.

e Durabilidad: Esta relacionada con la vida util del producto, que puede ser

entendida de dos modos: a) vida del producto antes de reemplazarlo; b) vida del



producto antes de reemplazar sus componentes principales, desde un enfoque téenico a
la durabilidad sc la entiende como el periodo de tiempo durante el cual un producto
puede ser efectivamente utilizado con un rendimiento y unos rcquerimicntos dc
funcionalidad por encima de ciertos valores minimos.

e Capacidad de servicio: Es la dimension enunciada mds tardiamente, estd
obteniendo un grado de importancia creciente. Se concreta en cucstioncs como un
servicio rapido, coste bajo de mantenimiento, y establccimiento de una relacion eficaz
y cliciente, de cardcter prolesional, entre usuarto y proveedor.

e Estética: Se reficre a la respuesta y las reacciones del cliente ante caracteristicas
de! producto tales como tacto, sabor, olor, vista, oido, etc. Se trata de una dimension
que, en alguna medida, depende del juicio de cada persona.

e Calidad percibida: Refleja la percepcion de calidad asociada a determinados
productos en funcién de la imagen y la reputacion que sc tiene de los mismos, con

independencia de que se haya tenido una experiencia de consumo. Pag. 16,

2.4.23 Requisitos para la Calidad

Moreno, M. 2000 comenta: Para lograr estos objctivos este enfoque desarrolla un
conjunto dc acciones planificadas y sistematicas, necesarias para proporcionar a los
clientes la confianza de que un producto o servicio satisface determinados requisitos
de calidad entre cllos los mas importantes son: prevencion de errores; ¢l control de la
calidad, el énfasis en el disefio del producto; uniformidad y conformidad de productos

y procesos; y el compromiso con los trabajadores.
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- Prevencion de errores. Aborda la cuestion dec los costes de la calidad
dividiendo los costes de la calidad en evitables y no evitables donde. los primeros
seran los derivados de la falta de calidad cn los productos y procesos que provocan
perdidas cn materiales, horas de trabajo dedicadas al reprocesamiento y reparacion.
atencion de reclamos y las perdidas financicras y de mercado resultantes de
consumidores insatisfechos; Invirtiendo en medios para prevenir los crrores antes de
que cstos se produzcan se van a reducir los costes y los segundos corresponden a los
costos de prevencion.

> El control de la calidad. No pueden obtenerse productos de calidad si el
departamento de produccion es el tnico implicado, el control debe abarcar desde ¢l
disefio del producto hasta la entrega al cliente, el control total de la calidad cxige ¢l
disefio de un sistema de calidad que integre ¢ interconecte las diferentes [unciones de
la empresa con un objetivo comun.

> El énfasis en el diseiio del producto. Sc concreta en una disciplina que cs la
ingenieria de fiabilidad, el objetivo fundamental de este tipo de disefio es asegurar un
funcionamiento aceptable del producto a lo largo del tiempo o de su vida atil.  Sc
busca prevenir los defectos antes de que ocurran poniendo ¢nfasis en los disefios de
procesos y productos y los estandaricen para que sean mas fiables.

r Uniformidad y conformidad de productos y procesos. Ll diseiio dcl
producto y del proceso de produccion da lugar a unas cspecificaciones de trabajo. Si
la produccién se desarrolla en conformidad con dichas especificaciones y los procesos
se desarroflan de manera uniforme, aseguramos que ¢l producto cstard libre de
defectos o que cstos disminuiran sustancialmente cumpliendo los requisitos de

fiabilidad, durabilidad y rendimiento.
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> Compromiso con los trabajadores. Esta propuesta alirma quc si la
direccion general exige un trabajo perlecto el camino para obtenerlo ¢s motivar a los

trabajadores y monitoreando los procesos. Pag. 25.

2.4.24 Aseguramiento de la Calidad

Sc refiere a todas las actividades planificadas y sistematicas implementadas dentro del
sistema de calidad, y evidenciadas como necesarias para dar adecuada contfianza de

que una entidad cumplira los requisitos de calidad.

Comprende 3 puntos:

1. Hay propésitos tanto internos como externos respecto al Aseguramicnto de la

Calidad.

a. Aseguramiento interno de la calidad: dentro de una organizacion, ¢l

ascguramicnto de la calidad le da confianza a la gerencia.

b. Aseguramiento externo de la calidad: en situacioncs contractuales o de otra

indole, el ascguramiento de la calidad les da confianza a los clicntes u otros.

2. Algunas actividades de control de calidad y de ascguramiento dc calidad, estan

relacionadas entre si.
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3. Si los requisitos de calidad, no reflcjan plenamente las necesidades del usuario es

posible que el aseguramiento de la calidad no brinde la confianza apropiada.

2.4.25 La espiral del progreso de la calidad

Una definicién sencilla de calidad es adecuacion al uso. Iisa dcfinicion hay que

ampliarla raipidamente, porque hay muchos usos y usuarios.

LA ESPIRAL DEL PROGRESO DE LA CALIDAD
Griafico N° 05

A
Desarrollo
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Autor: Juran J.

laborado: FAREZ, Gabricla (2009)



Juran M 1990 comenta: 1.a espiral muestra una sccuencia tipica de actividades para
poncr un producto en el mercado. Como resultado, cada departamento realiza un
proceso operativo, produce un producto y suministra dicho producto a otros
departamentos o a clientes. Estos departamentos receptores pucden ser considerados

clientes que reciben los productos procedentes de los departamentos proveedores. Pig. s

En la cspiral de calidad se puede ver que existen varios departamentos quc trabajan cn
conjunto realizando varios procesos para obtener un producto o servicio de calidad de

esta forma su principal objetivo es alcanzar al consumidor final.

2.4.26 Los Clientes

l.a palabra cliente incluye a los compradores, pero vamos mas allda.  Ampliamos la
palabra clientc para incluir a todas las personas sobre quiencs repercute nucstro
proceso y nuestro producto. lisas personas incluyen tanto los clientes internos como

los externos. Pag. 7

l.a palabra clicntes no solo se refiere a las personas quc compran nuestros servicios o
productos sino a todos quienes sc ven involucrados dentro de la organizacion. Son
todo cste grupo de personas que hacen posible que un producto tenga cero defectos o

sea rechazado
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2.4.27 Cliente Externo

Juran M 1990 cita: El termino clicnte externo sc utiliza para indicar a las personas que
no forman partc de nuestra empresa pero sobre quicnes repercute nuestro producto. Ll
1¢rmino cliente interno quiere decir personas u organizaciones que forman parte de

nuestra empresa. Pag. 7

El cliente externo es quien recibe los beneficios de nuestros scrvicios o productos ¢s
quien dara su valoracion final de lo quc recibe por lo quc debemos cstar atentos a lo

quc cstas personas requieren.

2.4.28 Clicente Interno

Seghn Juran M 1990: En una gran empresa hay muchos clientes internos.  Vimos
algunos ejemplos en la espiral, donde los departamentos internos son clicnies de otros
departamentos internos. La relacion cliente-proveedor interno tambi¢n sc exticnde a

todas las personas de la empresa. Pag. 8

El ¢cliente interno se constituye a los empleados que realizan difcrentes procesos para
obtener un producto terminado que satisface las expectativas csperadas por el clicnte,

este grupo de personas tienen una vision de mantener consumidores satisfechos.



2.4.29 Los clientes como proveedores

Juran M 1990 manifiesta: Obsérvese que hay una comunicacion de doble via entre los
proveedores y los clientes. Los clientes suministran a sus proveedores las solicitudes,
especificaciones, retroalimentacién sobre el comportamiento del producto y asi
sucesivamente.  En cuanto a tal comunicacion, estan invertidos los papeles
convencionales. El cliente se convierte en proveedor y el proveedor se convierte en

cliente. Pag. 8

Esta retroalimentacion se produce en todas las organizaciones en donde el cliente se
convierte en proveedor de necesidades para la empresa, la misma que debe compensar

con productos o servicios de calidad.

2.4.30 Cliente y usuarios

Para Juran M 1990: La palabra cliente tiene un atractivo popular. Por eso la
adoptamos para designar aquellas personas sobre las que repercute nuestros procesos y
productos, incluso aunque no sean compradores. (En este contexto cliente incluye los
nuevos clientes). Adoptaremos la palabra usuario para designar cualquier persona que
realiza acciones positivas con respecto a nuestro producto-acciones tales como:

posteriores procesos, venta, uso ultimo y asi sucesivamente. Pag. 8



Como empresa hay que saber diferenciar al cliente del usuario, ya que ¢l primero son
aquellos que por primera vez estan obtenicndo beneficios del producto y/o servicio y
que son inconcebibles que sean fieles a nuestros beneficios, ¢n cambio ¢l scgundo

realiza acciones de compra repetitivamente que sera nuestro cliente fiel.

2.4.31 La Trilogia de la Calidad

Juran M 1990 cita: La planificacién de la calidad es uno de los tres procesos basicos
de gestion por medio de los cuales gestionamos la calidad, tos tres procesos, estan
interrclacionados. Es Util  echar una mirada a esa interrelacion antes de entrar

especificamente en lo que es la planificacion de la calidad. Pag. 10

Todo comienza con la planificacién de la calidad. El objeto de planificar la calidad s
suministrar a las fuerzas operativas los medios para hacer productos que puedan
satisfacer las necesidades de los clientes. Una vez se ha completado la planificacion,
¢l plan sec pasa a las fuerzas operativas. Su trabajo es hacer ¢l producto. Al ir
progresando las operaciones, vemos que ¢l proceso es deficiente: se picrde ¢l 20 % del
esfuerzo operativo, porque ¢l trabajo se tiene que hacer debido a las deficiencias de la

calidad. Lista pérdida sc hace crénica porque ¢l proceso se planifico asi.
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LA TRILOGIA DE LA CALIDAD
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Autor: Juran J.

Lilaborado: FARIZ, Gabricla (2009)

Juran M 1990 menciona: El grafico muestra que a su debido tiempo la pérdida cronica
se lhizo descender a un nivel muy por debajo del que se planificd originariamente.
Iista ventaja se logrd por el tercer proceso de la trilogia: mejora de la calidad. En
cfecto, se comprendido que la pérdida crénica también era una oportunidad para
mejorar, de modo que se tomaron medidas para no dejar cscapar esa oportunidad.

Pag. 10



Dentro de la trilogia de Juran se aprecian que la calidad debe ser planificada desde un
comienzo con un minimo de errores para evitar al final lamentarnos sobre ¢l resultado

que se logra.

2.4.32 La planificacion de la Calidad comparada con la mejora de la calidad

Para Juran M 1990: En ¢l proceso de colocar un nuevo producto en el mercado se ve la
incapacidad de los procesos de fabrica de cumplir las tolerancias establecidas por dos
hechos claves que son (1) cstablecer las tolerancias y (2) tratar de cumplir csas

tolerancias en la cmpresa.

Cada incapacidad de mantener las tolerancias se convierte en un problema cronico
de calidad. Globalmente, esos problemas han crcado clevadas pérdidas  cronicas.

Pag. 11

Para obtener calidad se debe seguir dos pasos fundamentales que son la tolerancia a
fos errorcs que se comentan durante ¢l proceso y la scgunda saber tratar a ticmpo estas

tolcrancias para que no vuelvan a ocurrir.
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2.4.33 E1 Mapa de Carreteras para la Planificacion de la Calidad

l.a planificacion de la calidad consiste en desarrollar los productos y procesos
necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes.  Mds concretamente. la

planificacién de la calidad comprende las siguientes actividades basicas:

. Identificar los clientes y sus necesidades.

e  Desarrollar un producto que corresponda a csas necesidades.

e  Desarrollar un proceso capaz de producir ese producto.



61

MAPA DE CARRETERAS PARA PLANIFICAR LA CALIDAD
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EXISTENTES
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NECESIDADES DE LOS CLIENTES
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Juran J. 1990 dice: Cuando miramos mas de cerca, resulta que podemos generalizar

un mapa de carretera para planificar la calidad una secuencia invariable de etapas

como siguiente:



e ldentilicar quienes son los clientes.

e Determinar las neccesidades de esos clicntes.

e ‘I'raducir esas necesidades a nucstro lenguaje.

e  Desarrollar un producto que pueda responder a esas necesidades.

e Optimizar las caracteristicas del producto de forma que satisfaga nuestras
necesidadces asi como las de los clientes.

e Desarrollar un proceso que sca capaz de producir ¢l producto.

e«  Optimizar el proceso.

e Demostrar que el proceso puede producir el producto bajo las condiciones

operativas.

Transferir el proceso a las fuerzas operativas. Pag. 12

Al scguir estc mapa de carrcteras se puede llcgar a una planificacion dondc sc
descubren cada una de la expectativas que la empresa debe cubrir para optimizar el

tiempo en que se cumplen el proceso de produccidn de un producto y/o servicio.

2.4.34 Control de la Calidad

Se reficre a las técnicas v las actividades operacionales que se usan para cumplir con

los requisitos de calidad.

Se consideran dos puntos:



1 El control de la calidad comprende las técnicas y las actividades operacionales
destinadas a controlar un proceso y a climinar causas de desempeno no satisfactorio cn
todas la etapas del ciclo de la calidad para asi lograr la eficiencia ccondmica.

2. Algunas actividades de control de la calidad y de aseguramiento de la calidad sc

interrelacionan.

7.4.35 Proceso del Control de Calidad Total

Kaoru 1. 1992 menciona: Este control debe organizarse en base de las siguicntes

catcgorias:

«  Determinar metas y objetivos.
o Dar Educacion y Capacitacion.
o Realizar el trabajo.

« Control Total de Calidad. Pég. 55

2.4.36 Determinar metas y objetivos

Kaoru 1. 1992 manifiesta: Las metas deben fijarse como base en problemas quc la
empresa desee resolver. Lis mucho mejor hacerlo asi que asignar mctas independientes

para cada division y organizacion. Hay que formular las metas de tal manera quc s¢
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ascgurc la cooperacion entre todas las direcciones. Desde el punto de vista de la

gerencia las metas se dividen en prioritarias y rutinarias. Pag. 55-56.

Si no se fijan politicas no se pueden establecer metas. La determinacion de estas
politicas corresponde a la alta gerencia, aunque ello no significa que los dircctores de
division o los jefes de seccidn no puedan tener politicas. Determinada una politica, tas

metas sc hacen ¢videntes por si mismas.

2.4.37 Dar Educacion y Capacitacion.

Segln Kaoru [. 1992: La Educacion no se limita a reuniones formales. Reunir a las
personas en un salén y dictarles conferencias puede constituir cuando mucho la cuarta

o tercera parte del esfuerzo educativo total. Pag. 61

Delgado. 11 1999 dice: La capacitacion es esencial para el é€xito de un programa de
involucramiento de los empleados a través del trabajo en grupo. lLa capacitacion se
debe enfocar a que los miembros aprendan el uso de las herramicntas y
procedimicntos de andlisis de problemas, que comprendan los conceptos basicos de
relaciones humanas que sirven para disminuir los conflictos que se presentan cn ¢l

trabajo. Pag. 121
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[Las normas técnicas y laborales pueden convertirse en reglamentos cxcelentes, pero al
distribuirlos a los empleados quizas estos no los lcan. Es importantc que dentro de
cada organizacion s¢ de prioridad a la educacién, capacitacion de las diferentes
funciones que los empleados deben cumplir para de esta forma cvitar malos procesos
en la aplicacion de los mismos, los cuales ahorraran tiempo y dincro cn la

organizacion.

2.4.38 Realizar ¢l trabajo

Kaoru 1. 1992 cita: Si todo se hace de acuerdo con el procedimicnto explicado antes, la
realizacion no debe ofrecer ningtin problema. Se puede obligar a los subalternos a
realizar un trabajo dandoles una orden, pero esto tendrd tropiczos.  Las condiciones
cambian constantemente y las ordencs dadas por los superiores nunca estaran al dia

respecto a las situaciones cambiantes. Pag. 601.

Para Delgado. H 1999: La razon de ser del trabajo y cl oficio, es la gran diferencia
entre una persona que enfrenta su trabajo como una carga continua y otra que lo
percibe como un oficio personal, el cual rcaliza para vivir, y ademds le gustaz y por lo
mismo. ¢s un poco su propia recompensa. Mientras mayor aprecio sc¢ tenga por la

profesion personal, mejor se desempefiard €sta. Pag. 93
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Cuando los empleados conocen las funciones de sus puestos de trabajo es mas facil
evitar que ocurran crrores, ya que existe una confianza en del desempeiio que realizan
y dc estas forma las personas pueden aprender otras funciones dentro de la
organizacion y llegar a constituirse como poli functonales que ayudan al crecimiento

del empleado y por ende de la organizacion.

2.4.39 Control Total de Calidad

Scgtin Kaoru 1. 1992: El control total de calidad significa, en términos amplios. el
control de la administracion misma. El control total de calidad (C'TC) puede definirse
como: Un sistema eficaz para integrar los csfucrzos en materia de desarrollo dc
calidad, mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad realizados por los
diversos grupos en una organizacién, de modo que sca posible producir bicnes y
servicio a los niveles mas ccondmicos y que sean compatibles con la plena

satisfaccion de los clientes. Pag. 84

Gitlow. H. 1991 dice: Se constituye en la columna central de todo estucrzo de
mejoramiento de calidad; son extremadamente utiles al estudiar la efectividad de las
medidas preventivas puestas en marchas en la fase “hacer”, aqui sc incluyen tanto ¢l

personal asalariado como los trabajadores por hora. Pag. 65
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Dentro de una organizacion empresarial debe existir una filosofia de calidad total que
forme parte de su cultura, donde ese inicie desde el mds alto directivo hasta los
empleados con ¢l tnico objetivo de satisfacer en todo momento y de mancra plena las

necesidades del cliente final.

Variable dependiente: Competitividad

2.4.40 Ventaja Competitiva

I's la condicion favorable que obtiencn las empresas al realizar actividades de mancra
mds cficiente que sus competidores lo que sc refleja en un costo inferior; o realizarlas
de una forma peculiar que les permite crear un mayor valor para los compradores y
obtener un sobreprecio. El valor se mide por el precio que los compradores estan

dispuestos a pagar.

Para ser realmente efectiva, una ventaja competitiva debe scr:

l. Diticil de igualar

2. Unica

3. Posible de mantener

4. Netamente superior a la competencia

5. Aplicable a variadas situaciones
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l.a lista de ventajas competitivas potenciales es muy larga. Sin embargo. hay quien
opina que en un mercado tan cambiante no cxisten realmente ventajas competitivas
que se puedan mantener durante mucho tiempo. Y la realidad es que las ventajas solo

duran hasta quec nuestros competidores las copian o las superan.

Se dice que la Gnica ventaja competitiva de largo recorrido es que una empresa pueda
cstar alerta y sca tan agil como para poder encontrar siempre una ventaja sin importay

lo que pueda ocurrir.

2.4.41 La Administracion Estratégica

Con cl fin de presentar una idea mas clara de ¢como la administracion y la estratcgia
pueden fundirse en algo tnico, para fortalecer la organizacion y brindar mayor
seguridad en ¢l logro de las metas, se ha obtenido la siguiente definicion: la
administracion cstratégica es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar los
esfuerzos de los miembros de la organizacidon a través dc esquemas basicos y
practicos, que permitan la suficiente flexibilidad para adaptarse o anticiparse a los
cventos del entorno, con el fin de generar una ventaja competitiva que le garantice

permanecer y Crecer exitosamente en ¢l mercado.

Con la administracion estratégica, el camino trazado y el como recorrerlo esta

planteado en sdlidas bases edificadas con estudios apropiados del cntorno y de los
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recursos con los cuales pueden contar la organizacion. l.as acciones de los gerentes no
s¢ dejaran a la improvisacion del momento para fijar rumbos o para solucionar

problemas coyunturales.

I:n fin, al aplicar la administracion cstratégica. se debe hacer hincapié en la obtencion
de un alto grado de provecho por parte de los dircctores de todos los niveles de fa

organizacion.

2.4.42 Refuerzo Competitivo

Competitividad significa un beneficio sostenible para su negocio.
Compelitividad es el resultado de una mejora de calidad constante y de innovacion.

Competitividad esta relacionada fuertemente a productividad: Para ser productivo. las
inversiones en capital y los recursos humanos tienen que estar completamente

intcgrados, ya que son de igual importancia.

2.4.43 La competitividad y la estrategia empresarial

[.a competitividad no es producto de una casualidad ni surge espontaneamente; se crea
y se logra a través de un largo proceso de aprendizaje y negociacion por grupos

colectivos representativos que configuran la dindmica de conducta organizativa, como
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los accionistas, directivos, empleados, acrcedores, clientes, por la competencia y el

mercado, y por ultimo, el gobierno y la socicdad en general.

Una organizacion, cualquiera que sea la actividad que realiza, si desea mantener un
nivel adecuado de competitividad a largo plazo, debe utilizar antes o después, unos
procedimientos de analisis y decisiones formales, encuadrados en ¢l marco del proceso
de "planificacion estratégica”. La funcion de dicho proceso es sistematizar y coordinar
todos los esfuerzos de las unidades que intcgran fa organizacién encaminados a

maximizar la cficiencia global.

2.4.44 Definicion de competitividad

Entendemos por competitividad a la capacidad de una organizacién publica o privada,
lucrativa o no, de mantener sistematicamentc ventajas comparativas quc le permitan alcanzar.

sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno socioecondmico.

1)1 término competitividad es muy utilizado en los medios cmpresariales, politicos y
sociocconomicos en general. A ello se debe fa ampliacion del marco de referencia de nuestros
agentes econdmicos que han pasado de una actitud auto protectora a un plantcamicnto mas

abicrto, expansivo y proactivo.
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LLa competitividad tienc incidencia en la forma de plantcar y desarrollar cualquier iniciativa de
negocios, lo que estd provocando obviamente una evolucion en el modelo de empresa y

cmpresario.

2.4.45 Competir, competitividad y competencia

Seghn Lee Tom Perry. “La competencia es como el gjercicio. Mientras mas fuerte se

compite, mas fuerte se llega a ser”.

Las cmpresas con fuertc espiritu competitivo buscan oportunidades para competir
frente a frente, porque ellas se dan cuenta que para llegar a ser de lo mejor en ¢l

mundo, se ticne que competir con lo mejor.

Para Michae!l F. Porter (1990) “El objetivo tanto de las empresas como dc las
naciones, debe ser no solo sobrevivir, sino también alcanzar competitividad

internacional.”



2.4.46 Calidad Total: estrategia clave de la competitividad

15l mundo vive un proceso de cambio acelerado y de competitividad global en una
cconomia cada vez mas liberal, marco que hace necesario un cambio total de enfoque

¢n la gestion de las organizaciones.

I:n esta ctapa de cambios, las empresas buscan clevar indices de productividad, lograr
mayor eficiencia y brindar un servicio de calidad, fo que esta obligando que los
gerentes adopten modelos de administracion participativa, tomando como basc central
al clemento humano, desarrollando ¢l trabajo cn cquipo, para alcanzar la
competitividad y responda dc mancra idénca la creciente demanda de productos de
optima calidad y de servicios a todo nivel, cada vez mas eficiente, rapido y de mcjor

calidad.

l.a calidad total es un concepto, una filosoffa, una cstratcgia, un modelo de hacer

negocios y estd localizado hacia el cliente.

I.a calidad tota! no solo se refiere al producto o servicio en si, sino que ¢s la mejoria
permanente del aspecto organizacional, gerencial; tomando una empresa como una
maquina gigantesca, donde cada trabajador. desde ¢l gerente, hasta ¢l funcionario dcl

mas bajo nivel jerarquico cstan comprometidos con los objetivos empresariales.
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Para que la calidad total se logre a plenitud, es necesario que se rescaten los valores
moralcs basicos de la sociedad y es aqui, donde ¢l empresario juega un papel
fundamental, empezando por la educacion previa de sus trabajadorcs para conscguir
una poblacion laboral mds predispuesta, con mcjor capacidad de asimilar los
problemas de calidad, con mejor criterio para sugerir cambios en provecho de la
calidad, con mcjor capacidad de analisis y observacion del proceso de manufactura en

caso de productos y poder enmendar errores.

2.4.47 Creacion de Valor

La ventaja compelitiva s¢ produce a partir de un valor agregado o beneficio constante
que recibe el cliente, creado y proporcionado por una empresa en forma superior a

como to hace la competencia.

il principio ¢s que a mayor compelencia, mayor necesidad existe por desarrollar
ventajas competitivas entre las empresas que compiten. Esto implica dar un paso mas

alla de los tradicionales enfoques mercadologicos.

Richard W. Brookers, cita: “Debemos ir mas alla del concepto tradicional de
mercadotecnia. la respuesta no solo consiste en satisfacer las necesidades del cliente,
sino cn proporcionar al mercado un producto y/o scrvicio de valor superior. Ll

concepto de agregar valor es una orientacion de negocios que reconoce que ahi esta la
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clave de las utilidades. Recalca la competencia basada cn la satisfaccion de las

necesidades del cliente con productos superiores, de alto valor.”

Debemos tener en cuenta que para lograr ventajas competitivas, debe aplicarse el
concepto de valor agregado en toda su extension. Valor agregado significa ampliar cl

uso funcional del producto y que asi lo perciba ¢l cliente.”

I.a ccuacion para crear clientes satisfechos mediante un valor agregado es:

ECUACION PARA CREAR CLIENTES SATISFECHOS

Grafico N° 08
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Ia creacion de valor debe ser un proceso continuo o sostenido, para que s¢ convicrta

en una VENTAJA COMPETITIVA de importancia.
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2.4.48 Ventajas escnciales

Il logro de ventajas csenciales también tiene relacion con la aplicacion de la
Ingenicria de Servicios, ya que en cllo se enfatiza la calidad total, la misma que

obviamente debe alcanzar no solo al producto, sino igualmente al servicio y a la

s

cmpresa en general, como una forma de quehacer cotidiano.

Las ventajas esenciales obedecen a la siguiente ecuacion:

ECUACION PARA CREAR VENTAJAS ESENCIALES

Griafico N° 09
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Antes de pensar cn términos de una confrontaciéon contra la competencia. la
{formulacion de estrategias debe considerar la consolidacion de ventajas esenciales y la
creacion de valor para cl cliente, que es el receptor primario y razon de ser de todo

negocio.

7 Fuerzas motoras que contribuyen a crear Ventajas Competitivas

1. Velocidad.- Aplicada para acelerar la produccion, cl servicio y todo aquello
que reduzca costos, eleve ingresos, proporcione valor agregado o mejore la calidad del
servicio al cliente, en forma superior a como lo hace la competencia.

2. Conveniencia.- Una fuerza que surge del cliente, para exigir productos y
servicios que se acomoden a sus particulares conveniencias de tiempo, precios, formas
de pago. funcionalidad dc las operaciones, condiciones y otras que en conjunto le
satisfagan mejor.

3. Estilos de Vida del Cliente.- Es la tendencia que hace del cliente un objetivo
en movimiento, por sus nccesidades cambiantes, mismas que no se producen cn
relacion a su nivel socioeconémico, sino por su comportamicnto y descos de ser de
acuerdo a un modelo que el tiende a seguir o imitar.

4. Valor Agregado.- [s un elemento adicional al producto esperado por cl
cliente, y que para el significa recibir mas por lo mismo que pagaria a la competencia.
5. Servicio al Cliente.- Ha llegado a ser cn si mismo un factor competitivo de
peso, ademds de fuerza motora para emprender cambios en cl cnfoque de hacer

negocios dc la organizacion.
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6. Innovacion.- Lleva a desarrollar formas novedosas para satisfacer mejor las
necesidades del cliente, y que llega a provocar cambios mayores cen lo ccondmico.
social, cultural y aun politico, e igualmente, s¢ convicrtc cn un factor de competencia.

7. Calidad del Producto.- Es una tendencia y exigencia del cliente para solo

aceptar un producto que cumpla las normas establecidas por El.

listas fuerzas motoras estan relacionadas con la satislaccion del cliente y con la
creacion de valor; y en la medida que se cultiven dentro dc una organizacion, sc

traduciran como ventajas competitivas.

2.4.49 Clientes satisfechos

La creacion de clientes satisfechos significa una fuentc constantc de ingresos
rentables, va que se convierten en promotores del negocio; no olvidemos que cllos son
los mejores promotores de menor costo para una empresa, porque en una u otra forma
el recomendara producto y empresa. Recordemos quc csta recomendacion tiene un

electo multiplicador.

Joan Gincbra manificsta: “Para que la empresa pueda hacer dinero, s preciso que
tenga clientes satistechos. Se trata de una verdad clemental pero de enorme

exigencia”
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Son muy pocas las empresas que operan de tal forma que toda su vida gire alrededor

de su cliente, de servir tal como ¢l cliente quiere ser servido.

2.4.50 Categorias de clientes

2.4.50.1 Clicnte Interno

I3l personal de la empresa es contado como cliente interno, ya que es el receptor
primario de la vision, mision, estrategias y acciones planteadas para crear valor y
ofrecer un buen servicio al cliente externo. [En consecuencia, cada individuo dentro de
fa organizacion, debe estar plenamente convencido de lo que sabe, cs decir, de las
acciones que le corresponde llevar a cabo y que estan dirigidas a cristalizar la vision y
mision de servicio. de manera que el proporcionc un servicio de calidad al cliente

externo, porque asi lo siente y lo vive.

2.4.50.2 Cliente Externo

Esta categoria de clientes comprende a los intermediarios que dircctamente tienen
relacion con la empresa y hacia los cuales debe manifestarse un valor agregado
perceptible y una calidad en el servicio que establezca una diferencia.  El cliente

externo o intermediario, es considerado como transmisor de la calidad de los scrvicios,
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del producto y del valor agregado hacia el cliente final; es un proceso de comunicacion
que como tal. dirige conceptos de diferenciacion del producto, para que llcguen a la

mente del cliente final.

2.4.51 Consumidor Final

Is la categoria de clientes usuarios del producto, quicnes validaran cuanto de este se
diga o se anuncie. Ellos son los que deben estar plenamente convencidos de que el
producto contienc un valor agregado o bencficio superior al que proporciona la
competencia, ademds de como se ofrezca o sea cl servicio de apoyo. Ln altima

instancia. ¢l consumidor final es de quien depende la lealtad al producto y a la

2.4.52 Caracteristicas que predominan cn Ia mayoria de los clientes

Segin Toso Kelo 2003, Las caracteristicas de los clientes pueden ser:

Para detectar algunas de las causas de cstas conductas lo mismo que las téenicas
basicas para vencerlas, ¢l vendedor debera superar dichas barreras dc personalidad

para comenzar a vender.



80

- FI cliente silencioso.- Se muestra aqui como ¢l independiente. Ls dificil lograr
que se interese. Al vendedor le resultara dificil la charla sobre la situacion especifica

de la venta.

s El cliente lento.- Pertenece a la personalidad del indeciso. La gente dificre la
toma de decisiones porque estas se le dificultan. Mds que por indecision, posponen las
cosas porque no pueden aceptar cambios facilmente. Los lentos son muy precavidos ¢
insistiran en cxaminar todas las opciones antes de tomar una decision aunque, de todas

maneras. se les dificulte decidir.

> El cliente manipulador.- Que comparte caracteristicas de personalidad con ¢l
sabiondo, puede ser un individuo enloquecido que va a tratar de invertir las funciones

y de venderle al vendedor.

> El cliente metodico.- En realidad, el cliente puede ser metddico porgue
necesita autonomia o control, orden y un pensamiento logico: o porque le es

importante preguntarse, mirar, escuchar, inspeccionar.

r Fl cliente desconfiado.- No es del tipo de personalidad asertiva; sc perece mas
al indeciso. Este cliente parece inseguro y busca siempre cl conscjo y las

recomendaciones de los demas antes de tomar una decision.
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» El cliente obstinado.- Toda persona tiene la necesidad de lograr algo: de
vencer obstaculos, de ejercer algiin dominio y de ser reconocido por lo que ha hecho.
Algunas veces esta necesidad se puede manifestar en el individuo con una actitud en
beneficio propio por una tendencia a esperar alabanza y respeto o a buscar

distinciones: es decir, de atraer atencion sobre si mismo.

> El cliente escéptico.- Tiene cualidades comunes con las del sabiondo. Parece
tener respuestas negativas para todo y mostrar desconfianza ante el vendedor:
reacciona de manera similar al obstinado en la necesidad de dominar. Pero en lugar de
mostrar que conoce todas las respuestas se limita a rechazar la informacion que le

presentan y da muestra de temperamento negativo.

r El cliente pesimista.- Tiene algunas caracteristicas del quejumbroso. Después
de haber formulado el saludo rutinario, muchos vendedores reciben con asombro un
torrente de conversacion impertinente por parte del cliente. Este puede estar
descontento con el producto o con la situacion mundial: pero no importa el tema que
sea. el caudal de informacion sera su respuesta pesimista a la tension y su manera de

desahogarse.

Ve El cliente impulsivo.- Tiene cualidades que tambi¢n se encuentra en el
quejumbroso. Generalmente habla rapido con brusquedad, y muestra cambios
repentinos. Como necesita dominar y acumular logros actiia de modo imprevisible, lo
cual contribuye a mantener un descontrol de los demas. Aunque es dificil saber con

certeza por qué lo hace, parece que es por el orgullo en su manera de actuar., Pag. 53.



2.4.53 Triangulo del servicio al cliente

Para Picazo luis 1996, Las tres caracteristicas o factores claves cstan en los angulos

del triangulo de servicios y a su vez cada una de ellas esta dirigida hacia ¢l cliente.

EL TRIANGULO DEL SERVICIO AL CLIENTE

Grafico N° 10
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Estrategia del servicio.- Proporciona la direccion para lograr ventajas competitivas y
sc conecta con los sistemas y la gente, por medio de los cuales se incremente y s¢ hacc
rcalidad la estrategia.

Gente.- Incluye a todo ¢l personal de la organizacion y cs el recurso condicionante
para cristalizar la calidad del servicio, por lo cual este recurso debe tratarse como un
cliente interno, porque de su desempeiio dependerd la respuesta del cliente cxterno
hacia la empresa.

Sistemas.- Hace hincapié en que toda la organizacion, desde la alta gerencia hasta fos
empleados  operativos, deben  desempefiarse conforme los difercntes  sistemas
establecidos.

Cliente.- s el centro del modelo que obliga a que tanto los demas componentes del
triangulo como la organizacién misma, se orienten hacia cl. Enfatiza las relaciones del
personal de la empresa y sus clientes, lo que marca la razon de ser de la calidad del

servicio. Pag. 59.

2.4.54 Modclo de las cinco Gap (brechas)

Para Cobra Marcos 2000, una gap o brecha entre la expectativa del cliente frente a un

scrvicio y su percepeion del mismo puede causar diferencias e insatisfacciones.

Primera Gap.- Cuando la innovacion del mercado accrca de las expectativas de los
clientes es incompleta o insuficiente, la gercncia de la empresa no pucde tener una

percepcion correcta de las expectativas. En consecuencia cuando mas investigacion



del mercado sc lieve a cabo de manera inadecuada, provoca fallas en la atencion al
cliente. Esta brecha puede acentuarse si la comunicacion es inadccuada cntre los
colaboradores de la empresa involucrados directamente con los clicntes.

Segunda Gap.- Cuando el gerente de una empresa de servicios no csta bicn
sintonizado con los clientes, puede tener una percepcion distorsionada dc sus
expectativas. Es decir, que al no percibir que Ja empresa quiza no esté atendiendo cl
servicio como el cliente espera, la empresa puede estar prometiendo algo que no csta
cumplicndo.

Tercera Gap.- En consecuencia de fallas en los servicios prestados por los emplcados
de la empresa o incluso resultados de fallas tecnolégicas. Las fallas de percepeion de
los scrvicios prestados con relacion a la percepeion de las especificaciones del servicio
tienden a provocar insatisfaccion en los clientes.

Cuarta Gap.- Sc presenta cuando la comunicacion o publicidad del servicio no
corresponde al servicio ofrecido, caso en el que puede configurarse publicidad
engafiosa, castigada por la ley de defensa del consumidor.

Quinta Gap.- Refleja las diferencias entre las expectativas del cliente con relacion al

N N rie 15 Qale) . G e 24 P4
servicio que csta adquiriendo y su percepeion respecto al desempeiio. Pag. 131,

2.4.55 Diferenciacion y posicionamiento del producto, servicio y empresa

Theodore Levitt (1981) manifiesta: “Es cuestion de buscar continuamente huccos en cl
mercado que la empresa pueda llenar, de mirar por nucvas formas para que los clientes

elijan los productos de la empresa en vez de los ofrecidos por la competencia. [ste



e
(9]

incesante esfuerzo de los gerentes llega a ser una extension para tener ideas cn la

diferenciacion del producto.”

Tomando en cuenta que el servicio en si mismo €s comunicacion, la Ingenieria de
Servicios se conviertc en una practica que contribuye a la difcrenciacion y
posicionamiento del producto, servicio y empresa, para finalmente lograr un

posicionamiento de cllos.

l.a Ingenieria de Servicios enfoca su atencion al componente informativo para crear y
resaltar el valor agregado, asi como para desarrollar un scrvicio de calidad superior y,

finalmente para contribuir a diferenciar y posicionar producto y empresa.

2 4.56 Los diez Mandamientos de 1a atencion al cliente

Aunque las cmpresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes por

encima de todo, muchas veces esta sentencia no se cumple

Ll plan estratégico de una empresa, que es su carta de navegacion. esta lleno de
bucnos propodsitos e intenciones. La visién y mision empresariales plantcan situaciones

"ideales" que cn  muchos de Jos casos no iflegan a ser cumplidas.
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Uno de los aspectos en los cuales se presentan mas vacios, entre lo que reza el plan
estratégico y la realidad, es la atencion al cliente. Todos sabemos que frases como las
siguientes son populares en las misiones estratégicas, las asambleas de accionistas y
las juntas directivas: "nuestros clientes son la base de nuestro crecimiento”, "para ellos

trabajamos”, "son la fuerza que nos impulsa a seguir adelante”... Pero también

sabemos que muy pocas veces esto se cumple en un 100%.

La tentacion:

Tratar al cliente como uno mas.

A continuacién se plantea el que es considerado el decalogo de la atencion al cliente,
cumpliendo a cabalidad con €l se pueden lograr altos estandares de calidad en el

servicio al cliente.

1. EL CLIENTE POR ENCIMA DE TODO

Este es el simil del primero de los diez mandamientos de Dios "Amar a Dios sobre
todas las cosas", en este caso es el cliente a quien debemos tener presente antes que

nada.

2. NO HAY NADA IMPOSIBLE CUANDO SE QUIERE

A pesar de que muchas veces los clientes solicitan cosas casi imposibles, con un poco

de esfuerzo y ganas de atenderlo muy bien, se puede conseguir lo que ¢l desea.



3. CUMPLE TODO LO QUE PROMETAS

Este si que se se incumple (mds que el de "No desearas a la mujer del projimo”, creo
yo). son muchas las empresas que tratan, a partir de engaiios, de cfectuar ventas o

retencr clientes, pero ;qué pasa cuando el cliente se da cuenta?

4 SOLO HAY UNA FORMA DE SATISFACER AL CLIENTE, DARLE MAS DE

1.O QUE ESPERA

I:s logico, yo como cliente me siento satisfecho cuando recibo mas de lo que esperaba.
.Como lograrlo? conociendo muy bien a nuestros clientes y enfocandonos ¢n sus

necesidades y descos.

5. PARA [L CLIENTE, TU MARCAS LA DIFERENCIA

l.as personas que tienen contacto directo con los clicntes tienen una gran
responsabilidad, pueden hacer que un clicnte regrese o que jamas quicra volver, cllos
hacen la diferencia. Puede que todo "detras de bambalinas” funcione a las mil
maravitlas pero si un dependiente falla, probablemente la imagen que el cliente se

lleve de todo el negocio sera deficiente.

6. FALLAR EN UN PUNTO SIGNIFICA FALLAR EN TODO

Como sc expresaba en el punto anteriof, puede que todo funcione a la perteccion, que
tengamos controlado todo, pero qué pasa si fallamos en ¢l tiempo de entrega. si la
mercancia llega averiada o si en el momento de empacar el par de zapatos nos
equivocamos y le damos un nimero diferente, todo se va al piso. Las cxperiencias de

los consumidores deben ser totalmente satisfactorias.



7. UN EMPLEADO INSATISFECHO GENERA CLIENTES INSATISFECHOS

1.os emplcados propios son "el primer cliente” de una empresa. si no sc les satisface a
ellos. como pretender satisfacer a los clientes externos, por cllo las politicas de

recursos humanos deben ir de la mano de las cstrategias de marketing.

$ 'L, JUICIO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO LO HACL EL CLIENTLE

Aunque existan indicadores de gestion claborados dentro de las empresas para medir
la calidad del servicio, la anica verdad es que son los clicntes quiencs, en su menie y

su sentir, lo califican, si es bueno vuelven y no regresan sino loes.

9 POR MUY BUENO QUE SEA UN SERVICIO. SIEMPRE SE PUEDIE MEEJORAR

Aunque se hayan alcanzado las metas propuestas de servicio y satislaccion del

consumidor, es necesario plantear nuevos objetivos, "la competencia no da tregua”

10. CUANDO SE TRATA DI SATISFACER Al CLIENTE, TODOS SOMOS UN

EQUIPO

Los equipos de trabajo no solo deben funcionar para detectar fallas o para plantear
soluciones y estrategias, cuando asi se requiera. todas las personas de la organizacion
deben estar dispuestas a trabajar en pro de la satisfaccion del cliente, tratese de una

queja, de una peticion o de cualquier otro asunto.
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Camino a recorrer de un producto genérico hasta llegar a un alto

posicionamiento:

Grifico N” 11

Comunicacion
Valor Agregads
Valor que todos proporcionan S
e

>

Producio Producto Prodiccta

Producta
Qfrecido Awmentado Diferenciado

Genérice

Autor: Picazo R.

Elaborado: FARLY, Gabricla (2009)

Producto Genérico.- Se refierc al paquete minimo de beneficios y valor que

satisfacen determinada necesidad y que se requieren para participar en un mercado

gencral.
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Producto Ofrecido.- Representa un conjunto de beneficios, valor y calidad en el
servicio. adicionados al producto genérico. Lstas adiciones inician propiamente la
diferenciacion del producto y empresa, que siendo consistentes congruentes ¢

innovadoras. llevan al posicionamiento.

Producto Aumentado.- Comprende el producto ofrecido mas un vator agregado o
mejor  servicio, o bien la combinacion de ambos.  Son las adiciones quc

adecuadamente comunicadas, tienden a traducirse en una diferenciacion competitiva.

Producto Diferenciado o altamente Posicionado.- Representa el concepto que se ha
fijado en la mente de los clientes y que refiere lo que es y hace el producto y aun la
cmpresa.  Lis la ctapa final a la que debe Hevarse un producto para consolidar las

ventajas competitivas.

2.4.57 Premisas para la creatividad ¢ innovacion

Un principio de la innovacion es que debe tomarse como resultado de ideas, las que a
su vez son producto de la capacidad creativa del individuo, lo cual significa que sin
dicha capacidad mental no podra haber innovaciones. Por tanto la creatividad ¢s la
verdadera cnergia realizadora de innovaciones y. con cllo, de las ventajas

competitivas.



John Emmerling manifiesta: “En ¢l actual ambiente de los negocios, la innovacion,
imaginacién y creatividad, pueden darle una importante ventaja sobre su competencia
y la clave de su éxito. Una idea rcalmente buena puede ayudar a logros
impresionantes.  Simplemente no hay mayor experiencia sobre la tierra, que tener una

idea y hacerla que cristalice.”

Un programa para el desarrollo de la creatividad también permite desarrollar cicrtos
rasgos personales tales como conlianza en si mismo, iniciativa, liderazgo potencial,
vision cstratégica, toma de decisiones, sensibilidad a los problemas ¢ identificacion de

oportunidades.

2.5 Hipotesis

£l disefio de Circulos de Calidad Total permitirda mejorar la competitividad de

AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A. (ASSA). en la Ciudad de Ambato.

2.6 Variables

2.6.1 Variable independiente
Calidad Total
2.6.2 Variable dependiente

Competitividad






CAPITULO 111

3. METODOLOGIA

3.1 Modalidad basica de la investigacion

3.1.1 Enfoque Cualitativo

En la presente investigacion de conformidad con el paradigma critico-propositivo
establecido en la fundamentacion filoséfica corresponde la seleccion del enfoque

cualitativo por las siguicntes razonces:

» Se ha orientado hacia la comprension del problema ya que la carencia de
motivacion ha afectado la calidad total por tanto para que la empresa incremente su
participacion cn ¢l mercado es necesario cstablecer acciones empresariales que
promuevan cficiencia organizacional interna y externa.

» La Contextualizacion del problema en ¢l entorno permite determinar que ¢l no
establecer calidad total impide que las habilidades y destrezas deil recurso humano
sean optimizados, por tanto es nccesario tomar esto en cuenta para instaurar un

proceso administrativo cficiente y por ende una empresa competitiva.

92



» De esta manera la solucion del problema sera el cambio de actitud del personal.
basado en la calidad que scra la basc del cambio.

» la calidad total implicard el analisis de las necesidades para comprender cl
requerimiento  del mercado y asi generar satisfaccion en el personal y en el cliente

cxterno.

3.1.2 Métodos de investigacion

I'n la investigacion los métodos investigativos que se utilizaron son:

r De campo

> Bibliogréafico

Investigacion bibliografica

I'ste tipo de investigacion tienc el proposito de detectar, ampliar y profundizar
deferentes enfoques y teorias de diversos autores sobre una cuestion determinada,
basandose en documentos (fuentes primarias) o en libros, revistas (fuentes

secundarias).
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De esta manera la recopilacién conceptual en la investigacion sc lo realizo ¢n base a

las variables de estudio calidad total y competitividad.

Investigacion de campo

Es el estudio sistematico en el lugar de los hechos, en el lugar en ¢l que se producen

los acontecimientos.

Es decir se tomard contacto con los clientes internos de AUTOMOTORY:S DL LA
SIERRA S.A. (ASSA), para conocer los requerimicntos que tiencn accrca de la

calidad en la empresa.

3.2 Nivel o tipo de investigacion

Los tipos de investigacion que se utilizaron son:

Investigacion exploratoria

La investigacion exploratoria de primer nivel constituye un estudio preliminar. una

primera aproximacion al problema objeto de estudio, se establecerd entonces cn la
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investigacion el contacto y la familiarizacion con la realidad de la ausencia de calidad
total y su incidencia en compcetitividad proporcionando asi informacion inicial acerca

del problema.

Investigacion Descriptiva

l.os estudios descriptivos buscan especificar las propiedades de personas cn la
empresa como fuente de segundo nivel en el proceso investigativo, se evaluard a
precision posible diversos aspectos que afectan la competitividad del personal en la

empresad.

Investigacion Correlacional o Asociacion de variables

Los estudios correlacionales en tercer nivel prctenderd responder a preguntas de
investigacion, es decir este tipo de estudios ticnen como propésito medir ¢l grado de
relacion que existe entre la variable Independiente: Calidad Total y ta Variable

Dependiente: Competitividad.



3.3 Poblacion y muestra

3.3.1 Poblacion

96

El universo poblacional es el conjunto de individuos y objetos de los que sc desea

conocer algo en la investigacion.

De esta manera en la investigacion la poblacidn esta determinada por el siguiente

personal:

Poblacion

Tabla N°01

Poblacién Cantidad
'Accionisias y Directivos  po
dircctores departamentales 8
Personal administrativo B2
Personal oper:iEiV'o 2

Fotal 88

Elaborado: FARIYZ, Gabricla (2009)
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3.3.2 Muestra

De modo mas cientifico se puede definir las muestras como parte dc un conjunto o
poblacion debidamente elegida que se somete a observacion cientifica ¢n

representacion del conjunto, con el propdsito de obtener resultados valiosos.

Iis decir que en ¢l proceso investigativo se establecera una muestra, la misma que
permitira conocer los requerimientos del estudio de una manera mas precisa, para lo

cual se realizara la siguicnte férmula:

PO N
n = 3
(N -1y B 4 opo
0.25 * 88
"o 0.05 )2
( 88 py (005 L0 .25
5
22

1 =

(0.05 )+ 0.25

no=

n = 73



L:n donde:

n = Mugcstra

N = poblacion

E — error de muestreo

P(Q) = constante de probabilidad de ocurrencia y no ocurrencia

K — cocficiente de correccion del error
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3.4 Operacionalizacion de las variables

3.4.1 Variable independiente: Calidad Total

Cuadro N” 02

| ,
'CONCEPTUALIZACION

Calidad Total es un sistema
“cfectivo de los esfuerzos de
Varios grupos en una
organizacion para la
inteeracion del desarrollo, del
mantenimiento y la mejora de
, la calidad con el objetivo de
hacer posibles marketing.
ingenieria, produccion, y
servicio a satistaccion total
lel consumidor y al nivel mas

economico.

CATEGORIAS

Integracion

Desarrollo

Crecimicnto

Satisfaceion total

I'TEMS

aspectos

considera

calidad ¢cn ¢l

INDICADORES

I. ¢Conoce usted
mportantes de su empresa
romo?:

[sstructura .
. ¢la eficiencia con la que

Funciones realiza sus actividades en la
tmpresa, da como resultado?
B. Qudé lactor
sted ¢s ¢l mas importuante
para generar
rabajo?
b Como definirfa usted ¢l
imbicnte  de trabajo y el

.. tompafierismo en la

Innovacion P :
bmpresa?

Creatividad

Posicionamicnto

Fidelizacion

h.  ¢Piensa  usted que la

Lmpresa le brinda

tstabilidad laboral?

b. (Usted.
tolaborador de la empresa,

como

esta recibiendo una adecuada
capacitacion para cl eliciente
fesempeno de Sus

unciones”?

7. &En su opinion; el nivel
e comunicacion que usted
icne con sus superiores es?
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TECNICAS /
INSTRUM.

lincuesta dirigida
a los clientes
internos de

AUTOMOTORIE:
SDE LA

SIERRA S.AL
(ASSA)




3.4.2 Variable Dependiente: Competitividad

Cuadro N° 03

CONCEPTUALIZACION

TECNECAS /

posicion en el entorno

sociocconomico.

Ventajas competitivas

PPosicion

Satisfaccion del
cliente

Demanda en el
mcereado

nstalaciones de su darea para
bl desempeno de su trabajo?

2. Llija una o varias de las

Lguicntes opeiones.
Conoce usted si la empresa
buenta con politicas
Hefinidas?

3. Cuando alcanza una

mejora  cn  su o trabajo  sc

Hifunde los resultados?

14. Vaulore las opeiones que
L su juicio. mejor describan
as ventajas compelitivas o
actores de éxito de su
Empresa

I-ncuesta dirigida

CATEGORIAS INDICADORES I'TEMS INSTRUM
B. /Sc promueve el trabajo
bn equipo dentro de la
Lficiencia b mpresa?
Capacidad Eficacia ). (Su jete realiza un
orgunizacional bepuimiento adecuado de su
rabajo?
i Fatendemos por 0 0 J
; L . 10. ;Obscrva usted. un
competitividad a la capacidad o Ld
TR compromiso personal de sus
tie una organizacion pablica o : P P o |
. . eles en la mejora de e
privada. lucrativa o no, de ame ¢la
. - calidad en cada uno de los
mantener sistematicamente alidad en cad: odel
. - NrOCESOS?
ventajas comparalivas que le
crmitan alcanzar, sostener y y .
jperim . X > 11, @) (Son adecuadas las ¢ alos clientes
mejorar una determinada Diferenciacion

internos de

ATTTOMOTORE
S D LA
SIERRA S AL
(ASSA

Eluborado: FAREZ, Gabriela (2009)



3.6 Plan de recoleccion de informacion

l.a recoleccion de la informacion se lo realizo a través de las siguientes téenicas ¢

instrumentos:
Téenica

e Encuesta.- Consiste en recolectar informacion sobre una parte de la poblacion
denominada muestra. Se elabora en funcidn a las variablcs e indicadores de trabajo cn

la investigacion, la encuesta se lo realiza por el cuestionario.

En el proceso investigativo se utilizo la cncuesta, que es una técnica o una manera de
obtener informacion de la realidad del actual servicio al cliente que se brinda cn ¢l
local. la misma se lo hara a través de preguntas que se realizan a una mucstra de

personas; para recolectar dicha informacién se apoyara cn el cuestionario.

Instrumento

e Cuestionario.- Cuestionario “no es otra cosa que un conjunto de preguntas,
preparado cuidadosamente, sobre los hechos y aspcctos quc intcresan cn - una

investigacion, para que sea contestado por la poblacion o su mucstra™.

3.7 Plan de Procesamiento de la informacion

El procedimiento para procesar la informacion es el siguiente:

e Revision critica de la informacion recogida es decir limpicza de informacion
defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente ctc.

e Tabulacion o cuadro segin variables de cada hipotesis: cuadros de una sola
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variable. cuadros con cruce de variables, cte.

o  Mangjo de informacion (reajuste de cuadros con casillas varias o con datos tan
reducidos cuantitativamente, que no influyen significativamente en los analisis).

e IEistudio estadistico de datos para presentacion de resultados.

e Representaciones grificas.

3.7.1 Plan dc analisis e interpretacion de resultados

e Andlisits de los resultados estadisticos, destacando tendencias o relaciones
fundamentales de acuerdo con los objetivos e hipotesis.

e Interpretacion de resultados, con apoyo del marco tedrico. en el aspecto
pertinente.

¢ Comprobacion de hipOtesis, para la verificacidon estadistica conviene seguir la
asesoria de un especialista.

e listablecimicento de conclusiones y recomendacioncs.



CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

ANALISIS E INTERPRETACION

4.1 Analisis de datos.

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y OPERATIVO

DE AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A. MATRIZ — AMBATO
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Pregunta N° 01

1. ; Conoce usted aspectos importantes de su empresa como?:

Tabla N° 02

X I %

NISION 19 37
ISION 17 33
ALORES CORPORATIVOS 10 19
OLITICAS 4 8
ISTRATEGIAS 2 4

‘OTAL 52 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ,

Gabriela (2009)

Grifico N” 12

ASPECTOS DE LA EMPRESA

Analisis e interpretacion

= MISICN

- VISION

= VALORES CORPORATIVOS
m POl TICAS

= ESTRATEGIAS
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De los datos recolectados. el 37% de las personas encuestadas manifiesta que conoce

la mision de la empresa. en tanto que el 33% dice conocer la vision, el 19% conocen

los valores corporativos, el 8% declara conocer las politicas y la diferencia que es el

4% dice que conoce las estrategias.

Se determina que la gran mayoria del personal administrativo y operativo encuestado
indica que conocen la mision y vision de la compaiiia, lo que significa que tienen claro
la razon de ser de la empresa, y se orientan en el tiempo, es decir, a lo que la empresa
quiere llegar en el futuro, por tanto es necesario fortalecer cada uno de los elementos

orientadores de la organizacion y difundir adecuadamente el resto de aspectos. para asi

proporcionar un servicio integral y de calidad.



Pregunta N° 02
2. ;Laeficiencia con la que realiza sus actividades en la empresa. da como resultado?

Tabla N° 03

X F %
ATISFACCION Y FIDELIDAD DE LOS CLIENTES 25 48
DIFERENCIACION CON LA COMPETENCIA 12 23
'UMPLIMIENTO DE METAS Y OBJETIVOS 15 29
‘OTAL 52 100

Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ. Gabriela (2009)

Grafico N° 13

EFICIENCIA DE ACTIVIDADES

m SATISFACCION Y
FIDELIDAD DE LOS
CLIENTES

- DIFERENCIACION CON LA
COMPETENCIA

W COCUMPLIMIENTO DE
METAS Y OBJETIVOS

Analisis e interpretacion

De los datos recolectados, el 48% de las personas encuestadas concuerda en que la
eficiencia con la que realizan sus actividades en el trabajo. da como resultado
“Satisfaccion y Fidelidad de los Clientes™, mientras que el 29% cree que es el
“Cumplimiento de Metas y Objetivos™. finalmente el 23% restante asegura que el
resultado es “La Diferenciacion con la Competencia™.

Se puede observar que una considerable mayoria del personal administrativo y
operativo de la empresa coinciden al pensar que mientras mas eficientes sean en su
trabajo, lograran una mayor satisfaccion y fidelidad de los clientes. esto indica que la
mayoria de los colaboradores tienen una clara idea de orientacion al cliente por lo que
siempre se esforzaran para satisfacerlo brindandole un producto y un servicio de
calidad. creando asi una ventaja competitiva.
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Pregunta N° 03

3. En la escala de 1 a 5. califique con | al de mayor prioridad y 5 el de menor. ;Qué
factor considera usted es el mas importante para generar calidad en el trabajo?

Tabla N° 04
X 3 %
A\GRADABLE AMBIENTE DE TRABAIJO 20 38
STABILIDAD LABORAL 11 21
'"ONSTANTE MOTIVACION Y CAPACITACION | 5 10
3LUENA COMUNICACION 7 13
‘RABAJO EN EQUIPO 9 17
‘OTAL 52 100
Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ. Gabriela (2009)
Grafico N” 14
FACTORES IMPORTANTES PARA GENERAR
CALIDAD
= AGRADABLE AMBIENTE

DE TRABAJIO
W ESTABILIDAD LABORAL

= CONSTANTE MOTIVACION
Y CAPACITACION

= BUENACOMUNICACION

= TRABAJO EN EQUIPO

Anailisis e interpretacion

En la encuesta se determina que el 38% de personas encuestadas piensan que el factor mas
importante para generar calidad en el trabajo es “Agradable Ambiente de Trabajo™, el 21%
indican que ellos consideran mas importante “La Estabilidad Laboral™, el 17% dice “El
Trabajo en Equipo™, el 14% piensa que el factor mas importante es “La Buena
Comunicacion™, mientras que el 10% restante indica que es “La Constante Motivacion y
Capacitacion™.

Se determina entonces que la mayor parte de encuestados han coincidido en decir que el factor
que generara mas calidad en su trabajo es un ambiente laboral agradable, esto significa que si
cada empleado trabaja en un entorno de compafierismo, va a sentirse mas a gusto y mas
motivado a realizar su trabajo con calidad y eficiencia. Es por ello que se debe tomar en
cuenta en la empresa, el implantar un programa de mejora continua del ambiente laboral y
todo lo que este implica.
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Pregunta N° 04
4. ;Como definiria usted el ambiente de trabajo y el compaiierismo en la empresa?

Tabla N° 05

X 3 %
tXCELENTE 2 R
MUY BUENO 7 13
SUENO 25 48
tEGULAR 14 27
MALO 4 8
'OTAL 52 100

Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grafico N° 15
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Analisis e interpretacion

Se evidencia que el 48% de personas encuestadas califican al ambiente de trabajo y el
compaiierismo en la empresa como “Bueno™, el 27% creen que es “Regular™, el 13%
manifiesta que para ellos el ambiente es “Muy Bueno™, el 8% concuerda en que el
ambiente de trabajo es “Malo™, mientras que el restante 4% asegura que es
“Excelente™.

Se puede notar que en su mayoria, el personal administrativo y operativo de la
empresa, afirman que el compaierismo y el ambiente de trabajo en la empresa es
simplemente bueno. lo cual significa que muchos de ellos no estan conformes o a
gusto con las relaciones interpersonales y el medioambiente laboral de su lugar de
trabajo, noétese también que un porcentaje considerable califican como Regular al
ambiente de trabajo: esto sugiere una mejora en este aspecto, ya que es uno de los mas
importantes para asegurar la calidad total en cada uno de los procesos dentro de la
empresa, asi como también eliminar cualquier tipo de conflictos.
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Pregunta N° 05
5. ;Piensa usted que la empresa le brinda estabilidad laboral?

Tabla N° 06

X F
[ 27 52
NO 25 48
[OTAL 52 100

Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grafico N° 16
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Anailisis e interpretacion

De los datos recolectados, se encuentra que el 52% de personas encuestadas piensa
que la empresa Sl le brinda estabilidad laboral., mientras que el muy cercano 48%
considera que NO tienen estabilidad laboral en su trabajo.

Con esto se puede percibir que casi la mitad del personal administrativo y operativo de
la empresa tiene el temor constante de despidos intempestivos, lo que es
verdaderamente preocupante ya que esto frustra al trabajador y afecta negativamente
al compromiso de este con la organizacion. Un colaborador poco comprometido es
poco productivo y no generara calidad en sus actividades. Por tanto es necesario
establecer una cultura de Circulos de Calidad, la misma que sugiere la ausencia del
temor a los despidos o a que, cuando surjan dificultades. los primeros en pagar la
cuenta seran los mas débiles.



Pregunta N° 06
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6. ;| Usted. como colaborador de la empresa, esta recibiendo una adecuada capacitacion

para el eficiente desempeiio de sus funciones?

Tabla N° 07

X F %
| 50 96
\fe) 2 4
'OTAL 52 100
Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ. Gabriela (2009)
Grafico N° 17
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Analisis e interpretacion

Del total de los encuestados el 96% de las personas respondi6é que SI esta recibiendo
una capacitacion adecuada para el eficiente desempeiio de sus funciones, mientras que

apenas el 4% considera que no estan recibiendo ningin tipo de capacitacion.

Se puede apreciar que la gran mayoria del personal administrativo y operativo de la
empresa, esta siendo adecuadamente capacitado para desempeiar correctamente sus
funciones. este hecho advierte que la empresa ha cultivado una importante ventaja
competitiva como es la capacitacion al personal. La capacitacion es una de las bases

fundamentales para lograr la calidad total. y constituye una de las herramientas y

pilares del accionar preventivo.
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Pregunta N° 07

7. a) (En su opinion: el nivel de comunicacion que usted tiene con sus superiores es?

Tabla N° 08

X I %
MUY ALTA A 8
ALTA 14 27
tEGULAR 26 50
tSCASA 5 10
NULA 3 6
‘OTAL 52 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grafico N° 18

COMUNICACION CON LOS SUPERIORES

" MUYALIA
mALTA

= REGULAR
m FSCASA

W NULA

Analisis

En la encuesta el 50% de las personas consideran que el nivel de comunicacion que
tienen con sus superiores es “Regular”, el 27% manifiestan que es “Alta™. el 9%
sefialan que es “Escasa”, el 8% indican que es “Muy Alta™, mientras que el restante

6% declaran que la comunicacion con sus superiores es “Nula™,



b) (Como empleado tiene apertura de su superior para la aportacion de ideas que
contribuiran al mejor desempefio en su drea de trabajo?

Tabla N° 09

X I %
| 18 35
NO 34 65
‘OTAL 52 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grafico N° 19
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Analisis

De los datos recolectados. encontramos que el 65% de las personas encuestadas creen
que NO tienen apertura de su superior para la aportacion de ideas que contribuiran al
mejor desempeno en su area de trabajo, mientras que el restante 35% asegura que SI la

tiene.



¢) ¢ Le ayudan sus jefes a poner en marcha sus iniciativas para mejorar el trabajo?

Tabla N 10

X F %
| 16 31
NO 36 69
‘OTAL 52 100

Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grafico N” 20
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Analisis e interpretacion

De los datos recolectados. se evidencia que el 69% de las personas encuestadas
manifiestan que NO tienen la ayuda de sus jefes para poner en marcha sus iniciativas
de mejora en el trabajo, mientras que el otro 31% de ellos concuerda en que Sl la

tiene.

Se observa que la mayor parte del personal administrativo y operativo encuestado
coincide en afirmar que la comunicacion que tienen con sus superiores es Regular;
generalmente la autoridad Unica o unidad de mando restringe la comunicacion,
generando en el empleado poca actitud de mejora debido a la escasa confianza, y por
ende una baja calidad en el trabajo que realiza. Esta es la razén por la cual la gran
mayoria de encuestados estan de acuerdo en decir que NO tienen apertura de sus jefes
para la aportacion de nuevas ideas, asi como tampoco tienen su ayuda para poner en
marcha las iniciativas de mejora en el trabajo. Es necesario fomentar una buena
comunicacion entre todos los niveles de la empresa para de esta manera conseguir un
recurso humano de calidad. ademas la aportacion de nuevas ideas e iniciativas de
mejora es vital dentro de la empresa, no se debe olvidar que la mayor parte de las
innovaciones provendran de ideas sencillas, pero con un impacto importante en la
mejora de los procesos productivos, de la calidad y de la eficacia, estas ideas sencillas
pueden provenir y de hecho en muchas ocasiones provienen del. a veces poco
considerado, personal de apoyo de las empresas. Motivar también a este personal
convirtiéndolo en personas entusiastas y comprometidas con la innovacion, sera un
factor decisivo en la obtencion ventajas competitivas.



Pregunta N° 08
8. ;Se promueve el trabajo en equipo dentro de la empresa?

Tabla N° 11

X I %
| 13 25
NO 39 75
[OTAL 52 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grafico N° 21
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Analisis e interpretacion

Para el 75% de las personas encuestadas, declaran que dentro de la empresa NO se
promueve el trabajo en equipo, en tanto que la diferencia que esta representada por el
25% expresan que Sl se promueve.

Se puede distinguir claramente que una considerable mayoria opina que el trabajo en
equipo no se promueve dentro de la empresa, este hecho puede provocar un bajo nivel
de productividad en todos los procesos. La implementacion de los sistemas de trabajo
en equipo destinados a la resolucion de problemas y generacion de soluciones, son una
forma de lograr la participacion activa y comprometida de las personas que estan mas
cerca de los problemas. con lo cual se hace un uso efectivo de sus conocimientos y
experiencias, ademas de provocar un trabajo en equipo lo cual aparte de generar
sinergias permite una mas rapida puesta en practica de las soluciones.
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Pregunta N° 09
9. a) ;Su jefe realiza un seguimiento adecuado de su trabajo?

Tabla N° 12

X F %
IEMPRE 17 33
'ASI SIEMPRE 33 63
NUNCA 2 R
‘OTAL 52 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grifico N° 22
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De los datos recolectados. encontramos que el 63% de las personas encuestadas
opinan que “Casi Siempre™ su jefe realiza un seguimiento adecuado de su trabajo, el
33% cree que su jefe “Siempre” realiza un adecuado seguimiento a su trabajo,
mientras que apenas el 4% manifiesta que su jefe “Nunca™ da un seguimiento
adecuado a su trabajo.



b) ¢Recibe usted la informacion necesaria para desarrollar correctamente su trabajo?

Tabla N” 13

X F %
IEMPRE 9 17
"ASI SIEMPRE 39 75
NUNCA 4
‘OTAL 52 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ. Gabriela (2009)

Griafico N” 23
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Analisis

De los datos recolectados, encontramos que el 75% de las personas encuestadas
pertenecientes al nivel administrativo y operativo de la empresa dicen que “Casi
Siempre™ reciben la informacion necesaria para desarrollar correctamente su trabajo.
el 17% opinan que “Siempre” reciben la informacion necesaria. mientras que el 8%

restante concuerda en que “Nunca™ reciben la informacion necesaria.
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¢) ¢Existe un buen sistema de evaluacion y reconocimiento del desempefio de sus
funciones laborales?

Tabla N° 14

X E %
IEMPRE 3 6
'ASI SIEMPRE 40 77
NUNCA 9 17
‘OTAL 52 100

Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grifico N” 24
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Anailisis e interpretacion

De los datos recolectados. encontramos que el 77% de los encuestados manifiesta que
“Casi Siempre™ existe un sistema de evaluacion y reconocimiento del desempeno de
sus funciones, el 17% dice que “Nunca™ existe, mientras que ¢l 6% restante indica que
“Siempre” existe.

[La mayor parte del personal concuerda en que casi siempre sus jefes hacen un
seguimiento adecuado de su trabajo, asi como la recepcion de la informacion necesaria
y casi siempre existe un sistema de evaluacion y reconocimiento. Es necesario
implantar métodos y sistemas de supervision modernos. en los cuales los grupos
tienden a autodirigirse, con lo cual los supervisores pueden controlar a un mayor
nimero de personal. Sistemas de informacion, eficaces y eficientes resultan
fundamentales a la hora de controlar, analizar y mejorar los niveles de calidad,
productividad y satisfaccion. En materia de reconocimientos, é€stos deben ser de
caracter global, de manera tal de evitar las competiciones entre individuos o entre
grupos. Lo que importa es el buen funcionamiento del sistema como un todo y no sélo
de partes de éste.
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Pregunta N° 10

10. ;Observa usted, un compromiso personal de sus jefes en la mejora de la calidad
en cada uno de los procesos?

Tabla N° 15

X I %
MUY ALTO 2 4
ALTO 33 63
‘EGULAR 16 31
SCASO | 2
NULO 0 -
‘OTAL 52 100

Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grafico N” 25
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Anailisis e interpretacion

De los datos recolectados. se encuentra que el 63% de los encuestados, sefialan que el
compromiso de sus jefes en la mejora de la calidad es “Alto”, el 31% dice que es
“Regular™, el 4% cree que es “Muy Alto™. mientras que el restante 2% considera que
el compromiso de sus jefes es “Escaso™.

Se puede ver que la mayoria del personal encuestado piensa que el compromiso de sus
jefes para la mejora de la calidad es alto. esto indica que los encargados de cada area
se esfuerzan por mejorar continuamente y lograr procesos y servicios de calidad. La
alta administracion debe estar totalmente concientizada con la importancia estratégica
y operativa de la calidad, para lo cual deberd comprometerse plenamente tanto en los
aspectos de liderazgo y planificacion, como en los vinculados con la capacitacion,
mejora continua de los procesos y. los sistemas de prevencion y evaluacion que
permitan el mayor nivel de calidad y satisfaccion. Ello implica destinar todos los
recursos que sean necesarios para hacer factible la calidad. se trate tanto de recursos
financieros como de tiempos de dedicacion.
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Pregunta N° 11

11. a) ;Son adecuadas las instalaciones de su area para el desempenio de su trabajo?

Tabla N" 16

X F %
I 52 100
NO 0 .
‘OTAL 52 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Griafico N 26
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Analisis

De los datos recolectados encontramos que el 100% de los encuestados del nivel
administrativo y operativo, concuerdan unanimemente que las instalaciones de la
empresa Sl son adecuadas para el desempeiio de su trabajo.
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b) ¢Las herramientas y/o recursos materiales que se le proporciona para su actividad
responden a sus necesidades y facilitan el trabajo?

Tabla N* 17

X I %
IEMPRE 11 21
"ASI SIEMPRE 41 79
NUNCA 0 =
‘OTAL 52 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grafico N° 27
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De los datos recolectados. encontramos que el 79% de las personas encuestadas
manifiestan que las herramientas y/o recursos materiales que se les proporcionan para
su actividad, “Casi Siempre” responden a sus necesidades y facilitan el trabajo,
mientras que el 21% restante cree que los recursos materiales “Siempre™ responden a

sus necesidades.
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¢) (Se optimizan en su area de trabajo los recursos (materiales. utiles de oficina,
energia. teléfono. etc.) de manera eficiente?

Tabla N° 18

X F %
IEMPRE 20 38
'ASI SIEMPRE 31 60
NUNCA | 2
'OTAL 52 100

Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ. Gabriela (2009)

Grafico N” 28
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Analisis e interpretacion

De los datos recolectados, encontramos que el 60% de encuestados sefialan que “Casi
Siempre™ se optimizan los recursos materiales de manera eficiente en su drea de
trabajo. el 38% afirma que “Siempre” se lo hace. en tanto que solamente el 2% dice
que “Nunca™.

La totalidad de personal encuestado esta de acuerdo en que las instalaciones de la
empresa son adecuadas para el eficiente desempeio de su trabajo. de la misma manera
un porcentaje considerable de colaboradores cree que los recursos materiales que se
les proporciona casi siempre responden a sus necesidades, y que casi siempre se
optimizan eficientemente dichos recursos.  Un espacio fisico apropiado, motiva al
trabajador a realizar de una manera mas eficiente sus actividades y brindar un servicio
de calidad. No obstante es necesario que cada empleado siempre sea provisto de las
herramientas y/o recursos materiales necesarios para el correcto desempefio de sus
funciones: a la vez El esta obligado a optimizar de manera eficiente dichos recursos.



Pregunta N° 12

12. Elija una o varias de las siguientes opciones. ;Conoce usted si la empresa cuenta
con politicas definidas acerca de?:

Tabla N° 19 Grafico N° 29
X F [% POLITICAS DEFINIDAS

UNTUALIDAD Y ASISTENCIA 10 |19

ACACIONES 15 |29 e e
ERVICIO MEDICO 0 |- o

SO DE UNIFORME O ROPA DE TRABAJO 15 |29 S
DTORGAMIENTO DE BECAS PROFESIONALES |0 | - S e
'ROMOCION DE EMPLEADOS 2 |4 “roremonmes
'ERMISOS ESPECIALES 3 |6 SENATCION TS RANSADDS
SO DE INSTALACIONES (AREAS COMUNES) 6 |12 REEPISONSIEONE
YELACION INTERPERSONAL CON EL CLIENTE [l |2 b
ARTICIPACION EN LA VENTA DE SERVICIOS |0 | -  SRACORINTERSRSONA cou
'OTAL 52 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Analisis e interpretacion

De los datos recolectados. encontramos que las politicas que el personal administrativo
y operativo mas conoce son 29% politica de “Vacaciones™. el otro 29% “Uso de
Uniforme o Ropa de Trabajo™, el 19% “Puntualidad y Asistencia™, el 11% “Uso de
Instalaciones™, el 6% “Permisos Especiales™. el 4% “Promocion de Empleados™, y
finalmente el 2% “Relacion Interpersonal con el Cliente™.

Es necesario que la empresa establezca politicas claras y no contradictorias en materia
de relaciones con proveedores, contratacion de personal, inversion en capacitacion y
entrenamiento. puntualidad y asistencia, uso de uniformes. en sistemas de premios y
castigos, entre otras tantas, todas ellas son fundamentales a la hora de lograr la calidad
total. Las mismas hacen una mejor gestion de la empresa en su busqueda de la
excelencia. Ademas es vital que las politicas sean difundidas correctamente a todos
los miembros de la organizacion.



Pregunta N° 13
13. ;Cuando alcanza una mejora en su trabajo se difunde los resultados?

Tabla N° 20

X 00
IEMPRE 2 |
'ASI SIEMPRE 18 35
NUNCA 32 62
'OTAL 52 100

Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grafico N° 30
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Anailisis e interpretacion

La encuesta devela que el 61% del personal encuestado piensa que “Nunca™ se difunde
los resultados cuando alcanza una mejora en su trabajo, el 35% sefnala que “Casi
Siempre™ se difunde los resultados, mientras que apenas el 4% restante manifiesta que
los resultados “Siempre™ son difundidos.

LLa mayor parte de encuestados indica que nunca se difunden los resultados cuando
alcanzan una mejora en su trabajo, esto significa que el empleado no esta siendo
debidamente reconocido y estimulado por sus logros. Es substancial que el trabajador
sea constantemente reconocido por su constante mejora en el trabajo y a la vez
motivado para que contintie generando calidad en sus actividades.



Pregunta N° 14

14. a) ;Asiste usted a reuniones periodicas de su area de trabajo?

Tabla N° 21

X F %
| 47 90
VO 5 10
'OTAL 52 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grifico N° 31
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Analisis

De los datos recolectados, encontramos que el 90% de las personas encuestadas
aseguran que Sl asisten a reuniones periddicas de su area de trabajo, mientras que
solamente el 10% dice NO asistir a estas.



b) (Con qué frecuencia?

Tabla N” 22

X F %
DIARIA 13 28
EMANAL 3 6
DUINCENAL 9 19
MENSUAL 22 47
‘OTAL 47 100

Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grafico N” 32
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Analisis e interpretacion

De los datos recolectados, encontramos que el 47% de encuestados indican que asisten
a reuniones “Mensualmente”, el 28% “Diariamente”, el 19% “Quincenalmente™, en
tanto que el 6% dice asistir a reuniones “Semanalmente™.

[La gran mayoria del personal administrativo y operativo encuestado indica que si
asisten a reuniones periodicas de su area de trabajo. asimismo, una gran parte de ellos
lo hacen de manera mensual. Esto indica que estan en constante intercambio de ideas
con cada integrante de su departamento. Es primordial asistir a reuniones frecuentes
con cada grupo de trabajo, ya que esto permite la interaccion con cada uno de los
individuos miembros de un departamento, con la finalidad de instaurar politicas de
mejora en la calidad de las actividades que cada uno realiza.
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ENCUESTA DIRIGIDA AL NIVEL DIRECTIVO DE LA EMPRESA
AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A. MATRIZ - AMBATO

Pregunta N° 01

1. /Se encuentran definidos en su empresa aspectos importantes como: Mision,
Vision, Valores. Politicas, y Estrategias?

Tabla N” 23

X F %
| 21 100
e} 0 -
OTAL 21 100

FFuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grafico N” 33
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Analisis e interpretacion

De los datos recolectados encontramos que el 100% de las personas encuestadas,
correspondiente al nivel directivo de la empresa, manifiesta que en la organizacion S|
se encuentran definidos aspectos importantes como: Mision, Vision, Valores,

Politicas, y Estrategias.

Es fundamental saber que, el tener bien definido a que se dedica la empresa. y donde
quiere encontrarse dentro de un largo plazo, sirve para definir los objetivos
estratégicos en materia de calidad. Sin una vision clara se dificulta el liderazgo y el
consecuente apoyo de los seguidores. Una vision de alto valor servira para potenciar la
inspiracion y firmeza del lider.



Pregunta N° 02
2. ;Realiza usted evaluaciones de desempeiio al personal?

Tabla N" 24

X %
IEMPRE 4 19
ASI SIEMPRE 17 81
IUNCA 0
OTAL 21 100

Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Griafico N° 34
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Anailisis e interpretacion

De los datos recolectados, se ha encontrado que el 81% de personas encuestadas
asegura que “Casi Siempre™ realiza evaluaciones al desempefio del personal, y el
restante 19% dice que “Siempre™ lo hace.

Una considerable mayoria del personal directivo de la empresa, a quienes se aplico
esta encuesta, coincide en decir que si realizan evaluaciones al desempeiio del
personal. lo cual es muy satisfactorio puesto que la evaluacion del rendimiento laboral
de los colaboradores es un proceso destinado a determinar y comunicar a ellos, la
forma en que estin desempefiando su trabajo asi como a elaborar planes de mejora.
Cuando se realiza adecuadamente la evaluacion de personal no solo se hace saber a
los colaboradores cual es su nivel de cumplimiento, sino que se influye en su nivel
futuro de esfuerzo y en el desempeiio correcto de sus tareas.



Pregunta N° 03

3. Elija una o varias de las siguientes opciones. /En base a qué evalia usted a sus
colaboradores?:

Tabla N” 25 Grifico N” 35
% F % EVALUACION

ALIDAD DEL TRABAJO 3 14
ANTIDAD DEL TRABAJO 0 ® CAUIDAD DEL TRABAID
ESPONSABILIDADES ASUMIDAS 5 24 = CANTIDAD DEL TRABAIO
\CTITUDES 1 S UR R
NICIATIVA Y CREATIVIDAD 1 macriTuEs
PORTACIONES A LA MEJORA 1  NICATIVA ¥ CREATIIDAD
DISCIPLINA 3 14 = APORTAGIONS A LA MEIORA
\SISTENCIA Y PUNTUALIDAD 3 14 worscipuiA
RABAJO EN EQUIPO 0 = = ASISTENCIA Y PUNTUALIDAD
ESULTADOS ALCANZADOS 2 10 = TABAIO EN EQUIPO
ONOCIMIENTO DEL PUESTO 1 5 = RESULTADOS ALCANZADOS
ELACIONES CON SUS COMPANEROS | 1 5 = CONOCIMIENTO OEL PUESTO
OTAL 21 | 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ. Gabriela (2009)

Anilisis e interpretacion

De los datos recolectados se ha encontrado que el 24% de directivos encuestados
evalta a su personal en base a “Responsabilidades Asumidas™. el 14% lo hace en base
a “La Calidad del Trabajo™. otro 14% lo hace en base a “La Disciplina™, y otro 14% lo
hace en base a “La Asistencia y Puntualidad™, el 10% se basa en “Los Resultados
Alcanzados™, mientras que el restante 25% lo hace en base a “Actitudes™, “Iniciativa y
Creatividad™. “Aportaciones a la Mejora™, “Conocimiento del Puesto™, y “Relaciones
con sus Compaieros™ con un porcentaje de 5% cada uno.

Se puede notar que la mayoria de directivos evaliian a su personal en base a las
responsabilidades asumidas, sin embargo es sumamente importante que cada
colaborador sea evaluado en base a todos y cada uno de los factores mencionados
anteriormente por igual, ya que cuando un programa de evaluacion del desempeiio
estd bien planeado, coordinado y desarrollado. proporciona beneficios a corto,
mediano y largo plazos. permitiendo asi alcanzar altos niveles de calidad y
competitividad individual y general.



Pregunta N° 04

4. ;La empresa cuenta con politicas definidas acerca de?:

Tabla N 26

X F %
UNTUALIDAD Y ASISTENCIA 3 14
ACACIONES 3 14
ERVICIO MEDICO 0 -
SO DE UNIFORME O ROPA DE TRABAJO 3 14
ITORGAMIENTO DE BECAS PROFESIONALES 0 -
ROMOCION DE EMPLEADOS 3 14
ERMISOS ESPECIALES 2 10
SO DE INSTALACIONES (AREAS COMUNES) 2 10
ELACION INTERPERSONAL CON EL CLIENTE 3 14
ARTICIPACION EN LA VENTA DE SERVICIOS 2 10
OTAL 21 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)
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Analisis e interpretacion

Mediante los datos recolectados, hemos podido observar que el 70% de encuestados
seflalan que la empresa tiene definidas politicas de: “Puntualidad y asistencia.
Vacaciones. Uso de Uniforme o ropa de trabajo, Promocion de Empleados. Relacion
interpersonal con el cliente™, con 14% cada una, mientras que el 30% restante indica
que las politicas definidas son: “Participacion en la venta de servicios, Uso de
Instalaciones (areas comunes), Permisos especiales™, con 10% cada una de ellas.

Se puede apreciar que el personal directivo encuestado, en su mayoria concuerda en
que la mayor parte de politicas sefialadas anteriormente, se encuentran definidas en la
empresa, con excepcion de: “Servicio Médico y Otorgamiento de Becas
Profesionales™. Es muy importante que toda empresa tenga correctamente definidas
sus politicas y a su vez que se preocupe en difundirlas a todos los miembros de la
organizacion, es muy necesario que todo el personal este bien informado acerca de
estos aspectos con los mismos que se lograra un mejor desenvolvimiento de ellos
dentro de la empresa.
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Pregunta N° 05

5. a) ;Tiene la empresa Implantado un programa y/o politica de Reconocimiento a

empleados?:
Tabla N° 27
X F %
| 21 100
[e] 0
OTAL 21 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grafico N° 37
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Analisis

De los datos recolectados, se ha encontrado que el 100% de los directivos de la
empresa encuestados, acuerdan en afirmar que si se encuentra implantado un programa
y/o politica de reconocimiento a empleados



b) Si su respuesta es SI. ;Qué tipo de reconocimientos?

Tabla N” 28

X E %
CONOMICOS 15 71
NTREGA DE CERTIFICADOS 1 5
[IAJES 0 -
REMIOS B 19
DTRO 1 5
OTAL 21 100

Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)
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An:lisis e interpretacion

De los datos recolectados, se ha encontrado que el 71% de directivos encuestados
indican que el tipo de reconocimientos entregados a los empleados son en su mayoria
“Economicos™. el 19% indica que los reconocimientos se los realiza con “Premios™., el
5% dice que los reconocimientos se los hace por medio de “Entrega de Certificados™,
y el 5% restante sefiala que se los hace de “Otras™ maneras.

Es elemental que la empresa tenga implantada una politica de reconocimiento a
empleados. ya que esta se refiere al sentimiento de que a uno se le recompensa por
hacer bien su trabajo: se hace énfasis en el reconocimiento positivo mas que en
sanciones, es mejor que el trabajador perciba que la organizacion utiliza mas el premio
que el castigo. Esto ayudara a que el personal se vuelva méas competitivo,
incrementando su productividad. calidad y eficiencia con el fin de obtener una
recompensa por sus labores correctamente realizadas. Los reconocimientos pueden
ser de varios tipos. en este caso la mayoria de encuestados han sefalado que el que
mas se aplica en la empresa es el de caracter econdémico.



Pregunta N° 06

6. a) ;Se realizan evaluaciones del ambiente laboral en su empresa?

Tabla N” 29

X F %
| 18 86
10 3 14
OTAL 21 100
Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ. Gabriela (2009)
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De los datos recolectados. se ha encontrado que el 86% del personal directivo
encuestado manifiesta que Sl se realiza evaluaciones del ambiente laboral en la
empresa, mientras que la diferencia, que corresponde al 14% indican que NO se

realizan evaluaciones de este tipo.



b) Si su respuesta es SI. ;Qué factores evalta usted del clima laboral?

Tabla N° 30

X F %
IDERAZGO 2 1l
VMEDIO AMBIENTE DE TRABAJO 0 -
OMUNICACION 2 11
RABAJO EN EQUIPO 1 6
OMPORTAMIENTO INDIVIDUAL 1 6
ELACIONES E INTERACCION 0 -
OOPERACION 2 11
ONFLICTOS 1 6
\CTITUDES 1 6
ARTICIPACION 1 6
ESPONSABILIDAD CRECIENTE 1 6
NERGIA Y OPTIMISMO 0 =
RODUCTIVIDAD 6 33
\USENTISMO 0 -
OTAL 18 100

Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)
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Analisis

De los datos recolectados. se ha encontrado que el 33% de directivos de la empresa
dice que el factor que mas evaluan del clima laboral es “La Productividad™, el 11%
evaltan mas “El Liderazgo™, otro 11% evaltan “La Comunicacion™, y otro 11% dicen
evaluar “La Cooperacion™, mientras que el 36% restante se divide entre “trabajo en
equipo, comportamiento individual, conflictos, actitudes, participacion y
responsabilidad creciente™ con el 6% cada uno.



¢) ¢ Como definiria usted el ambiente de trabajo y el compaierismo en la empresa?

Tabla N° 31

X F %
XCELENTE 8 38
MUY BUENO 12 57
UENO 1 S
EGULAR 0 -
NALO 0 -
OTAL 21 100

Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Griafico N’ 41

AMBIENTE DE TRABAJO Y

COMPANERISMO
Y%

‘ - EXCELENTE
- MUYBUENO
= BUENO
= REGULAR
- MALO

Analisis e interpretacion

De los datos recolectados, se ha encontrado que el 57% de encuestados definen el
ambiente de trabajo y compaierismo dentro de la empresa como “Muy Bueno™. el
38%. lo define como “Excelente”, mientras que solo el 5% de ellos. opina que es
“Regular™.

Es importante que se realicen evaluaciones del ambiente laboral dentro de la empresa.
ya que este es uno de los factores que manejado correctamente, asegura la calidad en
una organizacion. Las percepciones que un individuo tiene de la organizacion para la
cual trabaja, y la opinién que se haya formado de ella. se refieren al ambiente de
trabajo propio de la organizacion. Dicho ambiente ejerce influencia directa en la
conducta y el comportamiento de sus miembros. La percepcion que los miembros de
la empresa deben tener es la de existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas
relaciones sociales tanto entre iguales como entre jefes y subordinados. Debe existir
un espiritu de ayuda y se debe hacer énfasis en el apoyo mutuo tanto de niveles
superiores como inferiores. Un adecuado ambiente de trabajo sugiere un sentimiento
general de camaraderia y la permanencia de grupos sociales amistosos e informales,
todos estos parametros hacen mas agradable el clima laboral. Por tanto es necesario
evaluar frecuentemente cada uno de los aspectos mencionados con anterioridad.



Pregunta N° 07

7. a) ;Asiste usted a reuniones periddicas a nivel gerencial con la finalidad de
controlar el cumplimiento de objetivos y establecer estrategias de mejora?

Tabla N° 32

X F %
| 21 100
o 0 -
OTAL 21 100
Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)
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Analisis

De los datos recolectados. se ha encontrado que el 100% de directivos encuestados.

indican que SI asisten a reuniones periodicas a nivel gerencial.
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wn

b) ;Con qué frecuencia?

Tabla N” 33

X F %
MIARIA 3 14
EMANAL 4 19
NUINCENAL 2 10
VENSUAL 7 33
EMESTRAL 5 24
OTAL 21 100
Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ. Gabriela (2009)
Grafico N 43
FRECUENCIA DE REUNIONES
® DIARIA
= SEMANAL
= QUINCENAL
m MENSUAL
® SEMESTRAL

Anailisis e interpretacion

De los datos recolectados. se ha encontrado que el 33% de encuestados asisten a
reuniones en forma “Mensual”, el 24% de forma “Semestral”, el 19% de forma
“Semanal”, el 14% en forma “Diaria™. y el restante 10% en forma “Quincenal™.

La totalidad de directivos encuestados afirma que SI asisten a reuniones periodicas a
nivel gerencial. la mayor parte de ellos lo hacen de manera mensual, este hecho es
demasiado importante dentro de una organizacion, puesto que mediante reuniones
frecuentes del nivel directivo, se lograra controlar el cumplimiento de objetivos, y se
podra establecer nuevas estrategias de mejora para la empresa.



Pregunta N° 08

8. (En su empresa se estimula al personal para que tomen decisiones e implanten
cambios dentro de su area de actividades?

Tabla N” 34

X F %
ON FRECUENCIA 10 48
MUY RARAS VECES 1 52
IUNCA 0 -
OTAL 21 100

Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Griafico N” 44
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Anailisis e interpretacion

De los datos recolectados se destaca que el 52% de directivos encuestados, senala que
ellos “Muy Raras Veces™ estimulan al personal para que tome decisiones o implanten
cambios dentro de su area de actividades, mientras que el 48% restante menciona que
lo hacen “Con Frecuencia™.

Es prioritario que dentro de la empresa se estimule al personal a la toma de decisiones,
ya que de esta forma ellos se sentirdan una parte activa en el proceso de calidad total,
se debe incitar al trabajador a la aportacion de ideas e iniciativas de mejora para su
area de actividades y para la empresa en general, una forma de incentivarlos a hacerlo
es premiando su creatividad. Cuando se trata de sugerencias, se debe premiar tanto al
que genera la idea como a los que la ponen en practica, de esta forma se crea un
ambiente de “ganar — ganar”. Los que la tienen que implementar pondran lo mejor de
si para que las ideas triunfen, alentando a los compafieros a generar ideas nuevas, ya
que todos saldran beneficiados de éstas.



Pregunta N° 09

9. (Cree usted que la innovacion y mejora en los productos y servicios responde en
gran medida a las necesidades y expectativas detectadas en los clientes?

Tabla N” 35

X F %
OTALMENTE DE ACUERDO 18 86
)E ACUERDO 3 14
NDIFERENTE 0 -
N DESACUERDO 0 -
N TOTAL DESACUERDO 0 -
OTAL 21 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Griafico N” 45
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Analisis e interpretacion

De los datos recolectados. se ha encontrado que el 86% de directivos encuestados.
estan “Totalmente de Acuerdo™ en que la innovacion y mejora en los productos y
servicios responde en gran medida a las necesidades y expectativas detectadas en los
clientes. mientras que el 14% dice estar “De Acuerdo™.

El hecho de que una considerable mayoria este totalmente de acuerdo con esta
afirmacion, nos muestra que la empresa tiene un alto grado de orientacion al cliente, y
que hace lo imposible para satisfacerlo y fidelizarlo, esta es una clave fundamental
para lograr la calidad total. La auténtica calidad solo es factible cuando se tiene en
consideracion las necesidades y deseos de los clientes y consumidores. Es asi que la
constante innovacion y mejora en los productos y/o servicios siempre tendra como
resultado un cliente satisfecho. Se debe hacer de la creatividad e innovacion fuentes
permanentes de mejora en los productos, servicios y procesos. Por tales motivos, la
direccion debe remover los obstaculos y barreras a la creatividad e innovacion,
generando un ambiente propicio para su fecundacion y desarrollo.



Pregunta N 10

10. ;Cree usted que dada la elevada competitividad en el sector, es necesario ofrecer
servicios con un valor agregado a los clientes, para diferenciarse de la competencia?

Tabla N° 36

X F %
OTALMENTE DE ACUERDO 21 100
VE ACUERDO 0
NDIFERENTE 0 -
N DESACUERDO 0 z
N TOTAL DESACUERDO 0 -
OTAL 21 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ. Gabriela (2009)

Grafico N° 46

VALOR AGREGADO

m mTOTALMENTE DE
ACUERDO
m DE ACUERDO

W INDIFFRENTF

= EN DESACUERDO

= EN TOTAL DESACUERDO

Analisis e interpretacion

De los datos recolectados, se ha podido observar que el 100% de personas encuestadas
pertenecientes al nivel directivo de la empresa, estan “Totalmente de Acuerdo™ en que
es necesario ofrecer servicios con un valor agregado a los clientes, para diferenciarse
de la competencia.

Este resultado demuestra que el nivel directivo de ASSA esta completamente
consciente de la alta competitividad que existe en el mercado, y esta dispuesto a
dedicar sus mejores esfuerzos en ofrecer productos y servicios de calidad y con un
valor agregado, para asi obtener una ventaja competitiva en relacion a la competencia.
Realizar la calidad es tener en cuenta lo que el cliente entiende por calidad para un
determinado producto o servicio. Solo asi la empresa esta en condiciones de generar
un auténtico valor agregado.



Pregunta N° 11

11. ;Existe un sistema de quejas y sugerencias que le permitan conocer las
necesidades tanto de los clientes internos como externos?

Tabla N" 37

X F %
LIENTE INTERNO 4 19
LIENTE EXTERNO 17 81
OTAL 21 100

Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grafico N 47

SISTEMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

W CLIENITE INTERNO
W CLIENTE EXTERNO

Analisis e interpretacion

De los datos recolectados, se aprecia que el 81% de encuestados dicen que en la
empresa existe un sistema de quejas y sugerencias para conocer las necesidades del
“Cliente Externo™, mientras que el 19% restante piensa que hay un sistema de quejas y
sugerencias para el “Cliente Interno™.

Es verdaderamente relevante el hecho de poseer un sistema de quejas y sugerencias
para conocer las necesidades del cliente externo de una empresa, pero igualmente
importante es también conocer las necesidades del cliente interno. Se debe
implementar un adecuado sistema de quejas y sugerencias dentro de la empresa para
ambos tipos de cliente, solo de esta forma estaran en un proceso continuo de mejora a
fin de satisfacer las necesidades y requerimientos de estos dos grupos.
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Pregunta N° 12
12. ;Se promueve el trabajo en equipo dentro de la empresa?

Tabla N” 38

X F %
| 20 95
(0] 1 S
OTAL 21 100

Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)
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Analisis e interpretacion

De los datos recolectados se encuentra que el 95% de directivos encuestados dicen que
SI se promueve el trabajo en equipo dentro de la empresa, mientras que tan solo el 5%
afirmas que NO se lo hace.

Una empresa de alta competitividad no se concibe sin la existencia de un constante
trabajo en equipo, y sobre todo sin Circulos de Control de Calidad. Debe siempre
tenerse presente que “no hay compromiso sin participacion™, y la mejor forma de
fomentar la participacion es mediante el trabajo en equipo. De esta forma, un
trabajador comprometido siempre generara calidad. y un constante trabajo en equipo
mejorara la productividad y hara a la empresa mas competitiva. Es necesario saber
que ha llegado la hora de hacer caer los muros, permitiendo un auténtico trabajo en
equipo de la organizacion como un todo. Los departamentos y sus miembros deben
tener en cuenta que juegan para un solo equipo que es la empresa.
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Pregunta N° 13

13. ;Existen politicas de comunicacion interna y externa en su empresa?

Tabla N° 39

X F %
| 20 95
[e] 1 5
OTAL 21 100

Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grafico N” 49
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Analisis e interpretacion

De los datos recolectados se ha encontrado que el 95% de directivos encuestados dicen
que SI existen politicas de comunicacion interna y externa en la empresa, en tanto que
el restante 5% asegura que NO las hay.

[La interaccion y comunicacion entre individuos y grupos, en y por si misma, puede
efectuar cambios en las actitudes y la conducta. Es por esta razon sumamente
importante la existencia de politicas de comunicacion tanto interna como externa en
una empresa. La creciente comunicacion, permite que el empleado verifique sus
propias percepciones para ver si estan socialmente validadas y compartidas. Este
mecanismo es la base de la Calidad Total. La regla empirica es: lograr que las
personas hablen e interactien en nuevas formas constructivas y de ello resultaran

cosas positivas.



Pregunta N° 14

14. a) ;Capacita usted a su personal?

Tabla N° 40

X F %
| 21 100
o] 0
OTAL 21 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)
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De los datos recolectados encontramos que el 100% de los directivos encuestados de

la empresa sefalan que SI capacita al personal.



b) Si su respuesta es SI. ;Con que frecuencia?

Tabla N° 41

X F %
NENSUALMENTE 13 62
EMESTRALMENTE 8 38
\NUALMENTE 0 -
OTAL 21 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grafico N” 51
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De los datos recolectados podemos observar que el 62% de encuestados dicen que la

frecuencia con que se capacita al personal es “Mensualmente™,

restante 38% dice que es “Semestralmente™

mientras que el



¢) ¢ Asigna un presupuesto anual al area de capacitacion?

Tabla N° 42

144

X F %
| 21 100
o] 0 -
OTAL 23 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grafico N° 52
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De los datos recolectados podemos ver que el 100% de directivos encuestados dice

que la empresa SI tiene asignado un presupuesto anual al drea de capacitacion.



d) ¢Cuenta la empresa con un programa estructurado de capacitacion?

Tabla N” 43

X F %
| 21 100
[®] 0 -
OTAL 21 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ. Gabriela (2009)
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Analisis

De los datos recolectados se ha encontrado que el 100% de personas encuestadas del
nivel directivo. indican que la empresa cuenta con un programa estructurado de

capacitacion.
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e) ¢Para qué niveles?

Tabla N” 44

X F %
MIRECTIVO 0 -
JECUTIVO 1 5
DPERATIVO 1 5
ODOS 19 90
OTAL 21 100
Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)
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Analisis

De los datos recolectados se ha observado que el 90% de directivos opina que los
programas de capacitacion, estan dirigidos a “Todos™ los niveles de la organizacion,
el 5% cree que estan dirigidos al nivel “Ejecutivo™, y el 5% restante dice que estan

dirigidos al nivel “Operativo™.
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)

f) ¢(Quién determina qué capacitacion se debe impartir?

Tabla N° 45

X F %

EFE DE AREA 3 14
MPLEADO 0

EFE DE AREA CONJUNTAMENTE CON EMPLEADO 7 33
ROVEEDOR 7 33
ODOS LOS ANTERIORES 4 19
DTRO 0

OTAL 21 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)
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Analisis

De los datos recogidos notamos que el 34% de encuestados manifiesta que quien
determina que capacitacion debe impartirse es “El Jefe de Area conjuntamente con el
Empleado™, el 33% cree que quien determina esto es el “Proveedor™, el 19% esta de
acuerdo en que quienes determinan esto son “Todos los Anteriores™, en tanto que
14% piensa que quien lo determina es el “Jefe de Area”.
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g) ¢;Ha capacitado anteriormente al personal en temas relacionados al mejoramiento
de la Calidad Total?
Tabla N” 46

X F %
| 15 71
o] 6 29
OTAL 21 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grifico N° 56
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Analisis e interpretacion

De los datos recolectados. se ha encontrado que el 71% opina que SI ha existido una
capacitacion previa para el mejoramiento de la calidad total en la empresa, mientras
que el 29% sefialan que NO ha existido.

Es necesario tener en cuenta que la Capacitacion no se limita simplemente a reuniones
formales. Reunir a las personas en un salon y dictarles conferencias puede constituir
cuando mucho la tercera o cuarta parte del esfuerzo educativo total.  La capacitacion
se debe enfocar a que los miembros aprendan el uso de las herramientas y
procedimientos de andlisis de problemas, que comprendan los conceptos bésicos de
relaciones humanas que sirven para disminuir los conflictos que se presentan en el
trabajo. Es importante que dentro de cada organizacion se dé prioridad a la educacion,
capacitacion de las diferentes funciones que los empleados deben cumplir para de esta
forma evitar malos procesos en la aplicacion de los mismos, los cuales ahorraran

tiempo y dinero en la organizacion.



Pregunta N° 15

15. a) ;Tiene la empresa definidos objetivos estratégicos?

Tabla N 47

X F %
| 21 100
o] 0 -
OTAL 21 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grafico N° 57
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De los datos recolectados se ha encontrado que el 100% de las personas encuestadas

del nivel directivo, sefalan que la empresa Sl tiene definidos objetivos estratégicos.
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b) Si su respuesta es SI. ;En qué areas?

Tabla N” 48

X F Yo
\DMINISTRATIVA 0 -
OMERCIAL 6 29
)E SERVICIO 3 14
ODAS 12 57
OTAL 21 100

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ. Gabriela (2009)

Grifico N° 58
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Anailisis e interpretacion

De los datos recolectados se ha observado que el 57% de directivos encuestados
manifiesta que la empresa tiene definidos objetivos estratégicos en “Todas las Areas™,
el 29% dice que estan definidos en el Area Comercial”, mientras que el 14% restante
dice que estan definidos en el Area de Servicio™.

Es fundamental que toda organizacion tenga correctamente definidos sus objetivos
estratégicos para todas y cada una de las areas, y que los haga conocer a todos sus
integrantes. La planificacion para la mejora continua permite establecer nuevos
objetivos estratégicos a alcanzar en materia de calidad. productividad. costes, y
tiempos de entrega. La calidad total es el paso a la excelencia. y la excelencia a su
vez es el objetivo estratégico de toda empresa que pretenda ser competitiva y ganarse
el posicionamiento en la mente del piblico consumidor.



Pregunta N° 16

16. ;En el proceso de Planificacion Estratégica hace usted un analisis periodico de su
organizacion en cuanto a capacidades, recursos, servicios y politicas?

Tabla N° 49

X F %
ON FRECUENCIA 20 95
MUY RARAS VECES 1 5
IUNCA 0 -
OTAL 21 100

Fuente: La encuesta
Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Grifico N 59

ANALISIS PERIODICO PARA PLANIFICACION
ESTRATEGICA

5%0%

m CON FRECUENCA
B MUY RAFAS VECES
m NUNCA

Analisis e interpretacion

De los datos recolectados, encontramos que el 95% del personal directivo encuestado
concuerda en que “Con Frecuencia™ hace un analisis periodico de la organizacion en el
proceso de Planificacion Estratégica, en tanto que el 5% restante afirma que lo hace
“Muy Raras Veces™.

Se puede observar que la gran mayoria de encuestados indica que es muy frecuente ¢l
analisis que realizan de la organizacion en el proceso de Planificacion Estratégica. este
hecho es vital, ya que mediante este analisis se puede evaluar capacidades, recursos.
servicios y politicas, que contribuiran al mejoramiento de la calidad.  Por tales
razones, es esencial que la calidad sea uno de los elementos centrales de la planeacion
estratégica. Solo cuando la calidad forma parte de la vision. de la mision. de los
objetivos, los valores y las politicas de la empresa, sera factible lograr un compromiso
absoluto de toda la organizacion, sus proveedores y. distribuidores con la Calidad
Total.
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CUADRO RESUMEN ENCUESTA APLICADA AL NIVEL ADMINISTRATIVO Y OPERATIVO

Tabla N°50

Pregunta

Respuesta

| Comentario

Conoce usted aspectos importantes
le su empresa como?:

Vision

Valores l

19%

Politicas

8%

Fl personal ticne clara la razon de ser de la empresa, v
ambién una perspectiva clara del futuro. es necesario
fortalecer cada uno de los clementos orientadores de la
rganizacion asi como difundir adccuadamente el resto de
aspectos de los cuales no se conoce.

 La eficiencia con la que realiza sus
hctividades en la empresa. da como
esultado?

Satisfaccion Cliente

48%

Difercnciacion

23%

Cumplimiento de

_a mayoria del personal tiene una clara idea de orientacion al
sliente por lo que siempre se esforzaran para satisfacerlo
brindandole un producto y un servicio de calidad.

'Qué factor considera usted es el
més importante para generar calidad

Ambiente | Estabilidad
laboral laboral

I'Motivacion | Comunicacion

=l personal coincide e¢n que el factor que generard més |
talidad en su trabajo es un ambientc laboral agradable. esto !

en el trabajo? significa que si cada empleado trabaja en un entorno de
21% 10% 13% compaiierismo, va a sentirse mas a gusto y mas motivado a
-ealizar su trabajo con mayor calidad y eficiencia.
Como definiria usted el ambiente  |Excelente | Muy Bueno Bueno Regular Muchos de los colaboradores no estan conformes con las
e trabajo v ¢l compaficrismo en la relaciones interpersonales y el medioambicnte laboral de su
pmpresa? 13% 18% 27% ugar de trabajo. esto sugicre una mejora en este aspecto.
:Piensa usted que la empresa lc Si No Sxiste temor constante de despidos intempestivos.  esto
brinda estabilidad laboral? frustra al trabajador y afecta negativamente al compromiso
i 52% 48%

e este con la organizacion,
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b. },L'sted.v esté recibiendo una ’ Si B No sc¢ observa que ¢l personal esta siendo adecuadamente
adecuada capacitacion para el sapacilado para descmpepar correctamente sus funciones.
bticiente desempefio de sus 96% 4% .a capacitacion ¢s una de las bases fundamentales para
unciones? ograr la calidad total.

|

7. En su  opinion: el nivel de [Muyalta Al Regular Liscasa Nula  _a autoridad Gnica o unidad de mando restringe la
bomunicacion que usted tiene con : somunicacion, generande en el empleado poca actitud de
us superiores es? 8% | 27% 50% 10% 6%  mcjora debido a la escasa confianza. y por ende una baja

| . . .
‘ salidad cn el trabajo que realiza.
8. Se promueve ¢l trabajo en equipo Si No fl trabajo en equipe no se promueve dentro de la empresa,
: Hentro de la empresa? tste hecho puede provocar un bajo nivel de productividad cn
25% | 75% odos los procesos.

). Su jefe realiza un seguimiento Siempre Casi Sicmpre Nunca Es necesario implantar métodos v sistemas de supervisién

adecuado de su trabajo? modernos, en los cuales los grupos tienden a autodirigirse,
33% 63% 4% hsi supervisorcs pueden controlar a un mayor nimero de
personal.

10.  Obscrva usted, un compromiso Muy alto  Alto Regular Escaso Nulo La alta administracion debe estar totalmente concientizada
bersonal de sus jefes en la mejora de He la importancia estratégica y operativa dc la calidad, para
a calidad de los procesos? 4% 63% 31% 2% 0% o cual deberd comprometerse plecnamente en varios

| Rspectos.

11. Son adecuadas las instalaciones de | Si No _n espacio fisico apropiado, motiva al trabajador a realizar
u drea para cl desempefio de su Idc una manera mas eficiente sus actividades v brindar un
rabajo? 100% 0% bervicio de calidad.

13.  ;Cuando alcanza una mejora en su Siempre Casi sicmpre Nunca Zs substancial que el trabajador sea reconocido por su
rabajo se difunde los resultados? zonstante mejora en el trabajo y a la vez motivado para que

4% 35% 62% continte generando calidad en sus actividades.

4.  [Asiste usted a reuniones periodicas Si No =s primordial asistir a reuniones frecuentes con cada grupo

He su drea de trabajo? Je trabajo. esto permite la interaccion con cada uno de los
90% 10%

ndividuos miembros de un departamento.
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CUADRO RESUMEN ENCUESTA APLICADA AL NIVEL DIRECTIVO
Tabla N° 51
No. Pregunta Respuesta Comentario

l. Se cncuentran definidos en  su ; Si No k1 tener bien definido a que se dedica la empresa, y donde
bmpresa aspectos importanies ¢como: uiere cncontrarse dentro de un largo plazo, sirve para
Mision. Vision, Valores, Politicas. v 100% 0% Hefinir los objetivos estratégicos en materia de calidad.
Estrategias?

2. Realiza usted evaluaciones al Siempre Casi siempre Nunca .a evaluacion del rendimicnto laboral de los colaboradores
Hesempenio del personal? bs un proceso destinado a determinar y comunicar a ellos,

19% : 81% 0% a forma en que estan desempefiando su trabajo as{ como a
; claborar planes de mejora.

5. Tiene la empresa Implantado un Si No Se debe hacer énfasis en ¢l reconocimiento positivo més que
programa y/o politica de bn sanciones. ¢s mejor que ¢l trabajador perciba que la
Reconocimicntoa  empleados?: 100% 0% brganizacién utiliza mas el premio que el castigo, de csta

forma ¢l personal sc volvera mas competitivo.

b. Se realizan evaluaciones del Si No 1 ambiente ejerce influencia directa en la conducta y el
ambientc laboral en su empresa? romportamicnto del personal.  La percepcion que los

86% 14% miembros de la empresa deben tener es la de existencia de
un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones.
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7 E‘_,\S'jsw usted a re{n{i(mcs_p_t:rifﬁllicas a o s muy importante dentro de una organizacion que el nivel

: nivel gerencial con la linatidad de directivo asista a reuniones frecuentes. asi sc lograra

! " sl St o §i NO ; - .o .

i v("?lffjlal ¢l cumplimiento de _ > ¢ pontrolar el cumplimiento de objetivos. y s¢ podra establecer
bietivos v establecer estrategias de ) ) uevas estrateaias d - ora para |
heiora? 100% : 0% quevas estrategias de mejora para la empresa.

g N |

8. En su empresa se estimula al | Con frecuencia | Muy raras veces " Nunca ls prioritario que dentro de la empresa se estimule al
bersonal para que tomen decisiones e ‘ bersonal a la toma de decisiones, ya que de esta forma cllos
mplanten cambios dentro de su area 48% ‘_ 52% 0% e sentirdn una parte activa cn el proceso de calidad total.
de actividades? ‘ ‘

. Cree usted que la innovacién y La auténtica calidad solo es factible cuando se tienc en

b
mejora en los productos y servicios tonsideracion las neccsidades y deseos de los clientes y
esponde en gran medida a las Totalmente de acuerdo De acuerdo ronsumidores.
hecesidades y expectativas detectadas .
. 0,
en los clientes? 86% 14%

10. Cree usted que dada la elevada El nivel directivo estd consciente de la alta competitividad
rompetitividad en cl sector. es fue existe cn ¢l mercado. v estd dispuesto a dedicar sus
hecesario ofrecer servicios con un Totalmente de acuerdo De acuerdo mejores esfucrzos cn ofrecer productes y servicios de
valor agregado a los clientes, para talidad v con un valor agregado. para asi obtener una
s . . 4, 0/, . ] e -

Hiferenciarse de la competencia? 100% 0% rentaja competitiva en relacion a la competencia.
|

1. Exisle un sistema de quejas y i Se debe implementar un adecuado sistema de quejas v
sugerencias que le permitan conocer ) ) tugerencias dentro de la empresa para el cliente interno y
tas necesidades tanto de los clientes Cliente Interno Cliente Externo externo. solo de csta forma estardn en un proceso continuo

f ¥ o externos? . - . .
nternos como 19% _ 81% le mejora a fin de satisfacer las necesidades

' equerimientos de cstos dos grupos.

12. }Se promueve el trabajo en cquipo Si No .Jna cmpresa de alta competitividad no se concibe sin la
dentro de la empresa” existencia de un constante trabajo en equipo. debe siempre
: 95% 5%

icnerse presente que “no hay compromiso sin participacion”
|
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rEixisten politicas de comunicacion

[La interaccion v comunicacion entre individuos v grupos. en |

o
e
)

nterna ¥ externa en su empresa’ por si misma. puede efectuar cambios en las actitudes v la
: 95% 3% tonducta del personal.
| .
Capacita usted a su personal” : Si : No .4 capacitacion se debe enfocar a que los miembros
' aprendan ¢l uso adecuado de herramientas y procedimientos
| 100% . 0% e . .
! | e analisis de problemas.
Tiene la empresa definidos objetivos Si i No _a planificacion para la mejora continua permite establecer
estratégicos? ’ huevos objetivos estratégicos a alcanzar ¢n materia de
100% ‘ 0% talidad, productividad. costes. y ticmpos de entrega.
En el proceso de Planificacion i | La mayoria de encuestados indica que es muy [recuentc €l
Estratégica hace usted un analisis andlisis que realizan de la organizacion cn el proceso de
beriddico de su organizacion en Con frecuencia | Muy raras veces Nunca Planificacion Estratégica, este hecho es vital, ya que
ruanto a capacidades. recursos, mediante cste analisis se puede evaluar capacidades.
ervicios y politicas? 95% : 5% ; 0% ccursos.  servicios v politicas. que contribuirdn  al
' mejoramiento de la calidad.

Fuente: La encuesta

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)



4.2 Verificacion de la hipotesis

Para la utilizacién del Chi cuadrado, se maneja como un estadigrafo de distribucion libre que

permite establecer la correspondencia de valores observados y esperados, permitiendo la

<

comparacion global del grupo de frecuencias a partir de la hip6tesis que se quiere verificar.

Combinacién de frecuencia

Tabla N°52

b |
| 13 25 l‘
0 390 75 ‘
[OTAL s2] 100
k o o
IEMPRE 2 4 4
"AST SIEMPRE 18] 35
LUNCA 2| "
OTAL 52| 100 ‘

lF'uente: 1.a encucsta

Elaborado: FARIZ, Gabricla (2009)
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Frecuencias Observadas

Tabla N 53

CALIDAD TOTAL,

COMPETITIVIDAD SIEMPREL [ASISIEMPRE | NUNCA TOTAL
SI 1 ) 5 8 13
NO 2 14 24 39
TOTAL 2 18 o2 L 82

IFuente: [.a encucesta

Llaborade: FAREZ. Gabricla (2009)

Modclo Logico

Ho = El disefio de Circulos de Calidad total NO permitird mejorar la competitividad de

AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A. (ASSA), en la Ciudad de Ambato

111= El disefio de Circulos de Calidad total ST permitira mejorar la competitividad de

AUTOMOTORES DI: LA SIERRA S.A. (ASSA), en la Ciudad de Ambato



Nivel de Significacion

Iil nivel de signilicacion con el que se trabaja cs del 5%.

Xt Y (O-EY’

Ln dondc:
2 Lt
X~ — Chi-cuadrado
> — Sumatoria
O — Frecuencia observada

E = frecuencia esperada o teodrica

Nivel de Significacion y Regla de Decision

Grado de Libertad

Para determinar los grados de libertad se utiliza la siguiente formula:

159



Gl (1) (e=1)

Gl - (2-1) (3-1)

GL 1%2

GL 2

Grado de significaciéon

o 0.05

Frecuencias Esperadas

Tabla N* 54
E (0-£)2 (O-1)2/8
0 E O-I3
| 1 1 0,25 1
B 2 5 3 6.25 I
I 51 800 -3 9 I
14 1,50 13 156,25 104
8| 1350 | 6 30,25 2
24 24,00 i 0 0 0
TOTAL 107.53

Fuente: La encuesta

Elaborado: FARIZ, Gabriela (2009)
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Verificacion de la Hipotesis

Grafico N° 60

6
4

‘ONA DE
3 ECHAZ0O
2

ZONA DI
1K1=3.84 , T ACEPTACION
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 X ¢-107.53 110

l:laborado: FARIZ. Gabricla (2009)

Y= Grados de libertad

X=Nivel de significacién

Conclusion

Fl valor de X2t = 3.84 < X?¢ = 107.53 de csta mancra sc acepta la hipdtesis alterna, que
maniticsta  El disefio de Circulos de Calidad total SI permitird mcjorar la
competitividad de AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A. (ASSA). en la Ciudad de

Ambato.



CAPITULO V

5. PROPUESTA

5.1 Tema:

Programa dc implantacién de Circulos de Calidad para mejorar la calidad y la
competitividad cn AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A. (ASSA), de la Ciudad de

Ambato.

5.2 Datos informativos:

Nombre de la empresa: AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A. (ASSA),

Ciudad: Ambato

Direccion: Avenida Atahualpa s/n y Rio Guayllabamba
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5.3 Antecedentes de [a Propuesta

Para el cumplimiento de las metas organizacionales, ¢s necesario establecer
parametros de trabajo intcgral. Particularmente en la empresa AUTOMOTORES DE
LA SIERRA S.A. (ASSA). de la Ciudad de Ambato, no ha existido un programa
dircccionado al trabajo de Circulos de Calidad que promueva la competitividad, de
csta mancra se puede obscrvar falencias que influyen en el servicio al cliente y en su

satisfaccion.

Con una referencia clara a partir de las encuestas rcalizadas, se puede notar que la
empresa csta fallando en varios ambitos a nivel interno, mismos que son proycctados ¢
influyen a nivel externo. [s por csto que se propone un programa de soluciones

basado principalmente en la aplicacion de Circulos de Calidad.

A continuacion sc¢ analizan los aspectos, tanto positivos, como negativos, producto de

la encuesta realizada al personal de la empresa:

In lo que se refiere al nivel administrativo y operativo sc destaca:

e En primera instancia se pudo observar que el personal administrativo y opcrativo de

la empresa, no esta bien informado en cuanto a aspectos relevantes de la empresa,
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como las Politicas y Estrategias de la misma, no obstante ticnen muy claro otros
aspectos relacionados con la Misién, Vision y Valores Corporativos, sin embargo, se

debe fortalecer su difusion.

e Por otra parte, es notorio que en su mayoria ¢l personal administrativo y operativo se

entocan en la eficiencia de sus actividades para satisfacer y fidelizar al cliente.

e LLa mayor parte del personal administrativo y operativo estdn dc acuerdo en que el
factor que mas influye para generar calidad es el ambiente laboral: asi como tambicn.
la estabilidad laboral, estos son factores realmente fundamentalcs dentro de una
empresa, para crear clientes internos satisfechos y eficientes. Sin embargo. s
necesario fomentar cn el personal la importancia de una adecuada y constante

capacitacion, para el optimo desempeiio de sus funciones.

eS¢ debe destacar que sobre el ambiente laboral de la empresa, no se ticne ¢l mejor
concepto. En lo que respecta a la opinion del personal administrativo y operativo, este
factor es preocupante, porque puede influir negativamente en ¢l comportamicento y

desempefio de los miembros de la empresa.

e Asi mismo. sumamente perjudicial es el hecho de que casi la mitad del personal
administrativo y operativo, comenten que la empresa no les brinda estabilidad laboral,

lo cual causa malestar y preocupacion, afectando al desempeiio de sus actividades.

e Adicionalmente, es importante destacar que los colaboradores sc encuentran
satisfechos, en cuanto a la capacitacion que la empresa les brinda para realizar

eficientemente su trabajo.
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e También, se debe recalcar que existen dificultades en los niveles de comunicacion,
ya que la mayoria del personal afirma que la relacion que tienen con sus superiores es
regular y, en algunos casos escasa y hasta nula; lo cual, desencadena en un ambiente
donde el empleado se siente marginado por no poder aportar ideas y, no recibir el

apoyo necesario, para poner en marcha sus iniciativas de mejora en el trabajo.

e De igual manera, es perjudicial que en la empresa, no se promueva el trabajo en
equipo, al ser este factor considerado por los trabajadores como uno de los mas
importantes para generar calidad en el trabajo, es recomendable promover una cultura
de participacion, para conseguir colaboradores mas productivos y comprometidos con

la empresa.

e Adicionalmente, es necesario mejorar los niveles de informacion a fin de que el

trabajador, cuente con los instrumentos adecuados para desarrollar su funcion.

e Cabe mencionar, que la totalidad del personal, manifiesta que las instalaciones de su
area de trabajo son adecuadas para el desempefio de sus funciones, esta fortaleza se

debe mantener.

e Los resultados encontrados muestran un descontento en el personal administrativo y
operativo, debido a que ellos aseguran que cuando alcanzan una mejora en su trabajo,
nunca se difunden los resultados, es necesario implantar programas de difusion, que
informen al personal acerca de mejoras que pueden ser implementadas, para optimizar
el trabajo, ademas sirve de motivacion para el trabajador o trabajadores que obtuvieron

el logro.
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Con respecto al nivel directivo, también cs importante destacar algunos puntos

rclevantes como:

e Afirman que la empresa, cuenta con un programa cstablecido de reconocimicnto a
empleados, los cuales son en su mayoria ccondmicos, este tipo de reconocimicntos son

indispensables, porque incentivan al trabajador para ser mas competitivo.

« 1.4 mayoria de los directivos de la empresa, estan totalmente de acuerdo con ¢l hecho
de que la innovacién y mejora en los productos y servicios, responde en gran medida a
las necesidades y expectativas detectadas en los clientes, lo que implica dirijan sus

esluerzos como empresa a satisfacer necesidades creadas cn ¢l mercado.

e Destacar que la totalidad de directivos, estan conscientes que dada la elevada
competitividad en el sector, ¢s necesario ofrccer servicios con un valor agregado a los
clicntes, para diferenciarse de la competencia, generando ventajas competitivas que le

ayuden a mantenerse y por qué no, liderar el mercado.

e Como un aspecto negativo podemos puntualizar, gue la empresa no cuenta con un
sistema de quejas y sugerencias dirigido al cliente interno, impidiendo conoccer las
necesidades y requerimientos del personal, necesario para establecer un proceso de

mejora continua.

e ks importantc que la empresa tenga definidos objetivos estratégicos para todas las
areas; asi como también, cs primordial la correcta difusion de cstos a todos sus

integrantes.
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5.4 Justificacion

La importancia de la propuesta se fundamenta en la idea basica de los Circulos de
Calidad, que consiste en crear conciencia de calidad y productividad en todos y cada
uno de los miembros de la empresa, a través del trabajo en equipo y el intercambio de
experiencias y conocimientos. Lo anterior, para el estudio y resolucion dc problemas
que afecten el adecuado desempeiio y la calidad de cada una de las arcas de trabajo,
propendiendo a la generacion de ideas y alternativas con un enfoque de mejora

continua que conlleve a la competitividad.

El interés de fomentar Circulos de Calidad en la empresa, se centra en la necesidad de
generar un ambiente de trabajo estable y motivador en el personal, de esta mancra sc
proyectara una imagen de calidad en el mercado, participacion sostenible 'y

satisfaccion en los clientes.

Fs novedosa la propuesta, por cuanto s¢ forman sincrgias de trabajo que permitan la
integracién del personal, y cstablecer equipos de trabajo orientados a la maximizacion
de recursos y al cumplimiento de los objetivos institucionales, lo cual le permitira
mejorar el posicionamiento en el entorno cmpresarial.

1.os Circulos de Calidad, promueven la gestion de Recursos Humanos, que se reflejan

en ¢l incremento de la productividad de la organizacion, cuyo resultado final ¢s una

mejora sustancial del clima laboral.
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5.5 Objetivos

5.5.1 Objetivo General

Establecer las directrices para la conformacion de Circulos de Calidad, que permita

generar: innovacion, productividad y calidad de servicio en la empresa ASSA.

5.5.2 Objetivos Especificos

e Fundamentar la estructura de los Circulos de Calidad y sus ventajas para la empresa.
e Describir los pasos para una adecuada conformacion de los Circulos de Calidad.

e Detallar la estructura y funciones “roles” de los integrantes de los Circulos de

Calidad.

5.6 Analisis de factibilidad

Es factible el establecimiento de la propuesta, ya que se cuenta con el compromiso de
cada uno de los integrantes de la empresa: nivel directivo, mandos medios o nivel
ejecutivo y nivel operativo, para mejorar en los procesos y generar un servicio de

calidad, maximizar las oportunidades y mantenerse en el mercado.
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5.7 Fundamentacion

5.7.1 Historia de los Circulos de Calidad

[.os Circulos de Calidad, nacieron en Japon despucs de la 11 Guerra Mundial, al final
de la cual este pais se encontré con que sus productos se conocian en el mundo con ¢t
scllo de bajo precio, pcro también de muy baja calidad; y entre 1955-60 cmpiezan a
aplicar de forma sistematica el control de la calidad cn dos lincas difcrentes, de

investigacion y trabajo; esto es:

e La gestion de calidad en el ambito de Empresa

e Los Circulos de Calidad.

*n 1988, en Japon, ya existian mas de un millén de Circulos de Calidad ¢n los que

participaban mas de 10 millones de trabajadores.

A partir de aqui se van introduciendo €éstos en otros pajses. En U.S.A, el primer
Circulo de Calidad se crea en 1973 y en Europa a partir de 1978, (L.con Lefcovich

Mauricio, 2005)
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5.7.2 Definicion

I's un pequciio grupo de empleados que realizan un trabajo igual o similar en un drea
determinada, trabajan para el mismo supervisor, se rclnen voluntaria y
periodicamente, y son entrenados para identificar, selcccionar y analizar problemas y
posibles mejoras relacionadas con su trabajo, recomendar soluciones y presentarlas a

Ja direccion; y, si ésta aprueba llevar a cabo su implantacion.

l.os Circulos de Calidad, son un instrumento que utiliza la Administracion como
filosofia de participacion, creando el concepto de "calidad"; es decir, la idea de que la

calidad s¢ mejora continuamente en el lugar de trabajo.

[.os Circulos de Calidad, funcionan en un contexto cultural en ¢l cual el concepto de
Empresa, obedece a intereses ccondmicos y sociales relacionados con la capacidad
creativa dc las personas y, la participacion en objctivos comunes de grupo. (Clery

Aguirre Arturo, 2008).

5.7.3 Caracteristicas de los Circulos de Calidad

Algunas de las caracteristicas mas sobresalientes de los Circulos dc Calidad, son las

siguientes:
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«  La participacion cn ¢l Circulo de Calidad es voluntaria.

o Son grupos pequefios, de 4 a 6 personas en empresas pequeilas, de 6 a 10 ¢en
empresas medianas y de 8 a 12 cn empresas grandes.

« los miembros del Circulo de Calidad realizan el mismo trabajo o trabajos
relacionados légicamente; es decir, suelen formar parte de un equipo guc ticne
objetivos comunes.

e los Circulos de Calidad se reuncn periddicamente para analizar y resolver
problemas que cllos mismos descubren o que le son propuestos a su jefe.

o Cada Circulo de Calidad tiene un jefe que es responsable del funcionamicnto del
Circulo. Dicho jefc es, por lo general, un supcrvisor que recibe formacion especial
rclativa a las actividades del Circulo.

« la junta de gobierno de la dircccion establcee los objetivos, politica y pautas de
las actividades de los Circulos de Calidad, y sustenta el sistema de los Circulos
mediante los recursos adecuados y el interés de la direccion.

« Todo aquel que participa en un programa de Circulos dc Calidad, recibe
formacion ¢ informacion acorde con el grado de participacion que tenga en el sistema.
o Decben participar diversas categorias laborales.

o Ll Circulo de Calidad no tiene relacion jerarquica de autoridad y dependencia, los
micmbros son igualitarios.

o El objetivo es el deseo comin de mejorar la téenica del trabajo, resolviendo los
problcmas comuncs.

« El lider es elegido por los miembros y puede ir cambiando scgun el grupo. (Clery

Aguirre Arturo, 2008).
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5.7.4 El papel de los Circulos de Calidad

El éxito de los Circulos de Calidad radica en ¢l hecho de que los empleados los
consideran suyos, y no algo instituido simplemente para mantencr satisfecha a la

direccion.

l.os Circulos de Calidad que han prosperado, nunca convierten sus sesiones ¢n quejas,
ni en discusiones inoportunas acerca de injusticias, ni tampoco cn sesiones de charla.
Se insiste siempre en la resolucién de problemas y cen la confeccion de planes de

aceion.

Los Circulos deben centrarse en asuntos practicos y dejarse de teorias; deben buscar ¢l

obtener resultados positivos y no simplemente mantener discusiones.

El papel de los Circulos de Calidad ecs:

« Identificar problemas.

o Seleccionar el problema de mayor importancia.

o llacer que el Circulo investigue dichos problemas.

« Encontrar las soluciones.

. Tomar medidas, en caso de que el Circulo este autorizado a hacerlo.

« Hacer una exposicion de los problemas y posibles soluciones ante la dircccion.



I.a caracteristica csencial es ¢l esfuerzo creativo del grupo para solventar problemas.

(Clery Aguirre Arturo, 2008).

5.7.5 Ventajas dc los Circulos de Calidad

Sus ventajas pueden ser resumidas en los siguientes puntos:

o Contribuir a desarrollar y perfeccionar la cmpresa. No sc trata unicamente de
aumentar la cifra de ventas sino de crecer en calidad, innovacion, productividad y
servicio al cliente. crecer cualitativamente, en definitiva, ¢s la Gnica forma de ascntar
el futuro de la empresa sobre bases solidas.

o Lograr que cl lugar de trabajo sea comodo y rico en contenido. Los Circulos
aspiran a lograr que el lugar de trabajo sea mas apto para el desarrollo de la
inteligencia y la creatividad del trabajador.

«  Aprovechar y potenciar al maximo todas las capacidades del individuo. il factor
humano es el activo mas importante y decisivo con quc cuenta la cmpresa. Su
potenciacion constante provoca un efecto multiplicador cuyos resultados suelen

sobrepasar los calculos y estimaciones mas optimistas.

Lis conveniente que el grupo se retna cada 2 o 3 semanas. La duracion de cada sesion

debe oscilar entre fos 45 y 90 minutos aproximadamente. 13s conveniente establecer un
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programa de reuniones. El lider debe tener cn cuenta para la bucna marcha de fas

reuniones, lo siguicnte:

e (Que cuenta con miembros con cxperiencia profesional y que scan comunicativos.
e Quc todos hablen con libertad.

o Deberan reprimir a los charlatanes.

« Conseguir quc hablen los timidos.

« FEvitar discusiones de principio.

«  Procurar sacar conclusiones finales.

Tomar notas de cada sesion. (Clery Aguirre Arturo, 2008).

5.7.6 Principios de los Circulos de Calidad

Asi pues, en la filosofia de los Circulos de Calidad se encuentran estos principios:

e la participacion de las personas a todos los niveles.

« Voluntariedad en la participacion.

» Interés y espiritu de superacion constante que hace scnsibilizarse de las cosas que
1o van bien, que podrian ir mejor, o que crean problemas.

e Capacidad para analizar los problemas e identificar sus causas (formando al
personal para cllo).

« Formacién para resolver los problemas poniendo los remedios oportunos.
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« Mantener los resultados obtenidos. Reconocimiento a todos los niveles de que
nadie conoce mejor una tarea, un trabajo o un proceso que aquél que lo realiza
cotidianamente.

« Respeto al individuo, a su inteligencia y a su libertad.

« Potenciacion de las capacidades individuales a través del trabajo en grupo.

« Referencia a temas relacionados con el trabajo.

Otros aspectos que se deben tener en cuenta son:

« EIl tiempo de las reuniones: se aconseja que las reuniones sean en horario de
trabajo, aprovechando los tiempos muertos si es posible; hay quienes pagan las horas
extras.

« Seleccion de miembros y lideres: es esencial la competencia técnica y simpatia del
lider, es decir, que debe ser una persona comunicativa con buenas relaciones con el
grupo y en otros departamentos; con gran sentido comun, integridad, entusiasmo; sano
y positivo.

« Recompensas e incentivos: son muy variadas y van desde la recompensa en
efectivo en relacion con la mejora obtenida, hasta un simple reconocimiento
simbélico.

« Actitud de los mandos: deben estar bien informados, bien enterados del programa
con el que deben colaborar. Para ello el Coordinador, debe ganarse previamente sus
voluntades.

e Gastos de implantacion del programa: los materiales de formacion y el pago del

tiempo cuestan dinero, asi como las recompensas. Ademas de lo que es cuantificable,
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hay lo que no se puede cuantificar, como son los cambios positivos de actitudes y la

motivacion en los grupos de la organizacion. (Clery Aguirre Arturo, 2008).

5.7.7 Actividades de un Cireculo de Calidad

Fundamentalmente, el Circulo de Calidad es un grupo solucionador de problemas. Ll
proceso de solucion de problemas, se convierte en una sccuencia intcgrada de acciones
y empleo de técnicas. Para solucionar dichos problemas hay que pasar por varias

ctapas:

« Identificar una lista de posibles problemas a tratar. Se sucle ecmplcar la téenica de
"hrainstorming" para obtener un listado lo suficientemente amplio que permita dar una
visién ajustada del estado actual del drea de trabajo.

« Seleccionar un problema a resolver. De la lista previamente claborada cl Circulo
clige un problema que tratara de solucionar, se puede comenzar reduciendo la lista
previa llegando a un consenso sobre los problemas mas importantes.

« Clarificar el problema. Se trata de que todos los miembros comprendan por igual
el significado ¢ implicaciones del problema seleccionado. Con tal fin puede ser atil
responder a cual es el problema, y donde y cuando se produce.

o Identificar y cvaluar causas. Hay que atacar al origen de éste; dirigido a climinar

la causa que lo producia. Las posibles causas se organizan en un diagrama causa-
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efecto. Esta técnica permite ver graficamente de qué modo y desde qué drea del
trabajo pueden actuar las posibles causas.

o Identificar y evaluar soluciones. El Circulo tratard de confcecionar un listado de
soluciones potenciales que, posteriormente, seran evaluadas por el grupo en funcion de
determinados criterios.

e Decidir una solucion. Con todos los datos disponibles, el Circulo inicia una
discusion para llegar a un consenso sobre qué solucion parece en principio mejor gue
las demas.

e Desarrollar un plan de implantacion de la solucion. Este plan debe explicar como
serd ejecutada la solucion elegida.

« Presentar el plan a la direccion. Es recomendable incluir un calculo aproximado
de los beneficios que se esperan conseguir con el plan propuesto.

« Implantar el plan. Si la direccion aprueba el plan presentado, los miembros dcl
Circulo se responsabilizaran de su implantacidn cn su drea de trabajo.

« [Lvaluar los resultados de la solucion propuesta. Desde su implantacion el Circulo
recoge y analiza informacion sobre los resultados que ¢l plan dc implantacion de la
solucion depara.

+  Optimizar los resultados de la solucion. No se trata de unicamente de solucionar
problemas, sino de prever su ocurrencia en zonas que atn no los han sufrido.

e Vuclta a identificar una lista de problemas. Con la solucién de un problema previo
s¢ da paso a un nuevo ciclo de actividades encaminadas hacia el mismo fin. (Clery

Aguirre Arturo, 2008).
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5.7.8 Los beneficios que aportan los Circulos de Calidad

l.os Circulos de Calidad generan en las personas un sentimicnto de satisfaccion y

pueden proporcionarles el reconocimiento de sus logros. Estos s¢ deben a tres razones:

o Una mayor concicncia del trabajo en equipo.
« Unaumento en la participacién de los individuos.

«  Mcjoras en ¢l modo de realizar tarcas y; por lo tanto, el aumento de la calidad.

El fomento del espiritu de equipo mediante los Circulos de Calidad, puede tener un

cfecto extraordinario en el ambiente de toda la organizacion.

l.a comunicacién también mejora cnormemente con los Circulos de Calidad.
Naturalmente la comunicacion entre los micmbros del grupo mejora, pero también sc
bencficia la comunicacién horizontal entre circulos dedicados a campos dec trabajo

diferentes y la comunicacion vertical entre los niveles y la direccion.

Al nivel de trabajadores los Circulos de Calidad, pueden juntar a personas que. aunque
hayan estado trabajando en la misma rama, apenas se hayan llegado a conocer: con la
ayuda del Circulo, no solo discuten cosas juntos, sino que también obran de comiin

acuerdo.
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Y en cuanto a la comunicacion vertical, los Circulos de Calidad hacen una gran

aportacion a favor de la compensacion por parte de la direccién del propio personal.

I.os directores quedan muchas veces sorprendidos ante el entusiasmo y conocimientos
de sus empleados, y los empleados disfrutan de la oportunidad de emplear sus

capacidades y ver que se hace buen uso de ellas. (Clery Aguirre Arturo, 2008).

5.7.9 La Operacion de los Circulos de Calidad

En la operacion de los Circulos de Calidad en la empresa se efectuardn dos ctapas:

Primera Etapa.- Se ubica en el nivel de los empleados. quiencs identifican un

problema, lo analizan y presentan una solucion a la gerencia mediante un

planteamiento viable, estructurado y documentado.

Segunda Etapa.- Se realiza a nivel gerencial, al ser €stos quienes escuchen las

propucstas emanadas de los Circulos de Calidad.

Posteriormente, durante el establecimiento de los Circulos de Calidad, se capacitari al

nive! directivo como gerentes y/o jefes de departamento.

Después se debe capacitar a los jefes o supervisores como jefes de los Circulos de

Calidad. Finalmente, se debe ensefiar a los empleados las técnicas para solucionar
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problemas en grupo y los métodos para la toma de decisiones en conjunto. (Clery

Aguirre Arturo, 2008).

5.7.10 Condiciones para la puesta en marcha de los Circulos de Calidad

e Apoyo en la direccion.- Cuando se instaura cualquier sistema de comunicacion, la
cooperacion sincera y completa de la direccion es fundamental. Aunque no participe
directamente en los Circulos, la direccion tiene un papel importante que desempefiar.
Es preciso persuadir a los directores no s6lo de que se invierta dinero y el tiempo. sino
que se comprometan personalmente a apoyar el programa. Tienen que quedar
convencidos de que los circulos van a producir un efecto multiplicador en el ambiente
de la organizacion y en la actitud de la gente.

eNombrar, formar y determinar las funciones del coordinador general de los
Circulos de Calidad, que pueda ser un staff de direccion. De €l dependerd la buena
marcha de los Circulos de Calidad. Puede ser una persona o un comité coordinador

externo, con las funciones de:

v Preparar el clima.

v Seguimiento de los Circulos, asesorarles y optimizar los resultados.
v Obtener consejos y sugerencias de otras dreas o departamentos.

v Seleccionar los miembros.

v Formar los lideres en técnicas de:

v Recogida de datos.

v Analisis estadistico.
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v Técnicas de resolucion de problemas.

v Dinamicas de grupo.

«  Organizacion de los Circulos de Calidad.- Se tienen que formar a los lideres en
las caracteristicas, técnicas y metodologia de los Circulos de Calidad. Estas personas
deben ser lideres que destaquen. La formacion es esencial, y consiste en encontrar
modos de preparacion para los empleados en la identificacion de problemas y
ensefiarles a organizar sus ideas y a tener en cuenta las posibles dificultades técnicas y
las alternativas con el fin de llevar sus ideas a la practica. Deben prepararse a cada jefe

para que forme y dirija un Circulo de Calidad de su propia rama.

Otras condiciones de los Circulos de Calidad necesarias pueden ser:

« Formacion.- El reciclaje de las personas debe ser continuo y nunca rutinario. La
formacién no solo debe enriquecer al trabajador, sino, en esencia al ser humano en su
plenitud ya que el conocimiento es una de las necesidades y motivaciones basicas de
todo individuo.

« Trabajo en grupo.- El espiritu de equipo favorece una sana competencia entre
los distintos Circulos, y ésta se traduce en una superacion constante tanto en las ideas
como en las soluciones aportadas.

«  Grupo democritico.- Debe elegirse democraticamente a un lider.



182

« Respeto al compaiicro.- Méritos colectivos y nunca individuales. Las ideas y
mejoras surgidas como fruto del trabajo de los Circulos, son patrimonio del cquipo y
no de un individuo aislado.

« Grupo reducido.- Funcionan mejor aqucllos Circulos compucstos por pocos
individuos.

Reuniones cortas y en tiempo de trabajo.

Respetar ¢l horario, una vez fijado ¢ste.
« Reconocimiento explicito y formal, por parte de la empresa.

e Apoyo de la alta direccion

(Clery Aguirre Arturo, 2008).

5.7.11 Estructura de los Circulos de Calidad

La estructura de un Circulo de Calidad, es fundamentalmente la forma como estd
integrado el grupo vy, se define de acuerdo con la posicion de los miembros dentro de

una empresa.

I:n la practica, los Circulos de Calidad requieren de un periodo prolongado de labores

bajo la tutela de un Asesor. (Clery Aguirre Arturo, 2008).

La estructuracion de los Circulos de Calidad, estara constituida por cinco niveles:
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DIAGRAMA ESTRUCTURAL DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Grafico N 61

Alta Direccion

Comité Central

Facilitador
| t
Lider Lider Lider
Miembros del Miembros del Miembros del
Circulo Circulo Circulo

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

o Nivel Uno: La Alta Direccién. Es fundamental a la hora de establecer el sistema
de Circulos de Calidad, ya que debe prestar todo su apoyo.

« Nivel Dos: Comité Central. Conformado por directores de la empresa, tanto de
linea como de staff, mandos intermedios y empleados que se distingan por su talento y
capacidad. Entre sus funciones y responsabilidades se tienen la preparacion de los
planes de implementacion, disefio de los objetivos y estrategias, reclutamiento de
lideres, decidir sobre recompensas, seguimiento y control del programa, y relaciones
con la Alta Direccién. Informar periédicamente a la Alta Direccién sobre los avances
y logros obtenidos.

« Nivel Tres: Facilitador. Los mismos tienen diversas responsabilidades como:

Elaboracion del plan de implementacion de los circulos, conjuntamente con el Comité
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Central (o maximo funcionario organizacional para el caso de no existir Comité
Central). Asistir a las reuniones del Comité Central del que forma parte, informandole
de la situacion y de las actividades de los Circulos. Entre una y otra reunion de cada
Circulo, debera comentar, analizar e intercambiar opiniones, con sus respectivos
lideres acerca del funcionamiento y niveles de logros obtenidos. Facilitar a los
Circulos elementos como: gréficos, diapositivas, transparencias, proyectores, pizarras,
etc. Organizar los cursillos de capacitacion. Proceder a informar mensualmente al
Comité Central acerca de los logros obtenidos.

e Nivel Cuatro: El Lider. Las funciones del Lider son: dirigir las reuniones del
Circulo, formar a los componentes en las técnicas de trabajo, servir de enlace entre los
miembros del Circulo y el facilitador. Preparar el orden del dia de las reuniones, y
confeccionar los respectivos informes. Crear el ambiente adecuado para el buen
desarrollo de las reuniones y presentar a la Direccion las sugerencias propuestas por el
Circulo.

« Nivel Cinco: los miembros de los circulos. Tiene participacion voluntaria, con
libertad de opinion y voto, limitdndose a tratar temas propios del trabajo cotidiano.

(Clery Aguirre Arturo, 2008).
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5.8 Metodologia de Solucion de Problemas

Cuadro N° 04

dentificacion del problema.
Andlisis del problema y recopilacion de informacion.

RUTA DE LA CALIDAD Busqueda de soluciones.

“jecucion de la solucion.

Elaborado: FAREZ. Gabriela (2009)

5.8.1 Ruta de la Calidad

Con la finalidad de dar solucién a varios de los problemas que se presentan en la

situacion actual de la empresa AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A. (ASSA), se

establecerd un ciclo en el cual se seguirdn los siguientes pasos:

5.8.1.1 Identificacion del problema.

A pesar de que ASSA se encuentra posicionada en el mercado, presenta problemas

internos, los mismos que no le permiten llegar a un alto nivel de competitividad, es por
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esta razon, que se ha establecido una priorizacion de los problemas mediante ¢l uso de

algunas herramientas.

>ara identificar la problematizacion, se utilizard el diagrama llamado Espina de

Pescado, el cual permitira la presentacion grafica de un efecto y sus causas, mismas

que afcctan la calidad de la empresa.

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO ASSA

Grafico N° 62
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Mediante esta herramienta se ha observado los principales problemas que se presentan
en la empresa ASSA, los mismos que obstaculizan el incremento de la competitividad

en el mercado.

5.8.1.2 Analisis del problema y recopilacion de informacion.

De esta manera una vez conocidos los problemas que aquejan a la empresa, es
necesario buscar soluciones y a la vez comprometer al recurso humano a un cambio en
pro de mejorar la calidad dentro de la empresa. Para ello, se determina que es
necesario fortalecer programas de capacitacion que permita generar calidad y
responsabilidad a cada una de las dreas de la empresa, también se evidencia la
necesidad de un programa de motivacion que promueva al personal la potencializacion
de sus destrezas y habilidades, para lo cual un elemento complementario es fomentar
un sistema de comunicacién abierto a nivel interno que permita acceder a las
herramientas necesarias para eliminar las barreras de comunicacion, se observa que es
necesario fomentar el trabajo en equipo para generar productividad y asi proyectar una
imagen de eficiencia en el entorno, finalmente en el drea de recursos humanos es
necesario establecer una gestion de competencias que promueva en el personal

dinamismo y satisfaccion.

En lo referente a la satisfaccion del cliente, se determina que la empresa genera varias
falencias como la falta de calidad en el servicio, ya que no se presenta una asesoria
personalizada en torno a la compra del vehiculo, en ese sentido no se ha creado
diferenciacién con la competencia que pueda permitirle generar una ventaja

competitiva, particularmente el precio en los servicios como el de mantenimiento y
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reparaciones de los vehiculos, también s¢ evidencia que el servicio de post venta es
deficiente cn base al monitoreo del cliente y a sus necesidades despucs de la compra

del vehiculo.

l.a disposicion y abastecimiento de recursos materiales en la empresa necesita de un
cambio en su distribucion y en su aplicacion, se presentan fallas en el mantenimiento
de los programas informaticos que no permite el adecvado flujo de la informacion y:
asi. atender a tiempo las necesidades de los clientes. Otro factor que influye en la
problematica cs que el equipo de trabajo en el drea de comercializacion no aprovecha
la base de datos existente la misma que ayudaria a incrementar ¢l nivel de ventas,
ademas, se observa que ¢l abastecimiento de suministros de oficina en ocasiones no ¢s
¢l suficiente para atender los requerimientos de los clientes internos y por ende de los

exlernos.

Es por esta razon que, con la finalidad de compilar datos reales acerca de las
necesidades de cambio en la empresa, se sugiere la aplicacion de un test que ha sido
preparado para el personal, en el cual se toma en considcracion cada uno de los
[actores que influyen sus actitudes y comportamiento, y a la vez ¢l saber que es lo que

cllos piensan y que expectativas tienen acerca de la empresa y de su trabajo.

A continuacion se presenta el modelo del Test para medir la satisfaccion del personal:
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TEST PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL PERSONAL

MI= Muy Insatisfecho con este aspecto de mi trabajo

I= Insatisfccho con este aspecto de mi trabajo

N= Neutral; no puedo decir si estoy o no satisfecho con este aspecto de mi trabajo
S=  Satisfecho con cste aspecto de mi trabajo

MS= Muy Satisfecho con este aspecto de mi trabajo

Cuadro N° 05

Esto s fo que siento sobre mi trabajo actual.. MI I N S MS

Ser capaz de estar ot,upddu en todo momento

P.la npm tunidad de T.l‘.lbd]‘lr solo en este tr abajo

5 La oportunidad de hacer cosas diferentes de cuando en cuando |

bl ()p()[ll.lnlddd de ser "alguien™ en la sociedad

5.1.a lorma como trata ¢! jefe a sus subordinados

v, La capacidad de mi supervisor de tomar decisiones

7.Ser capuz de hacer cosas que no van cn contra de mi conciencia

K.La estabilidad en el empleo que me proporciona cste pucsto
D.1.a np()llllnlddd de hacer cosas pma otras personas

10.La opmlumddd de decir a la géntu quc ticne que hacer
Hla upoxtumdad de hacer algo que desarrolle mis aplltudc&.

2. 1.a forma como se pone en prictica la politica de la empresa

3. \r]l salario y la cantidad de trabajo que hago

4 i.as oportunidades de ascenso en cste trabajo

5.1.a libertad de utilizar mi p[oplo criterio

0.1 upmulmdad de intentar mis pmplos mdétodos para hacer las cosas

17.1.as ; condiciones de tr abajo

18.1.a forma como mis compaiieros se llevan entre si

9.1 0s clogios que recibo por hacer bien mi trabajo
E(l La sensacion de realizacion que obtengo de mi trabajo

1.1La realizacion de trabajo en equipo
“laborado: FAREZ., Gabriela (2009)

Mediante la aplicacion de este test, se podréa conocer la satisfaccion del personal con ¢f

trabajo y su influencia en la productividad dentro de la cmpresa.
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5.8.1.3 Busqueda de Soluciones.

La estructura de los Circulos de Calidad, permitird obtener clientes satisfechos como

clave de conservacion y crecimiento de la empresa, para lo cual los objetivos son:

Propiciar un ambiente de colaboraciéon y apoyo reciproco cn favor del
mejoramiento de los procesos operativos y de gestion.

Fortalecer el liderazgo de los niveles directivos y de supervision.

Mejorar las relaciones humanas y el clima laboral.

Motivar y crear conciencia y orgullo por ¢l trabajo bien hecho.

Concientizar a todo el personal sobre la necesidad de desarrollar acciones
para mejorar la calidad.

Propiciar una mejor comunicacién entre los trabajadores y los directivos o
gerentes.

Dar a conocer los avances y obstaculos a vencer para lograr una mejora

constante.

Para ello, es necesario que la gerencia establezca las oportunidades de desarrollo

téenico-administrativo para la generacion de los Circulos de Calidad, de esta manera la

introduccion de cstos en la empresa, se requiere fundamentalmente llevar a cabo las

siguientcs fascs o etapas:

Convencer y comprometer a la Direccion General en ¢l proceso.
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Establecer la organizacion necesaria para la administracion de los Circulos de
Calidad, a partir de una unidad administrativa encargada de coordinar su
introduccion y operacion.

Comprometer a los empleados.

Desarrollar un plan de trabajo para la introduccion de los Circulos de Calidad,
a efecto de que éstos formen parte de la operacion de la cmpresa.
Reglamentar la forma de operacion de los Circulos de Calidad.

Desarrollar los Sistemas de Apoyo para los Circulos de Calidad.

Aplicar programas de capacitacion a todo el personal y niveles de la empresa,
para que se tenga un conocimiento y metodologia de trabajo homogéncos.
Disponer de los apoyos didécticos y logisticos para las tarcas de los Circulos

de Calidad.

5.8.2 Implantacion de los Circulos de Calidad-ASSA

Una vez evaluadas por los dircctivos, las probabilidades de ¢xito de los Circulos de

Calidad cn la empresa, y tomada la decision acerca de su implantacion, sc procedera a

comunicarselc al personal acerca de esta disposicion. Una reaccion positiva de cllos,

¢s importante para asegurar ¢l funcionamiento de los Circulos. Se debera seguir los

siguicntes pasos:
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. Enunciar los principios de la direccidon. La direccion anunciard y justificara
verbalmente o por escrito su intencion de introducir ¢l método de tos Circulos de
Control de Calidad en la empresa.

3. Constitucion de un comité directivo. Una vez constituido ¢l comité directivo. ¢ste
debera establecer las politicas generales que rigen el funcionamiento de los Circulos.
la cstrategia de formacion de los participantes y la estrategia de desarrollo de los
circulos en ¢l seno de la empresa.

3. Comunicacion de la informacion al personal. Con ayuda de folletos y reuniones,
¢l comité directivo presentard el proyecto al personal y a los agentes de supervision de
la cmpresa.

4. Solicitud de voluntarios. 1.a solicitud de participantes, podrd hacerse mediante ¢l
envio de un formulario de adhesion libre a todos los miembros del personal.

5. Capacitacion de los lideres. Bl coordinador asumird la responsabilidad de la
capacitacion de los lideres de los circulos de calidad.

6. Capacitacién de los participantes. Conviene prever alrededor de 20 horas de
capacitacion para los miembros.

7. Arranque. Podra optarse por constituir los circulos de calidad a intervalos de una
o dos semanas, a fin de verse beneficiados con la experiencia adquirida en las primeras
reuniones.

8 Evaluacién. Dcbera evaluarse tanto las actividades, como los resultados

obtenidos de ellas.
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5.8.2.1 Personajes Importantes de los Circulos de Calidad en ASSA

Para cl desarrollo de los Circulos de Calidad en ASSA, sc deberd considerar la

participacion de agentes que promucvan dinamismo en los circulos, como:

El Facilitador.- El o clla, serd cl responsable para dirigir las actividades de los
Circulos y atender sus reuniones. Servird como un enlace o via entre los Circulos y el
resto de niveles y reportard a una alta autoridad, quién apoyaré la idca de los Circulos

de Control de calidad.

El Lider del Circulo de Calidad.- Sera el jefe natural del grupo de trabajo y a la vez

¢l simbolo del respaldo de la gerencia, dircceién o jefatura.

Instructor.- Organizara y realizara los cursos de capacilacion para ¢l personal
operativo, supervisores y jefes de los circulos; asi como, para los empleados micmbros

de los circulos y asesores.

Asesor.- Aconscjard a los Circulos y en particular a los lideres, sobre la manera como
deben de manejarse las reuniones, solucionar los problemas y hacer la presentacién de

los casos a la gerencia.

El experto.- Serd aquél que por su conocimiento cientifico o técnico estara facultado
para dictaminar la factibilidad de la solucién o medida propucsta por el Circulo de

Calidad.
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5.8.2.2 Requisitos de los Circulos de Calidad - ASSA

Entre los requisitos bésicos para establecer un circulo de calidad en ASSA, estaran:

e Existencia de un enfoque administrativo humanistico

e Participacion de todos los miembros

e Todos los miembros de cada circulo deberan laborar en el mismo departamento o en
la misma area de trabajo, lo que identificara al circulo.

eLos miembros trabajardn bajo el mismo supervisor, quien a su vez es parte del

circulo.

5.8.2.3 Caracteristicas del Programa Circulos de Calidad ASSA:

Las caracteristicas principales de este programa seran:

e [.os circulos se reuniran con frecuencia
e |.os problemas se relacionaran con el trabajo
e LLos problemas se identificaran, evaluaran y corregirdn, y los resultados se mediran.

e El circulo de calidad se disolvera una vez resueltos todos los problemas.



5.8.2.4 Como se organizaran los Circulos de Calidad ASSA
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Los Circulos de Calidad son un sistema integrado que se compondra de varias partes:

LLos propios miembros

[.os lideres

El facilitador (coordinador del programa)

L'l comité dircctivo

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL CIRCULOS DE CALIDAD ASSA

Grafico N° 63

Alta Direccion

Comité Central

Facilitador

Lider

Lider

O AT A SRS

Miembros del
Circulo de
Marketing y
Venlas

Miembros dcl
Circulo de
RRIIy
Operaciones

Miembros del
Circulo
Sistemas y
Contabilidad

Clirculo Talleres

Micmbros del

Micmbros del
Clirculo de

lLogistica

Flaborado: lfARI".V., Gabricla (2009)
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5.8.2.5 Comité Coordinador - Circulos de Calidad ASSA

El comité coordinador pudiera estar formado por cada jefe de las 5 secciones
propuestas anteriormente y en ausencia de ellos un representante de cada uno. En
sintesis, los representantes convocados al comité coordinador podrian ser ejecutivos,

supervisores o simples operarios.

La funcion de los miembros que lo integran, sera el de investigar a detalle el concepto

y aplicacion de los Circulos de Calidad.

El tiempo de estudio y accion de los Circulos de Calidad, puede demorar desde unas

pocas semanas hasta alrededor de 18 meses.

El Comité aplicara el concepto de los Circulos de Calidad como una forma de vida,
una filosofia y se fortalecera integrando al trabajador de una manera participativa en el

desarrollo de ASSA.

5.8.2.6 El lider de los Circulos de Calidad ASSA, sera responsable de:

« Fomentar la participacion en las actividades del Circulo de Calidad.
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e Preparar las agendas y hacer los arrcglos para las siguientes reuniones.
e Ayudar al promotor en la capacitacion de los miembros de los Circulos de Calidad.
e Presidir las reuniones de su Circulo de Calidad.

e Preparar la documentacion relacionada con las reuniones y las actividades de su

Circulo de Calidad.

5.8.2.7 Reuniones del Circulo de Calidad - ASSA

o I:s recomendable que no duren mas de una hora.

e [.as primeras reuniones serdn de capacitacion.

1.0s temas a tratarse podran ser:

FASE INICIAL (1)

o la fase inicial de las reuniones, una vez conformados los Circulos de Calidad sc

podra tratar:

e Introduccion a los Circulos de Calidad.

e Tormenta de ideas, diagramas causa y efecto y espina de pescado.
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e Histogramas, graficos, hojas de verificacion.

e Presentacion a la administracion.

FASE 2

¢ Se debera hacer hincapié en conceptos nuevos.

e Analisis de los problemas.
e Recopilacion, andlisis y métodos de presentacion de los datos.

e Control de procesos.

Final de reuniones del Circulo de Calidad

Al final de la reunion (1 hora), el lider preparara la minuta respectiva de apoyo para

todos los miembros del Circulos de Calidad y para jefe de drea.

Cuando el proyecto queda terminado, los resultados se presentarédn a la alta direccion.

Acta de la reunion

Se redacta al término de cada sesién. La cabecera de la misma es idéntica a la de la

mayoria de impresos utilizados. Contiene los siguientes apartados:



¢ Asistentes: Relacion de los asistentes a la reunion.

e Orden del dia: Relacion de los temas a tratar.
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e Resumen de la reunién: Descripcion del trabajo efectuado y de los acuerdos

tomados.

¢ Orden del dia siguiente: Al terminar la reunion se acordard el orden del dia de la

proxima reunion.

o Tareas previas: Se hace una pequefia relacion de las tareas que deben efectuar los

integrantes del Circulo antes de la siguiente reunion.

« Invitaciones: Se pone si en la proxima reunién ha de ser invitado alguien de fuera

del Circulo.

Grafico N° 64

MODELO DE ACTA DE REUNION DE CIRCULOS DE CALIDAD

Iitulo de la Reunién
Ciudad, fecha, mes, afio y horario
|Ibicacion:

ntroduccion

Descripeion del titulo del evento, local, fecha, hora, participantes

Yarticipantes )
Nombre completo/Area

Agenda
Agenda/pauta de la reunion, temas tratados y respectivos responsables

Desarrollo
Descripeion de los principales temas discutidos en la reunion

Conclusiones
Descripeion de las conclusiones y decisiones resultantes de la reunién

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)
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5.8.2.8 Reconocimicento

La administracion de la cmpresa, deberd establecer un sistema de apoyo para otorgar

un reconocimicnto a los Circulos de Calidad que tengan éxito.

El sistema podra ser:

Otorgar a los miembros del Circulos de Calidad el privilegio de presentar su caso
resuelto ante la administracion, entre mayor sea la aportacion del Circulos de Calidad,
mayor sera cl nivel de los directivos a los cuales habrd que hacer su presentacion.

Dichas presentaciones deben basarse en las siguicntes interrogantes:

o Cual cra el problema?

¢ Que métodos se cmplearon para analizar cl problema?
e Cual fue la solucion?

« Que tan efectiva resulta la solucion?

o Cuales fueron los ahorros y los resultados que se lograron?
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Importante

Se debera publicar un boletin interno de la compaiifa en el que se observe los casos
sobresalientes de los Circulos de Calidad, cuando menos una vez al mes. Una vez al
afio la compaiiia podrd organizar un evento de reconocimiento de Circulos de Calidad

para premiar los equipos que hayan llevado a feliz término los proyectos de mas éxito.

Recursos

Para la eficiente operacion de los Circulos de Calidad ASSA en cada reunion se debera

contar con:

e Un equipo de video TV, DVD, IN FOCUS Computador portatil

e Pizarron de tiza liquida o papelégrafo, marcadores

e Material impreso

e Un espacio fisico fuera del lugar de trabajo (de preferencia aislado del ruido)
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5.8.2.9 Politicas de los Circulos de Calidad-ASSA

Se debera definir ciertas politicas en torno a la conformacion de los Circulos de

Calidad ASSA, algunas de ellas podran ser:

e No incumplir las politicas de la empresa.
« No hablar de asuntos ajenos al trabajo.
eNo realizar actividades que perjudiquen la integridad de los miembros y de la

empresa.

Reglas

Algunas reglas a tener en cuenta una vez conformados los Circulos de Calidad ASSA,

seran:

e Después de las reuniones del Circulos de Calidad el lider presentara un informe a su
jefe inmediato y este a su vez enviara al gerente
e Cuando se ha solucionado un problema el Circulo de Calidad, presentard toda la

documentacién que demuestre la solucion, al gerente general de manera personal.
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Conducta

Es necesario establecer algunas normas de conducta, que deberan ser acatadas por

todos los miembros que integran los Circulos de Calidad:

e No fumar en las reuniones
e Ser puntuales

e Emplear vocabulario culto.

5.8.2.10 Circulos de Accion-ASSA

Una vez conformados los Circulos de Calidad, se convocara a la primera reunion de

cada uno de ellos, en la cual cada circulo deberé tener el siguiente orden del dia.

Orden del dia

« Explicacion del por qué de la conformacién del circulo
e Motivacion
e Conformacion del Circulos de Calidad (nominacion, eleccion democritica del lider)

e Tormenta de ideas (ideas generales)
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Motivacion

[.a parte motivacional serd fundamecntal, el desarrollo de estc punto sc¢ enfocard a
clevar la autocstima, la satisfaccion del personal y a mejorar Ja calidad del trabajo:
para que ASSA, produzca mas y deje buenas utilidades, las mismas que mejoraran los

estandares de vida de los colaboradores.

5.8.3 Etapa de Capacitacion

Capacitacion

lLos Circulos de Control de Calidad, exigen capacitar formalmente a las difcrentes

personas sobre sus nucvas funciones.

Un buen programa de instruccién o capacitacion les otorga a los participantes una
descripcion clara y precisa de las diversas funciones que deben desempeiiar dentro del
proceso de los Circulos de Calidad y de las técnicas que deben emplear para cl logro

de los objetivos.

También, deben aprender técnicas de resolucion de problemas, de liderazgo. de

negociacion y de asesoria que les permitan llevar a cabo su labor con éxito.
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El programa de capacitacion para los Circulos de Calidad esta dirigido a definir cuatro
funciones primordiales: la de miembro de un circulo, la de jefe o lider de un circulo, la
de gerente o experto y la de asesor. Es necesario disefiar un curso especifico para cada
una de dichas funciones, que debe ser dictado a intervalos que se ajusten al programa

de introduccién del proceso.

5.8.3.1 Objetivos Fundamentales de la Capacitacion

Los objetivos fundamentales de la capacitacion a impartir son:

« Dar a conocer a los participantes el proceso de los Circulos de Calidad y las
ventajas que conlleva tanto para ellos como para la empresa.

« Despejar cualquier temor o duda que puedan tener acerca de los Circulos de
Calidad.

«  Prepararlos para desempeifiar su papel como miembros del Circulo.

« Darles a conocer las técnicas para solucionar problemas en grupo.

« Estimularlos para que sientan que el Circulo les pertenece y que son responsables

de él.

5.8.3.2 Otros elementos

Para la adecuada operacién del trabajo en grupo del Circulo de Calidad — ASSA, es

conveniente enfatizar en el uso correcto de los siguientes elementos:
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e Agendas

Una agenda clara para las reuniones proporciona a los miembros un esquema de
trabajo en el cual operar. La Agenda debe entregarse por anticipado a cada miembro.
Debe incluir la hora (de inicio y terminacion), el lugar y el objetivo de la reunion.
Asimismo, puede acompaiarse de material de apoyo.

e Procedimientos claros

Cuando se llega a un acuerdo comin sobre las reglas o la metodologia de la reunion,
todo el mundo se siente mas comodo con la manera como se conducen las reuniones.
La participacion en la elaboracion induce al compromiso.

e Objetivos claramente establecidos

A fin de que los participantes dirijan y concentren sus esfuerzos, todos deben conocer
y participar en la definicion de los objetivos del grupo de trabajo, y actualizarlo o
validarlos periodicamente.

e Tiempo de reflexion

El tiempo de reflexion puede tomar la forma de un descanso corto para permitir que
todos tomen un respiro; también. En ocasiones, cuando surge un conflicto o la
situacion se pone dificil, es muy productivo conceder un tiempo de silencio para que
los miembros se serenen y aclaren sus ideas.

e Asignacion de acciones y responsabilidades

El lider debe revisar las asignaciones de acciones y responsabilidades antes del final
de la reunion y éstas deben registrarse en la minuta.

e Minutas

Las minutas se utilizan para comunicar las decisiones y con base en éstas, llevar a
cabo el seguimiento de las acciones correspondientes. Durante la reunion, alguien

debera ser responsable de registrar lo que sucede. Después de la reunién, la minuta



debe distribuirse a los miembros de equipo y a cualquier otra persona gue necesite

saber lo que ocurrio.

5.8.3.3 Ciclo educative para los Circulos de Calidad

Una vez determinada la naturaleza dc las habilidades y conocimicntos es nccesario
cstablecer  las téenicas que van a ser utilizadas en los circulos, con la finalidad de
optimizar la calidad, para alcanzar un mayor volumen dec competitividad en el

mercado.

Estas téenicas scran dirigidas a los directivos, al mando medio y a los supervisados.

5.8.3.4 Como funciona el Proceso

Una vez organizado ¢l Circulo correspondicnte a cada arca, se convocard al lider dcl

Circulo de Calidad para capacitarlo individualmente.

5.8.3.5 Capacitacion al Lider

Al igual que los otros lideres del Circulo de Calidad de todas las areas, el lacilitador

lo instruird diariamente cn los siguientes temas:
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e Funcionamiento de los Circulos de Calidad

e Organizacion de los Circulos de Calidad

« Comportamiento de los grupos pequenos

e M¢étodos y técnicas para la solucion de los problemas
e Métodos de administracion participativa

e Relaciones interpersonales.

5.8.3.6 Capacitacion - Programa

Como introduccion del programa de capacitacion individual a los lideres de los

Circulos de Calidad — ASSA, se deberd puntualizar los siguientes aspectos:

e Conocimicntos generales de ASSA

e Relaciones humanas

e | a ética profesional

Paralelamente a la capacitacion individual se lo enviara a cursos independientes, los
mismos que seran preparados de acuerdo a los temas quc scran detallados a

continuacion:
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ESQUEMA DEL PROGRAMA DE CAPACITACION - ASSA
Cuadro N° 06
TEMAS DIRIGIDO A: |N. HORAS OBJETIVOS CONTENIDOS DIDACTICA EVALUACION
1. Compromiso del [odos los Niveles | 16 Horas |dentificar aspectos basicos de ~ |.a motivacion en la gestion  |.a formacion se basard  pe evaluard
personal con la a motivacion e la calidad :n la exposicion de los  mediante:
dministracion de la Generar una actitud positivay | comunicacion como emas por parte de los
calidad. ie (.;o-mprom|so fre.nte al trabajo tlemento administrativo de la nstructores, estudio de EXPOSiCiOHCS
ndividual y colectivo. rmpresa de aplicacis [rabajos
Destacar la importancia de las [l talento humano-factor ,asqs cap s _ecturas
relaciones. interpersonales como [elevante para la realizacion nedl'fmte talleres, tomentadas
factor de éxito de un programa  personal rabajos en grupo y ecturas dirigidas
He Circulos de Calidad. Niveles de relacion simulaciones.
Desarrollar habilidades que nterpersonal _
bermitan la adaptacion y 21 liderazgo y su influencia
facilitar el mejoramiento e la organizacion
ntegral de la organizacion.
2. Herramientas  [odos los Niveles | 16 Horas  Presentar a los participantes los [6mo mejorar la calidad? La formacion se basara  Be evaluard

bésicas para la
solucion de
problemas.

tonceptos basicos relativos al
iso de herramientas en las
actividades de mejoramiento de
a calidad de todos los procesos.

Variacion de procesos
Seleccion y recopilacion de
fatos

Proceso de solucion de
broblemas

Herramientas bésicas:
Diagrama causa-efecto
lormenta de ideas
Diagramas de flujo
Histogramas

=n la exposicion de los
emas por parte de los
nstructores, estudio de
tasos de aplicacion
mediante talleres,
rabajos en grupo y
simulaciones.

mediante:

=Xxposiciones
I'rabajos

Lecturas
somentadas
Lecturas dirigidas




svaluacion del rendimiento del
personal.

Definir los instrumentos a ser
atilizados para la evaluacion del
dlesempefio

nstrumentos de medicion del
endimiento

Valoracion de resultados
Dimensiones del rendimiento

emas por parte de los
nstructores, estudio de
rasos de aplicacion
mediante talleres,
rabajos en grupo y
imulaciones.

=xposiciones
I'rabajos

Lecturas
romentadas
Lecturas dirigidas

@
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3. Trabajo en Equipo ['odos los Niveles 16 Horas  Dar a conocer los principios Principios del trabajo en [a formacion se basard pe evaluara
pasicos del trabajo en equipo 2quipo >n la exposicion de los  mediante:
Definir y establecer los procesos Procesos personales en 105 |emas por parte de los
Equipo! . Exposici
)erljo'nales : dftsal‘ro”al‘se . Scélezcisén del personal para Bstiuctores, esfudiode (FYERE O
rabajo en equi o i
j quipo . person sasos de aplicacion frabajos
o0s equipos de trabajo. : ecturas
mediante talleres, 1
it 05 crET romentadas
: : : grupoy Lecturas dirigidas
simulaciones.
4. Control y efaturas / 16 Horas  Profundizar el conocimiento de Pistemas de control La formacion se basara  Be evaluara
Supervision pupervisores a filosofia y la implantacion y ~ [ontrol de retroalimentacion  pn la exposicion de los  mediante:
plicacién del sistema de ['écnicas de control y emas por parte de los
: I' .z 695 3 ara l = 5 » )
ontrol y supervision de upervision para la calidad |1 oy res, estudiode  fxposiciones
brocesos en cada una de las - G I'rabajos
tasos de aplicacién
ireas de la empresa . ecturas
mediante talleres, ¥
Lo s romentadas
! . : grupoy _ecturas dirigidas
simulaciones.
5. Evaluacién efaturas / 16 Horas  Profundizar el conocimientoy ~ [Sestién del rendimiento _a formacion se basara  Be evaluard
supervisores wplicacion de los sistemas de Valoracion del rendimiento  n Ja exposicion de los  mediante:
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6. Forn?acién de  Facilitadores 24 Horas  Desarrollar las habilidades para Manejo de grupos .a formacion se basara  Be evaluara
Facilitadores ¢l trabajo de los facilitadores de l;écnicas de trabajo grupal  bn la exposicion de los  mediante:
arupo. roceso de comunicacion emas por parte de los
:om]ar de una manera in[cgal a El l'Ol del facililador en el nstructores estudio de Exposiciones
os facilitadores de los Circulos F-C. A I'rabajos
. sasos de aplicacion J
de Calidad : ecturas
mediante talleres, ¥
] tomentadas
rabajos en grupOY | o cturas dirigidas
imulaciones.
7. Calidad Total ~ [odos los Niveles e acuerdo a [nteriorizar los conceptos de Principios basicos de la .a formacién se basard e evaluard
las tontrol de calidad total. ralidad total on la exposicion de los  mediante:
necesidades ECViSf‘f los procesos. Fémo funcionan los Cireulos |emag por parte de los
e los grupos [oncientizar una apertura al ECaliae X nstructores, estudio de ~ FXposiciones
sambio. ejoramiento de la Calidad e I'rabaios
otal sasos de aplicacion J
. _ecturas
erramientas bésicas de la ~ Mediante talleres, ek
alidad Total rrabajos en e
imu-l'aciono:gsru v g
3. La Directores / 24 Horas  [onocer los fundamentos del seguramiento de la Calidad. [a formacion se basard Be evaluard
Administracién de la perentes sistema de Aseguramiento de la  Administracién del sistema  pn |a exposicion de los  mediante:
Calidad Calidad, para mejorar la e Aseguramiento de la emas por parte de los
sompetitividad en el mercado. ~ [alidad. nstructores, estudio de pros.iciones
rasos de aplicacion rabajos
mediante talleres, oot
b atan ecammie tomentadas
[imu:acionegs poy Lecturas dirigidas

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)



TECNICA DE ENTRENAMIENTO

Cuadro N° 07

Técnica de entrenamiento en cuanto al uso de Circulos de Calidad
Objetivo.- Influir sobre la actitud del personal mediante el adiestramiento en temas relacionados con
la participacion e interaccion a fin de mejorar la calidad y la competitividad en la empresa.

Toma de Decisiones

AL CONTENIDO AL PROCESO
Auxiliares de Aprendizaje Temario Auxiliares de Temario o
Aprendizaje
Liderazgo
Comunicacion Role-playing (juego
Audiovisuales Motivacion Conferencias de roles)
Técnica de lectura Empowerment Orientacion Entrenamiento de la
Control y supervision sensibilidad.
Técnicas de Entrenamiento de
resolucion de grupos.
problemas
Negociacion

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

PROGRAMAS DE ENTRENAMIENTO DIRIGIDO A LOS DIRECTIVOS

PROGRAMA I

OBJETIVO

Establecer el direccionamiento de los Circulos de Calidad, en cada drea de la empresa

para mejorar el rendimiento del personal y por ende la competitividad, de esta manera

en el nivel directivo la calidad total, se enfoca a reforzar la metodologia de trabajo

basado en:
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Cuadro N° 08

Contenido:

GESTION ADMINISTRATIVA PARA 1A CALIDAD Y
COMPETITIVIDAD MEDIANTE CIRCULOS DE !

CALIDAD

|.iderazgo
Comunicacion

Motivacion

Empowerment

Trabajo en equipo

Control y Supervision

Téenicas de resolucion de problemas

Negociacion

Elaborado: FAREZ, Gabricla (2009)

Este grupo lo conformara el comité directivo ASSA, el mismo que generalmente csta
integrado por los representantes de los departamentos mas importantes de la empresa.
también cl facilitador e¢s micmbro. FEllos serdn los encargados de establecer metas v
objetivos de actividades de los Circulos de Calidad. estd encabezado por un presidente

v las decisiones se toman democraticamente por votacion. cada miembro un voto.
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ESQUEMA DEL PROGRAMA

Cuadro N* 09

TEMARIO CONTENIDOS

LIDERAZGO Preparacion para el cambio
Valores corporativos
Negociacion

Comunicacion interpersonal y organizacional
Eleccion de medios de comunicacion
COMUNICACION Canales formales de comunicacion

Gestion de la calidad y motivacion
Etica de trabajo en el personal
Recompensas materiales
MOTIVACION Recompensas simbolicas
Recompensa social

Recompensa de tarea

EMPOWERMENT Fuentes de poder de la alta direccion

TRABAJO EN EQUIPO Principios del trabajo en equipo
Técnicas de resolucion de problemas

CONTROL Y SUPERVISION Sistemas de control

Gestion del rendimiento
Valoracion del rendimiento
EVALUACION Instrumentos de medicion del rendimiento

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

La composicion de este grupo estard basado de acuerdo a la unidad organica a la que

pertenece el involucrado; para lo cual, se ha establecido que los integrantes seran:
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COMITE DIRECTIVO DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD ASSA
NIVEL DIRECTIVO

Cuadro N 10

Integrantes Area de competencia

Liderazgo/comunicacion
. _ Motivacion
Gerente General . . .
I'rabajo en equipo

Presidente ejecutivo

Gerente Comercial linpowrment
o o | Control y supervision

Gerente administrativo Negociacion

— Téenicas de resolucion de problemas

Gerente de servicio

Ohservaciones: 151 lider para ¢l Circulo de Calidad serd designado democraticamente por los

integrantes y de acuerdo a su nivel de competencia profesional.

Ilaborado: FARIZZ, Gabricla (2009)

LOGISTICA PARA LA FORMACION EN CALIDAD

Cuadro N° 11

‘echa de inicio KX
‘echa de terminacion KX

augar Bala de reuniones de la empresa

{csp;r_t_l;-ziblves Gerente general- expertos en los temas establecidos
Sencficiarios Directivos de la empresa

I'iempo de duracién 10 horas al mes (2 meses)

Materiales Material audiovisual, follctos

Ilaborado: FARIEZ, Gabricla (2009)




216

PROGRAMAS DE ENTRENAMIENTO EN CALIDAD TOTAL DIRIGIDO A
LOS MANDOS MEDIOS (DIRECTORES DEPARTAMENTALES Y

PERSONAL ADMINISTRATIVO)

PROGRAMA 11

OBJETIVO

Administrar las operaciones de ventas y mercadeo de la empresa a fin de satisfacer las
metas de rentabilidad y volumen estipuladas en los planes estratégicos de la empresa

para optimizar la competitividad.

ESQUEMA DEL PROGRAMA

Cuadro N” 12

TEMAS CONTENIDOS

LIDERAZGO Auto liderazgo
Toma de decisiones
Negociacion

Fuerza de ventas
ESTRATEGIA COMERCIAL Marketing mix
Formacion de objetivos de marketing.

COMUNICACION Comunicacion oral
Comunicacion escrita
Comunicacion no verbal

MOTIVACION Conducta
| Poder organizacional
EMPOWERMENT Poder individual
Elementos del Empowerment
TRABAJO EN EQUIPO Procesos personales en los equipos
Téenicas de resolucion de problemas
CONTROL Y SUPERVISION Control preliminar
Control concurrente
EVALUACION Evaluacion del rendimiento

Dimensiones del rendimiento

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)
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De esta manera los Circulos de Calidad establecidos para el mando medio csta
estructurado en base a las necesidades de cambio en la empresa, por tanto cn este nivel
se¢ ha procedido a dividirlos en  grupos homogéneos que permitan un mejor

direccionamiento de las actividades de calidad:

CIRCULOS DE CALIDAD PARA EL MANDO MEDIO

Circulo de Calidad de Marketing y Ventas

Cuadro N° 13

B Integrantes Area de trabajo " Areade compcten»(:iﬂ |
cfe de ventas - . N 4ideraié&cnmunicuci()n -

ele de marketing i istrategia comercial

‘endedor 1 Motivacion

. i

‘endedor 2 I'rabajo en equipo !
‘endedor 3 AREA COMERCIAL ‘npowrment
Vendedor 4 o ” Negociacion
Vendedor 5 "écnicas de resolucion de problemas
‘endedor 6 o ‘ontrol y supervision

fendedor 7

‘acturadora

Ybservaciones: L lider par-a' ¢l Circulo de Calidad sera &csignudo dCITIE(_)-(-}‘I»‘L;IIiC}‘.lle‘l_C-I_’l-l"L’_-FUl‘ los
ntegrantes v de acuerdo a su nivel de competencia profesional.

Ii]zlbnrud‘(;: FAREZ. Gabricla (2()(36‘)”



LOGISTICA

Cuadro N° 14

‘echa de inicio

KX

Fecha de terminacion

KX

.ugar

fotel Florida / Sala de reunionces de la cm-f)rcsa

Responsables

ierente comercial, lider del circulo

3eneficiarios

Equipo de marketing y ventas

Tiempo de duraciéon

10 horas al mes (2 meses)horario rotutive

Materiales

{aterial audiovisual, folletos

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Circulo de Calidad de Repucstos y Accesorios

Cuadro N° 15

In t;gran tes

Area de trabajo

Area de competencia i

ele de repucestos

cfe de accesorios

Bodeguero |

3adeguero 2

fendedor 1

2

‘endedor 2

‘endedor 3

o

Seeretaria repuestos

‘acturadora de talleres

Reerctaria de talleres

"AREA REPUESTOS Y

ACCESORIOS

jderazgo/comLn.iui.cuci()n
Aicncion al cliente
Motivacion

‘rabajo en equipo

Cnpowrment

ontrol y supervision ;
Negociacion

[¢enicas de resolucion de problemas

Ybservaciones: El lider para ¢l Circulo de Calidad serd designado democraticamente por los
ntegrantes v de acuerdo a su nivel de competencia profesional.

IElaborado: FARI:Z, Gabricla (2009)




LOGISTICA

Cuadro N° 16
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FFecha de inicio

KX

r‘echa de terminacion

KX

Lugar Hotel Florida
Responsables Derente de servicios, lider del circulo
Beneficiarios =quipo de repuestos y accesorios

liempo de duracion

10 horas al mes (2 meses)horario rotativo

Materiales

Material audiovisual, folletos

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Circulo de Calidad de Crédito y Negocios

Cuadro N° 17

Integrantes

Area de trabajo Area de competencia

efe de crédito

Asistente 1

Asistente 2

Asistente 3

Asistente 4

Ambiente laboral

Motivacion

AREA CREDITO Y I'rabajo en equipo

NEGOCIOS
“npowrment

Negociacion

.iderazgo/comunicacion

Control y supervision

'écnicas de resolucion de problemas

Dbservaciones: El lider para el Circulo de Calidad serda designado democraticamente por los
ntegrantes y de acuerdo a su nivel de competencia profesional.

EElaborado: FAREZ, Gabriela (2009)
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LOGISTICA

Cuadro N° 18

fecha de inicio X

echa de terminacion KX
Lugar sala de reuniones de la empresa
Responsables Gerente comercial, lider del circulo
Beneficiarios Equipo de crédito y negocios
liempo de duracion 10 horas al mes (2 meses)horario rotativo
Materiales Material audiovisual, folletos

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Circulo de Calidad de Recursos Humanos y Operaciones

Cuadro N° 19

Integrantes Area de trabajo Area de competencia
efe de Recursos humanos Liderazgo/comunicacion
Asistente de recursos humanos 1 Ambiente laboral
Asistente de recursos humanos 2 AREA Motivacion
RECURSOS
efe de operaciones HUMANOS Y [rabajo en equipo
— OPERACIONES
Recepcionista Enpowrment
Control y supervision
Negociacion
Fécnicas de resolucién de problemas

Dbservaciones: El lider para el Circulo de Calidad serd designado democriticamente por los
ntegrantes y de acuerdo a su nivel de competencia profesional.

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)
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LOGISTICA

Cuadro N° 20
Fecha de inicio X
FFecha de terminacion KX
Lugar bala de reuniones de la empresa
Responsables erente administrativo, lider del circulo

eneficiarios =quipo de recurso humano y operaciones

liempo de duraciéon 10 horas al mes (2 meses)horario rotativo
Materiales Material audiovisual, folletos

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

Circulo de Calidad de Sistemas y Contabilidad

Cuadro N° 21
Integrantes Area de trabajo Area de competencia
efe de sistemas _iderazgo/comunicacion
Asistente de sistemas Estrategia comercial
Secretaria general Motivacion
Asistente contable 1 I'rabajo en equipo
Asistente contable 2 AREA SISTEMAS Y “npowrment
CONTABILIDAD
Asistente contable 3 Control y supervision
Asistente contable 4 Negociacion
Cajera | écnicas de resolucion de problemas
Cajera 2
ontadora general
Dbservaciones: El lider para el Circulo de Calidad serd designado democriticamente por los
ntegrantes y de acuerdo a su nivel de competencia profesional.

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)
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LOGISTICA

Cuadro N° 22

Fecha de inicio kX

l'echa de terminacion kx ) h
ugar lotcl Florida

Responsables [ierente administrativo, lider del circulo

Beneficiarios Equipo de sistema y contabilidad T
i'ielll|)u de duraci6n 10 horas al mes (2 meses)horario rotativo

Materiales Material audiovisual, follcetos T

Eluborado: FAREZ, Gabriela (2009)

I.a formacion dc los 5 grupos dc trabajo para los Circulos de Calidad, permitira optimizar la

calidad interna, lo cual generard en el cliente y en el entorno mayores niveles de

competitividad.

ESQUEMA DEL PROGRAMA NIVEL OPERATIVO

PROGRAMA 3

OBJETIVO

Dirigir cticientemente la gestion del drea téenica, ¢l manejo eficaz de los diferentes procesos
dc produccion técnica y talleres, a través del compromiso y responsabilidad que debe

implantarse en cada uno de los integrantes.
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PROGRAMAS AREA TECNICA (TALLERES) Y LOGISTICA

Cuadro N” 23

GESTION DEL AREA TECNICA Y LOGISTICA

Administracion y supervision de procesos de mecanica
Manejo de inventario
Optimizacion de recursos materiales

Manejo de herramientas de taller

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

ESQUEMA DEL PROGRAMA
Cuadro N° 24
TEMARIO CONTENIDOS
LIDERAZGO Coordinacion de esfuerzos
PRODUCTIVIDAD Métodos y equipo

Utilizacion y capacidad de recursos
Niveles de desempefio

COMUNICACION Comunicacién en la organizacion
MOTIVACION Motivacion, equidad y reforzamiento

Seleccion del personal para los equipos de
TRABAJO EN EQUIPO trabajo.

Técnicas de resolucion de problemas
CONTROL Y SUPERVISION Control de retroalimentacion

Técnicas de control y supervision para la calidad
EVALUACION Valoracion de resultados

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)
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CIRCULOS DE CALIDAD NIVEL OPERATIVO

Circulo de Calidad del darea Técnica y Talleres

Cuadro N” 25

Integrantes

Area de trabajo

Area de competencia

Jefe de mecanica

Asesor 1

Asesor 2

Mecénico 1

Mecéanico 2

AREA
TECNICA Y

Mecénico 3

TALLERES

Mecénico 4

Lavador 1

Lavador 2

Liderazgo/comunicacion

Ambiente laboral

Optimizacion de recursos
Motivacion

Trabajo en equipo

Enpowrment

Control y supervision

Técnicas de resolucion de problemas

Observaciones: El lider para el Circulo de Calidad sera designado democraticamente por los integrantes
y de acuerdo a su nivel de competencia profesional.

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

LOGISTICA

Cuadro N° 26

Fecha de inicio

XX

FFecha de terminacion

XX

Lugar

Sala de reuniones y Talleres de la empresa

Responsables

Gerente de servicio- expertos en los temas establecidos

Beneficiarios

Personal del nivel operativo

Tiempo de duracion

40 horas al mes (2 meses)horario rotativo

Materiales

Material audiovisual, folletos, herramientas

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)




Circulo de Calidad del area de Logistica

Cuadro N° 27
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Integrantes

Area de trabajo Area de competencia

efe de logistica (PDI)

Liderazgo/comunicacion

Ayudante 1

Ambiente laboral

Ayudante 2

Dptimizacion de recursos

Lavador

AREA TECNICA |/otivacion
Y TALLERES

efe de Latoneria y pintura

I'rabajo en equipo

Mecdanico |

Enpowrment

Mecanico 2

Control y supervision

I'écnicas de resolucion de problemas

Mecénico 3

Dbservaciones: El lider para el Circulo de Calidad serd designado democriticamente por los
ntegrantes y de acuerdo a su nivel de competencia profesional.

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

LOGISTICA

Cuadro N° 28

Fecha de inicio

XX

Fecha de terminacion

XX

Lugar

Sala de reuniones y Talleres de la empresa

Responsables

Gerente de servicio- expertos en los temas establecidos

Beneficiarios

Personal del nivel operativo

Tiempo de duracion

40 horas al mes (2 meses)horario rotativo

Materiales

Material audiovisual, folletos, herramientas

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)
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5.8.4 Consolidacion de los Circulos de Calidad - ASSA

Entre los diversos aspectos a tomar debidamente en consideracion por los supervisores
a los cfectos de lograr la mayor eficacia y eficiencia de los Circulos de Calidad.

podemos enumerar los siguicntes:

» Dominar la técnica de los Circulos de Calidad.
» Capacitar a fondo a los miembros.

>  Administrar cficicntemente las reuniones del Circulo, lo cual implica:

o Plancar muy bicn las reuniones.

o Mantener al dia los registros de asistencia.

o Presentar al inicio de la reunién un resumen de lo realizado por el circulo en cl
tema que se va a tratar.

o  Abstenerse de decir a los miembros del Circulo lo que tienen que hacer.

o Isforzarse por mantencr un estifo y espiritu democratico 'y plenamente

participativo.

Pucde decirse que los Circulos de Calidad, estan firmemente establecidos cuando:

1. L.os Circulos de Calidad cubriran la totalidad de la empresa en todos los niveles.
2. Los Circulos de Calidad sean permanentes.
3. Los Circulos de Calidad sean promovidos, capacitados y sustentados por los niveles

medios de la gerencia.



5.8.4.1 La asignacion del trabajo y evaluacion del desempeiio

1:n el desarrollo de las acciones de los distintos Circulos de Calidad - ASSA, scra
importante la autoevaluacion permanente, ésta sera el termometro que mida cl
progreso en términos de efectividad de los colaboradores de cada uno de los Circulos
de Calidad. Dec esta manera, con el pasar del tiempo y con la madurez de los grupos sc¢
podra realizar mediciones que indicardn progreso y que influirdn cn cl incremento de

la productividad.

Para medir la efectividad de los Circulos de Calidad, se podra realizar cada 15 dias una
autoevaluacion del grupo, mediante un formulario dirigido exclusivamente para los

trabajadores de ASSA.

5.8.4.2 Contribuciones de los Circulos - ASSA (Cé6mo medir su efectividad)

Se podra medir la efectividad de los Circulos de Calidad mediante:

» Nuamero de presentaciones hechas a la gerencia.
» Tipos de propuestas prescntadas.
» Porcentaje de propuestas prescntadas (nimero anual de propuestas presentadas

por cada Circulo).
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» Porcentaje de propuestas aprobadas (numero de propuestas aceptadas por la

gerencia)

5.8.4.3 Resultados empresariales (Qué se obtendrin con su implementacion)

Cambio en el porcentaje de tiempo perdido.

v

» Cambio en el porcentaje de motivos de queja.
» Cambio en el indice de satisfaccion al cliente.

» Mejores resultados personales.

Finalmente, los logros de los Circulos de Calidad — ASSA, deberan publicarse en los
boletines de la empresa o fijarse en los tableros, de tal manera que los participantes
reciban reconocimiento por sus esfuerzos, tanto de la direccién o gerencia donde
laboran como de sus compaiieros de trabajo, y a la vez conozcan los avances e impacto

de las propuestas desarrolladas.

5.8.4.4 Cultura Organizacional para fortalecer los Circulos de Calidad

Los puntos focales de los Circulos de Calidad se centraran en:

- Calidad. Se puede considerar como el gran objetivo de los Circulos; los mercados

son cada vez mas competitivos y los clientes tienen un mayor nivel de educacion y

exigencia lo que provoca que la calidad sea una preocupacion central para la mayor

parte de las empresas.



229

- Productividad. 1.0s circulos colaboraran e incrementar la productividad en uu
sentido mas amplio y en todas las areas de la empresa. Vendra a scr la resuitante de
una correcta aplicacion del conjunto de los recursos de la empresa, un indice fiable de
que todos los recursos estan bien dirigidos y administrados.

- Mejora de costes. El conocimiento de los costes cvita el despilfarro y la mala
administracion de los recursos. Los Circulos de Calidad pueden colaborar
decisivamente a la hora de reducir los costes de todo tipo: administrativos,
comerciales, transportes, ctc.

- Motivacion. Gracias a los Circulos de Calidad se podra conseguir motivar de una
forma constante a los trabajadores, ofreciéndoles oportunidades de participar en los
objetivos de la empresa, y de sentirse valorados por ci trabajo bien hecho.

- Integracion. 1.os Circulos de Calidad facilitaran la ruptura de los compartimentos
estancos, y hacen que sus integrantes conozcan el trabajo de los demas y comprendan
mejor sus necesidades y problemas.

- Reorganizacion. Cuando la reorganizacion puede ser lenta en el tiempo, y no son
necesarias decisiones drasticas y urgentes, se encomendara a los circulos ¢l estudio de

esta reorganizacion.

1 disefio de un sistema de Circulos de Calidad en la empresa ASSA, permitird atacar
en su mayoria a los problemas que han sido encontrados mediante nuestra
investigacion, y una vez hecho esto, se lograra una cultura de calidad total que mejore

notablemente la competitividad en el mercado interno y externo de la empresa.

Todo esto gracias a que los Circulos de Calidad son un modo de vivir que supone una

confianza mutua entre la empresa y ¢l trabajador, una alta conciencia de sus intereses



comunes. la ausencia de temor a los despidos, o a que, cuando surjan dificultades, los
primeros en pagar la cuenta serdn los mas débiles. Los Circulos de Calidad. hacen
posible la utilizacion de la fuerza mas valiosa que tiene la gente, su inteligencia, y su

entusiasmo para colaborar.

Es asi que, al enfocarnos en las falencias de la empresa como lo son: Inestabilidad
Laboral, Regular ambiente de trabajo y compaiierismo, falta de motivacion, ausencia
de trabajo en equipo, escasa comunicacion, deficientes niveles de informacion, falta de
compromiso con la calidad, y poca difusion de resultados de mejora; etc. Podemos
afirmar que la implementacion de un sistema de Circulos de Calidad, ayudara a la

solucién de varios o todos los problemas encontrados dentro de la empresa.

> Con la conformacion de Circulos de Calidad, se conseguira instituir en el
personal un sentido de pertenencia con relacién a la empresa y a su trabajo, lo cual
hara que cada miembro sienta que goza de estabilidad laboral en la organizacion

> Se fortalecera el compaiierismo y se creara un agradable ambiente laboral en
el cual cada miembro de la empresa podra desenvolverse de manera mas eficiente
generando asi resultados con calidad. Se podra instaurar a la vez una cultura de
cooperacion entre los miembros.

r Mediante los Circulos de Calidad, se instaurard un programa de trabajo en
equipo lo cual desarrollara en cada trabajador un espiritu de participacion y
empoderamiento a fin de resolver problemas e implantar la calidad total en todos y
cada uno de los procesos.

> Gracias a los Circulos de Calidad, se lograra incrementar los niveles de

comunicacién interna en todos los niveles de la empresa ya que todos los miembros



estaran en constante interaccion, lo cual gencrara resultados positivos, s¢ incrementara
la confianza cn las relaciones con los superiores, esto mejorara la conducta del
trabajador y ademas aumentara la calidad en ¢l trabajo que realiza.

> Finalmente sc pucde afirmar que con la implantacion de Circulos de Calidad
todos y cada uno de los miembros de la organizacion, se comprometeran con la mejora

de la calidad para de esta forma llegar a ser mas competitivos.

5.8.4.5 Motivacion

Este factor serda fundamental en la conformacion de Circulos de Calidad en la empresa.
La motivacién estara constituida por todos los factores capaces de provocar, mantener

y dirigir la conducta hacia un objetivo.

La motivacion es considerada como el impulso que conduce a una persona a clegir y
realizar una accion. En efecto, la motivacion esta relacionada con ¢l impulso, porquc
éste provee eficacia al esfuerzo colectivo orientado a conseguir los objetivos de la
empresa, y empuja al individuo a la basqueda continua de mejores situaciones a fin de
rcalizarse profesional y personalmente, integrandolo asf ¢n la comunidad donde su

accion cobra significado.

La motivacion es uno de los primeros pasos que se debe dar para la implementacion

de cualquier sistema o programa dentro de una organizacion, nos queda claro que
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con un grupo desmotivado es muy dificil trabajar, y los resultados finales son
infinitamente opuestos a los de un grupo con alta motivacion. (Baguer Alcald Angel.

2005).

LLa mayor parte de problemas que aqucjan a la empresa obedeeen a la falta de
motivaciéon de los colaboradores, es por tanto necesario cmpezar por cstablccer un
apropiado programa de motivacion al personal, mediante el cual conseguiremos la

conformacion de los Circulos de Calidad - ASSA, y sus exitosos resultados.

Dentro del campo motivacional, existen procesos, en donde el papel importantc para cl
desarrollo organizacional sera el fomento de incentivos, los mismos que scran cstipulados

acorde al grupo de trabajo.

5.8.4.5.1 Plan de Incentivos para toda la Organizacion

l.a motivacion debera forjarse todos los dias en el puesto de trabajo. Se¢ podra
estableeer un plan de incentivo en la organizacion que resultard benclicioso tanto para
la organizacion misma como para los empleados, ya que estas compensacioncs

sugieren ser otorgadas en relacién directa con la productividad.
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PLAN DE INCENTIVOS PARA GERENTES Y EJECUTIVOS

Cuadro N° 29

Incentivo Caracteristica

Incremento de utilidades Se determina para los directivos el incremento de las
utilidades en cada afio operativo de acuerdo al logro de
los objetivos organizacionales.

Posibilidades de participacion Se determinara la oportunidad de adquirir o incrementar
la participacion en la empresa a partir de la adquisicion
de acciones.

Becas profesionales Se efectuard un plan de becas profesionales al equipo de

trabajo en base a su nivel de competencias con la
finalidad de reforzar conocimientos teéricos y pricticos
acorde a su especialidad.

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)

PLAN DE INCENTIVOS PARA PERSONAL ADMINISTRATIVO Y OPERATIVO

Cuadro N” 30

Incentivo econémico Caracteristica

Incremento de sueldo Se establece el incremento del beneficio econdmico,
tanto por la labor efectuada como por la participacién en
los programas de circulo de calidad.

Bonos Se ampliard la gestion de la aplicacion de bonos a todas
las dreas de la empresa por cumplimiento de metas.

Incentivo no econdémico Caracteristica

Asistencia médica y hospitalaria al Se buscara brindar al empleado y su grupo familiar cierto

grupo familiar grado de seguridad en casos de necesidades imprevistas,
tales como. Asistencia médica y hospitalaria.

Recreativos Buscard brindar condiciones de descanso, diversion,
recreacion e higiene mental, al trabajador.

Supletorios Se brindara al personal facilidades de acceso a la empresa

a través de un medio de transporte; asi como, la
ampliacion del servicio de estacionamiento.

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)
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5.8.4.6 Sistema de difusion de la Cultura Organizacional ASSA

Mediante los Circulos de Calidad, la empresa difundira, fortalecera y comunicara sus
politicas y estrategias de una manera mds cficiente, con la finalidad de generar un
conocimicnto integral en el personal incrementando por cnde la competitividad en el

entorno.

De esta manera, el sistema de difusion estard orientado a la comunicacion de la
informacion necesaria, para cl desarrollo de las funciones y cumplimiento de
responsabilidades del personal, para ellos se formalizara documentos de apoyo que

permita la adecuada comprension de los datos transmitidos:

5.8.4.6.1 Documentos de apoyo para la Comunicacion Interna

Se utilizaran documentos formales como por ejemplo ¢l memorandum, que ¢s un

documento cscrito que se usa para intercambiar informacion entre diferentes

departamentos de una empresa, con el propésito de dar a conocer alguna

recomendacion, indicacidn, instruccién, disposicion, etc.

Ejemplo.



N
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Griafico N° 65

AUTOMOTORES DE LA SIERRA S.A. (A'SSA)
Av. Atahualpa s/n y Rio GuaylHabamba

Teléf.: 2-840-090

Fecha: Ambalo a,. ..o

Memorandum

ara: vashington Chang , Gerente Comercial
e: tan Carranza

sunto: leunion de Ventas

21 drea de ventas llevard a cabo su reunion mensual el dia 22 de Agosto del 2009. I:n la reunion sc¢

Hiscutiran los temas referentes al incremento de ventas que se ha alcanzado en ¢l altimo trimestre.

3s muy importante contar con su presencia.

saludos a U,

Atentamente,

uan Carranza

lefe de Ventas

Elaborado: FAREZ, Gabrigla (2009)




5.8.5 Presupuesto

Tabla N* 55

ASPECTOS

DISENO DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Del proceso

2500.00

jabilidad Organizacional

3800.00

ubtotal 6300.00
De fa Comunicacion 800.00
resentacion de la gestion 700,00
ubtotal 1500.00
'OTAL 7800.00
mprevistos 15% 1170.00
"otal de Gastos 8970.00

Llaborado: FARLZ. Gabriela (2009)

g
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6.8.6 Cronograma de trabajo para los Circulos de Calidad

Cuadro N° 31

ANO 2010

LZNER FEBRER MARZ ABRI [MAY JUNI JULI AGOST SEPTIEMBR DCTUBR NOVIEMBR DICIEMBR
O 0 0 L 0 ) 0 0 E E E E

Actividades 1P PI2(3(4123MIPBHQRBHNRBRIRRHII[2|3]4] 1] 2] 3] 4|1|2(3|4)1]2]3][4]1[2]3]4

Andlisis situacional

Estructura de los Circulos de Calidad

Identificacion del problema

Andlisis del problema y recopilacion de la
informacion

Busqueda de soluciones
Consolidacion de los Circulos de Calidad

Comunicacion de la cultura organizacional

Elaborado: FAREZ, Gabriela (2009)




CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

* S¢ presume que en la empresa no existe una gestion integral dircccionada a la calidad
total. o cual no permite que las actividades internas fomenten en el cliente una

satistaccion total de sus necesidades, esto pone cn ricsgo la imagen de la empresa.

* Sc concluye que la empresa no fortalece las acciones empresariales que promucvan
dinamismo y operatividad a las lunciones y responsabilidades del personal, lo que no
permite que se incremente los niveles de competitividad.

»Se desprende que ¢s necesario en la empresa fomentar Circulos de Calidad
orientados al trabajo grupal que permita incrementar la capacidad de productividad.
*Se determina que no existen pardaimetros de motivacion que permita al personal

generar compromiso laboral.

=Sc presume que la empresa no ha establecido un  sistema formalizado  de

comunicacion que permita obtener la informacion con la mas alta calidad.

= Al no contar con una gestion de calidad el personal se encuentra desmotivado. ya que

la constante de inestabilidad siempre esta presente en el desarrollo de sus actividades.
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6.2 Recomendaciones

= Estructurar una gestion de  calidad total orientados al trabajo en equipo que permita

fa optimizacion de los recursos en la empresa.

= Istablecer en la empresa compromiso del personal en cada uno de los niveles
organizacionales con la finalidad de crear productividad y asi mejorar el

posicionamiento de la imagen corporativa en el mercado.

» Disefiar Circulos de Calidad acorde a las nccesidades de la empresa para cl

cumplimiento de las metas.

= [.a motivacién debe estar orientada al desarrollo de incentivos para fomentar en ¢l
personal satisfaccion en el trabajo.

= Se¢ debe destruir las barreras de comunicacion a través de un feed back que permita
un flujo de informacién idéneo en la empresa.

= [stablecer programas de estimulos en el personal a través de la proyeccion de

seeuridad laboral y estabilidad en la empresa.
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Anexo N°01

FORMULARIO DE LAS

ENCUESTAS



PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR — SEDE AMBATO
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA AL NIVEL DIRECTIVO DE LA EMPRESA AUTOMOTORES DE LA SIERRA

S.A. MATRIZ - AMBATO

OBJETIVO.- Recolectar informacion acerca de la aplicacion de calidad total en cada uno de
los procesos que se efectiian en la empresa.

“La calidad total es un concepto, una filosofia, una estrategia, un modelo de hacer negocios
que sugiere hacer las cosas bien desde el principio para asegurar cero errores y alcanzar la
competitividad y esta orientado hacia el cliente”.

SENOR/A:

De la manera méas comedida pido su colaboracion en la realizaciéon de este cuestionario, y a la
vez solicito amablemente que sus respuestas sean con la mayor sinceridad posible; dado que
los datos son de caracter confidencial y de uso exclusivo para esta investigacion. Gracias por

su colaboracion.

CONTENIDO:

Marque con una “X” la opcion que considere APROPIADA.

1. ¢Se encuentran definidos en su empresa aspectos importantes como?:

Mision

s )
Vision

i ]
Valores

S| [ 1]
Politicas

S| [ ]
Estrategias

Sl l:l

2. (Realiza usted evaluaciones de desempefio al personal?

Siempre
Casi siempre
Nunca

NO

NO

NO

NO

NO

3. Elija una o varias de las siguientes opciones.

colaboradores?:

Calidad del trabajo que realizan
Cantidad del trabajo que realiza
Responsabilidades asumidas
Actitudes

Iniciativa y creatividad

Aportaciones o contribuciones a la mejora

Jub L

¢En base a qué evalua usted a sus




g
h)
i)
)
k)
1)

m)

Disciplina

Asistencia y puntualidad
Trabajo en equipo

Resultados alcanzados
Conocimiento del puesto
Relaciones con sus compaiieros
No lo evalua
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4. Elija una o varias de las siguientes opciones. ¢éLa empresa cuenta con politicas definidas

acerca de?:

Puntualidad y asistencia

Vacaciones

Servicio Médico

Uso de Uniforme o ropa de trabajo
Otorgamiento de becas profesionales
Promocién de Empleados

Permisos especiales

Uso de Instalaciones (dreas comunes)
Relacidon interpersonal con el cliente
Participacion en la venta de servicios

5. a) ¢Tiene la empresa Implantado un programa y/o politica de Reconocimiento a

empleados?:

Sl
NO

b) Si su respuesta es SI. ¢Qué tipo de reconocimientos?

Econdémicos

Entrega de certificados
Viajes

Premios

Ninguno
6. a) ¢Se realizan evaluaciones del ambiente laboral en su empresa?

Sl
NO

b) Si surespuesta es SI. {Qué factores evalta usted del clima laboral?

El Liderazgo

€l medio ambiente de trabajo

La comunicacion

Trabajo en equipo

Comportamiento individual

Relaciones e Interaccion con los demas miembros




3]
SN
wn

Cooperacion

Conflictos

Actitudes

Participacion

Responsabilidad creciente (Empowerment)
Energia y optimismo

Productividad

Ausentismo

c) ¢Como definiria usted el ambiente de trabajo y el compafierismo en la empresa?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

7. ¢Asiste usted a reuniones periodicas a nivel gerencial con la finalidad de controlar el
cumplimiento de objetivos y establecer estrategias de mejora?

Sl
NO

¢Con qué frecuencia?

Diaria
Semanal
Quincenal
Mensual
Semestral

8. ¢En su empresa se estimula al personal para que tomen decisiones e implanten cambios
dentro de su area de actividades?

Con frecuencia
Muy raras veces
Nunca

9. (Cree usted que la innovacion y mejora en los productos y servicios responde en gran
medida a las necesidades y expectativas detectadas en los clientes?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

En total desacuerdo

10. (Cree usted que dada la elevada competitividad en el sector, es necesario ofrecer
servicios con un valor agregado a los clientes, para diferenciarse de la competencia?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
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Indiferente
En desacuerdo
En total desacuerdo

11. ¢Existe un sistema de quejas y sugerencias que le permitan conocer las necesidades
tanto de los clientes internos como externos?

Cliente Interno

Sl
NO

Cliente Externo

Sl
NO

12. {Se promueve el trabajo en equipo dentro de la empresa?

Si
NO

GPOF QUET ©etiieitiee ettt ettt

13. ¢Existen politicas de comunicacion interna y externa en su empresa?

Sl
NO

14. a) ¢Capacita usted a su personal?

SI
NO

b) Sisurespuesta es Si. ¢Con que frecuencia?

Mensualmente
Semestralmente
Anualmente

c) éAsigna un presupuesto anual al drea de capacitacién?

Sl
NO

d) ¢Cuenta la empresa con un programa estructurado de capacitacion?

St
NO

e) éPara qué niveles?

Directivo
Ejecutivo




Operativo

Todos D

f) ¢Quién determina qué capacitacion se debe impartir?
El Jefe de Area
El mismo empleado

El Jefe de Area conjuntamente con el empleado

El proveedor

g) ¢Ha capacitado anteriormente al personal en temas relacionados al mejoramiento de la
Calidad Total?
Sl

NO

15. a) ¢Tiene la empresa definidos objetivos estratégicos?
Sl
NO

b) Si su respuesta es SI. ¢En qué areas?

Administrativa

Comercial

De Servicio

16. ¢En el proceso de Planificacion Estratégica hace usted un analisis periddico de su
organizacién en cuanto a capacidades, recursos, servicios y politicas?

Con frecuencia
Muy raras veces
Nunca

iAgradecemos su valioso tiempo!
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR - SEDE AMBATO

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y OPERATIVO DE AUTOMOTORES DE
LA SIERRA S.A. MATRIZ - AMBATO

OBJETIVO.- Recolectar informacion acerca de la aplicacion de calidad total en cada uno de
los procesos que se efectiian en la empresa.

“La calidad total es un concepto, una filosofia, una estrategia, un modelo de hacer negocios
que sugiere hacer las cosas bien desde el principio para asegurar cero errores y alcanzar la
competitividad y esta orientado hacia el cliente”.

SENOR/A:

De la manera mas comedida pido su colaboracion en la realizacion de este cuestionario, y a la
vez solicito amablemente que sus respuestas sean con la mayor sinceridad posible; dado que
los datos son de caracter confidencial y de uso exclusivo para esta investigacion. Gracias por
su colaboracion.

CONTENIDO:

1. Marcar con una “X” éConoce usted aspectos importantes de su empresa como?:

Mision

S| ] = NO (]
Vision

i 1 = o )
Valores

sl ] = NO o
Politicas

5 ] = ]
Estrategias

. L ]
EPOT QUE? :.ovoeererenereenesssasseseasstssssssasessssssssstetstststessssssssssnsasasssassssssssstasssstsssssssssssstisassseasssssens

2. Marque con una “X” la opcién que considere APROPIADA. ¢la eficiencia con la que
realiza sus actividades en la empresa, da como resultado?

Satisfaccion y Fidelidad de los Clientes
Diferenciaciéon con la competencia
Cumplimiento de metasy objetivos

3. En la escala de 1 a 5, califique con 1 al de mayor prioridad y 5 el de menor. ¢Qué factor
considera usted es el mas importante para generar calidad en el trabajo?

Agradable ambiente de trabajo
Estabilidad laboral
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Constante motivacion y capacitacion al empleado
Buena comunicacién entre el personal
Trabajo en equipo

Marque con una “X” la opcién que considere APROPIADA.

4. (Como definiria usted el ambiente de trabajo y el compafierismo en la empresa?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

5. ¢Piensa usted que la empresa le brinda estabilidad laboral?

Sl
NO

G R ORI R e swveivins nuvasssvessasssnssanes oy asaanaivs esavassonomiassnwasonmasss s esass s dObyseoss sobt ShEsedeesin SUe AEeTess Lh 58S

6. ¢Usted, como colaborador de la empresa, estd recibiendo una adecuada capacitacion para
el eficiente desempefio de sus funciones?

Sl
NO

7. a) ¢éEn su opinion; el nivel de comunicacidn que usted tiene con sus superiores es?

Muy alta
Alta
Regular
Escasa
Nula

b) ¢{Como empleado tiene apertura de su superior para la aportacion de ideas que
contribuiran al mejor desempefio en su drea de trabajo?

Sl
NO




