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INTRODUCCION

En la dltima década los numerosos cambios que se han producido en el entorno
empresarial han llevado a las empresas a buscar soluciones para mejorar su
competitividad. La liberacion de los mercados, las expectativas cambiantes de los
clientes, las discontinuidades tecnologicas o la competencia global son algunos de
los factores que han modificado las fuentes de ventaja competitiva y el
funcionamiento de la mayor parte de los sectores. Es decir, las empresas se han visto
obligadas a responder continuamente a las exigencias de un entorno cada vez
maés turbulento e imprevisible. Por ello, la adopcion de un sistema de direccidén con
orientacion hacia la calidad es una de las alternativas que con mas éxito han dado
respuesta a estos retos del entorno competitivo actual. La calidad se ha convertido en un
factor imprescindible para la continuidad a largo plazo de una empresa.

Son muchos los directivos que estdn cada vez mas convencidos de las ventajas que
produce trabajar desde la perspectiva de la calidad. En primer lugar, la calidad genera
productos y servicios mejorados, disminuye costos y puede aumentar la rentabilidad
financiera de las empresas. En segundo lugar, puede convertirse en un factor de
motivacién y de integracion de los trabajadores, pues es el objetivo que orienta todas las
actuaciones en la empresa. Finalmente, mejora la imagen de los productos y servicios
que se venden, aumenta la satisfaccion de los clientes y, por tanto, puede influir
directamente en la lealtad de los mismos. Estas y otras ventajas permiten afirmar que la
calidad es un medio fundamental para mejorar los beneficios de las empresas y asegurar

su competitividad.
Es por esta razon que se ha elaborado la implementacion de un Sistema de Gestién de
Calidad, segin la Norma ISO 9001-2000, en la Compafiila de Electrodomésticos

FAMCEV.

El informe de tesis esta integrado por cinco capitulos, en donde:



Primer Capitulo: se refiere al problema investigativo, el mismo que contempla la
formulacién del problema, justificacion del problema, delimitacion del problema, los
objetivos, las preguntas directrices, la hipotesis, las variables, la operacionalizacion de las

variables y la metodologia de la investigacion.

Segundo Capitulo: se describe el Marco Teorico, el mismo que contempla el Sistema de
Gestion de la Calidad 1SO 9000:2001 y los Aspectos Generales de la Compariia de
Electrodomésticos FAMCEV S.A

Tercer Capitulo: Se detalla la Metodologia de la Investigacién, en el cual se contempla
los métodos de la investigacion, tipos de investigacion, técnicas e instrumentos para la

recoleccion de datos, el universo y muestra, procedimiento de datos

Cuarto Capitulo: se describe el Diagnéstico de la compafiia de electrodomésticos
FAMCEV, el mismo que estd conformado del analisis externo, diagnodstico del micro
entorno, el andlisis de resultados de las encuestas aplicadas a los clientes de FAMCEV

S.A. el andlisis interno y comprobacion de la hipotesis.

Quinto Capitulo: la propuesta esta destinada a desarrollar el Sistema de Gestidn de
Calidad segun la Norma I1SO 9001-2000.



CAPITULO I.

1. EL PROBLEMA

1.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

La Compaiiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A. carecia de documentacion escrita para
garantizar la calidad del servicio que ofrece, no habia manual de funciones, ni tampoco
formatos para llevar un control efectivo de las actividades, lo cual es muy importante para

garantizar la calidad de la prestacion de los servicios.

La alta gerencia de la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., ha centrado sus
esfuerzos en invertir en una estrategia que logre la calidad de los servicios que ofrece la
empresa logrando satisfacer las necesidades y requisitos de los clientes tanto internos como

externos en todos los sectores del mercado.

Para cumplir con los objetivos propuestos anteriormente, la alta gerencia se ha
comprometido y dara los recursos necesarios para la documentacion e implementacién de

un Sistema de Gestidn de Calidad bajo los lineamientos de la Norma ISO 9001-2000.

¢COmo incide la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad segun la Norma
ISO 9001-2000 en la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A. de la ciudad de
Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2012 - 2016™?

1.2. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

En la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., el implementar el Sistema de
Gestion de Calidad es una estrategia gerencial que basa su importancia en los clientes,
procesos y productos o servicios de la organizacion, reside en el hecho de que sirve de
plataforma para desarrollar desde el interior de la organizacion, una conjunto de
actividades, procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas

presentes tanto en el producto como en el servicio cumplan con los requisitos exigidos por



el cliente, es decir, sea de calidad, para asi ofrecer mayor posibilidad de que sea adquirido
por este, logrando y/o aumentando el porcentaje de ventas planificado por la organizacion.

Tomando en consideracion tanto la importancia de tener y mantener una adecuada gestion
de la calidad, haciendo énfasis en el servicio, asi como el mantener como ente
principalmente importante en la organizacion a sus clientes, y su satisfaccion, se propone
adicionar una metodologia que brinda en forma concisa los lineamientos generales para
evaluar la gestion estratégica de la organizacion como punto clave para aplicar cualquier
mejora en el enfoque y en los procesos, asi como un esbozo de quienes son los clientes y
como medir su satisfaccion. Posterior a ello la organizacién deberé realizar una evaluacion
de los recursos con que cuenta y evaluar y escoger entre distintas alternativas de mejora,
cual implantar tomando en cuenta todo lo anterior analizado (objetivos estratégicos, los
clientes y su satisfaccion y los recursos disponibles), para finalizar con una evaluacion
general para apreciar en qué grado se ha conseguido mejoras en la organizacion. Este ciclo

debe de aplicarse constantemente para mantener una ventaja competitiva continua.

1.3. DELIMITACION DEL PROBLEMA

La presente implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad seglin la Norma ISO
9001-2000 se realizara en la Compairiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A. de la ciudad
de Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2012 — 2016.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Disefar un Sistema de Gestion de Calidad segun la Norma ISO 9001-2000 para mejorar el

servicio en la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A. de la ciudad de Riobamba,

provincia de Chimborazo, periodo 2012 — 2016.



1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Documentar los procesos fundamentales para el sistema de gestion de la calidad.

e Diagnosticar los problemas que impiden el correcto desenvolvimiento del servicio a los
clientes en la Compafiia de Electrodomeésticos FAMCEV S.A.

o Definir la responsabilidad de la alta direccion de la empresa con el desarrollo del
sistema de gestion de calidad.

e Realizar el direccionamiento estratégico de la empresa, definiendo mision, vision,
politica y objetivos de calidad.

e Planificar y desarrollar los procesos y procedimientos necesarios para mejorar el

servicio al cliente.

1.5. PREGUNTAS DIRECTRICES

e (Existe, es divulgada y conocida por todos los empleados la planeacién estratégica de
la empresa?

e (Qué procesos se deben documentar para cumplir con los requisitos del Sistema de
Gestion de Calidad?

e (Qué politica y objetivos de calidad guiaran el sistema de gestion de calidad en
FANCEV S.A.?

e (Cudl es el compromiso de la alta direccién con respecto a la documentacion,

implementacidn, y seguimiento del Sistema de Gestién de Calidad?



CAPITULO II.

2. MARCO TEORICO

2.1. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Un sistema de gestion de la calidad, es la forma como su organizacion realiza la gestion

empresarial asociada con la calidad.

En términos generales, consta de la estructura organizacional junto con la documentacion,
procesos Y recursos que usted emplea para alcanzar sus objetivos de calidad y cumplir con

los requisitos de su cliente.

El cumplimiento de la norma tiene como objetivo proporcionar confianza a sus clientes en
cuanto al buen funcionamiento de su empresa. Le exige comprobar su capacidad para

cumplir con los requisitos de sus clientes y cualquier requisito reglamentario asociado.

La norma hace énfasis en el cliente, también resalta la importancia de otras partes
interesadas, como el accionista, el director y los empleados, quienes esperan sacar algin

provecho de una empresa.

El sistema de gestion de la calidad tiene como eje central la mejora continua. La mejora
continua se considera importante porque si no se estan haciendo mejoras, usted estara
perdiendo terreno frente a la competencia. La norma adopta un método holistico que
comienza con discusiones iniciales con el cliente potencial, avanza con la entrega total del

producto y/o servicio y luego continua con el seguimiento de la satisfaccion del cliente.

"MANUAL “ La Norma ISO 9001:2000” Editorial Gestién 2000, Catalufia.



2.1.1. Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9000

Un sistema de gestion de la calidad “ISO 9000 es el que se implementa sobre la version

actual de la norma de requisitos, es decir, la norma ISO 9001:2008.

A partir de la actualizacion 2008, la serie de normas ISO 9000 consta de:

La norma ISO 9000.- es un conjunto de normas sobre calidad y gestion continua de

calidad, establecidas por la Organizacidn Internacional de Normalizacién (ISO). Se pueden
aplicar en cualquier tipo de organizacion o actividad orientada a la produccion de bienes o
servicios. Las normas recogen tanto el contenido minimo como las guias y herramientas
especificas de implantacion, como los métodos de auditoria. EI ISO 9000 especifica la
manera en que una organizacion, opera sus estandares de calidad, tiempos de entrega y
niveles de servicio. Existen mas de 20 elementos en los estandares de este 1ISO que se

relacionan con la manera en que los sistemas operan.

Su implantacién, aunque supone un duro trabajo, ofrece numerosas ventajas para las

empresas, entre las que se cuentan con:

o Estandarizar las actividades del personal que trabaja dentro de la organizacién por
medio de la documentacion

o Incrementar la satisfaccion del cliente

e Medir y monitorizar el desempefio de los procesos

e Disminuir re-procesos

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

e Mejorar continuamente en los procesos, productos, eficacia, etc.

e Reducir las incidencias de produccion o prestacion de servicio


http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_de_Normalizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n

La norma ISO 9001.- es un método de trabajo, que se considera tan bueno, Que es el

mejor para mejorar la calidad y satisfaccion de cara al consumidor. La version actual, es

del afio 2000 1SO9001:2000, que ha sido adoptada como modelo a seguir para obtener la
certificacion de calidad. Y es a lo que tiende, y debe de aspirar toda empresa competitiva,

que quiera permanecer y sobrevivir en el exigente mercado actual.

Estos principios basicos de la gestion de la calidad, son reglas de caracter social
encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de una organizacién mediante la

mejora de sus relaciones internas. Estas normas, han de combinarse con los principios

técnicos para conseguir una mejora de la satisfaccion del consumidor.

La norma ISO 9004 que proporciona una guia para mejorar el desempefio del sistema de

gestién de la calidad.

Razones para contar con un sistema de gestion de la calidad:

e Brindar la confianza que buscan los clientes de los sectores tanto publico como
privado.

e Mejora del desempefio, coordinacion y productividad.

e Mayor orientacion hacia sus objetivos empresariales y hacia las expectativas de sus

clientes.

2.1.2. Principios de Gestion de la Calidad

Principio 1 — Organizacion orientada al cliente

Beneficios claves:

e Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una respuesta flexible y
rapida a las oportunidades del mercado.

o Mejora en la fidelidad del cliente, lo cual conlleva que el mismo siga confiando en la

empresa y que dé buenas referencias de la misma.


http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_2000_gestion_calidad.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_organizacion_enfocada_cliente.html

Principio 2 — Liderazgo

Beneficios Claves:

e El personal entendera y estara motivado hacia los objetivos y metas de la organizacion.
e Las actividades son evaluadas, alineadas e implantadas de una forma integrada.

e Liderazgo a través del ejemplo posibilitando con ello la mejora continua.

Principio 3 — Participacion del personal

Beneficios claves:
e Un personal motivado, involucrado y comprometido.
e El personal se sentira valorado por su trabajo.

e Todo el mundo desearé participar y contribuir en la mejora continua.

Principio 4 — Enfoque a procesos

Beneficios claves:

e Capacidad para reducir los costes y acortar los ciclos de tiempo a través del uso
efectivo de recursos.

e Resultados mejorados, consistentes y predecibles.

e Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas.

Principio 5 — Enfoque del sistema hacia la gestién

Beneficios claves:

e Alineacion de los procesos que alcanzaran mejor los resultados deseados. La habilidad
para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.

e Proporcionar a las partes interesadas clave confianza en la efectividad y eficacia de la

organizacion.

Principio 6 — Mejora continla

Beneficios claves:



e Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades
organizativas.

e Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

Principio 7 — Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones

Beneficios claves:

e Decisiones informadas.

e La capacidad de demostrar la efectividad de decisiones anteriores a través de la
referencia a hechos reales.

e La capacidad de revisar, cuestionar y cambiar opiniones y decisiones.

Principio 8 — Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor

Beneficios claves:

¢ Incrementa la capacidad de crear valor para ambas partes.

e Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta y acordada a un mercado
cambiante.

e Optimizacion de costes y recursos.

2.1.2.1.Enfoque basado en procesos

Esta norma Internacional promueve la adopcién de un enfogque basado en procesos cuando
se desarrolla, implementa y mejora la eficiencia de un sistema de gestion de la calidad,

para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se
gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados,

se puede considerar cComo un proceso.
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La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion, puede denominarse

como “enfoque basado en procesos”.

Una ventaja de este enfoque, es el control continuo que proporciona sobre los vinculos
entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su

combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la calidad,
enfatiza la importancia de:

e Lacomprension y el cumplimiento de los requisitos,

e Lanecesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

e Laobtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

e Lamejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

En la figura 1 se muestra el modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en
procesos, esta figura muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los
requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente
requiere la evaluacién de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la
organizacién ha cumplido sus requisitos.

El modelo mostrado en la figura 1 cubre todos los requisitos de esta Norma Internacional.

11



MODELO DEL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS.

FIGURA No 1.

momH4Zm-—r O

————————— ~<---% Responsabilidad

i de la direccién
r’"”
/
/
{

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Gestion de los
\ recursos

Medicién, Analisis
v Meiora

del producto

Entradas

Actividades aue aportan valor

Realizacion
\ s

TZO0=-00FPTTW0—=—4A>0

Salidas

omH4zZ2m-—-r O

Fluio de informacién

FUENTE: NORMA ISO 9001 - 2000

2.1.2.2.Ciclo PHVA

El ciclo PHVA, estd compuesto de los elementos como son: Planear, Hacer, Verifica,

Actuar.

FUENTE: NORMA ISO 9001 - 2000

FIGURA No. 2
CLICO PHVA
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2.1.2.3.Gestion Total de la Calidad

El enfoque gerencial de una organizacién, centrado en la calidad, basado en la
participacion de todos sus miembros y buscando el éxito a largo plazo a través de la
satisfaccion del cliente, y los beneficios para los miembros de la organizacion y para la

sociedad.?

Hay tres elementos o suposiciones béasicas sobre las cuales esta basado el concepto.

Nadie dentro de la organizacién estd excluido y todos participan en la implementacién de
la calidad y tiene un impacto en la percepcion de calidad por parte del cliente, apreciacion

por la sociedad.

e No solamente el cliente externo necesita ser satisfecho, sino también el cliente interno.
e La apreciacion de la organizacion por la sociedad puede y frecuentemente juega un

papel importante, asegurando el éxito del negocio.

2.1.2.4.Manual de Calidad

Especifica la politica de calidad de la empresa y describe el sistema de calidad de una
organizacion. Documento de trabajo de circulacién controlada que resume las politicas,
misién, vision, organigrama, funciones relacionadas con la calidad y nivel de
responsabilidades competente, enuncia los procedimientos e instrucciones de trabajo de

una empresa.

El fin del mismo se puede resumir en varios puntos:

e Unica referencia oficial.

¢ Unifica comportamientos estratégicos y operativos.
e Clasifica la estructura de responsabilidades.

e Esun instrumento para la Formacion y la Planificacion de la Calidad.

? James, Padl; (2000) “Gestion de la Calidad Total”. Madrid Editorial Prentice Hall.

13



e Eslabase de referencia para auditar el Sistema de Calidad

2.1.2.5.Manual de Funciones

Documento que forma parte de la documentacion de la norma ISO 9000. Posee la

informacion sobre la descripcion de cargos en forma abreviada y sintética.

Contiene la identificacion del cargo, la descripcién de funciones: (permanentes, periodicas,
y ocasionales), requisitos del cargo: (conocimientos y experiencias, competencias, y

responsabilidades), entorno del cargo y condiciones de trabajo.

2.1.2.6.Manual de Procedimientos

Es una seccién del manual de calidad que resume los flujo-gramas y la descripcion literaria
de los procedimientos que debe seguir un empleado de una empresa.
2.1.2.7.Certificacion de la calidad

Es el reconocimiento formal que otros hacen de su sistema de gestion de la calidad. En
algunos paises, los sistemas de gestion de la calidad certificados se consideran registrados

y el término “registro” se emplea en lugar de certificacion.

La certificacion / registro no es un requisito obligatorio para implementar la norma ISO
9001, pero puede exigirselo alguno de sus clientes. Su decision en cuanto a la certificacion
/ registro puede estar influenciada por sus competidores o por requisitos reglamentarios o

estatutarios.
2.1.2.8.Aseguramiento de la calidad
Todas las actividades planificadas y sistematicas implementadas dentro del sistema de

calidad, y evidenciadas como necesarias para dar adecuada confianza de que una entidad

cumplird los requisitos de calidad.
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2.1.2.9.Planificacién Estratégica de la Calidad

La Planificacion Estratégica de la Calidad es el proceso por el cual una empresa define su
razon de ser en el mercado, su estado deseado en el futuro y desarrolla los objetivos y las
acciones concretas para llegar a alcanzar el estado deseado. Se refiere, en esencia, al
proceso de preparacion necesario para alcanzar los objetivos de la calidad.

La Planificacion Estratégica requiere una participacion considerable del equipo directivo,
ya que son ellos quienes determinan los objetivos a incluir en el plan de negocio y quienes
los despliegan hacia niveles inferiores de la organizacion, en primer lugar, identificar las
acciones necesarias para lograr los objetivos; en segundo lugar, proporcionar los recursos
oportunos para esas acciones, Yy, en tercer lugar, asignar responsabilidades para desarrollar

dichas acciones.

Los principales elementos dentro de la Planificacion Estratégica de la Calidad son:

e La Mision, cuya declaracion clarifica el fin, proposito o razén de ser de una
organizacion y explica claramente en qué negocio se encuentra.

e La Vision, que describe el estado deseado por la empresa en el futuro y sirve de linea
de referencia para todas las actividades de la organizacion.

e Las Estrategias Claves, principales opciones o lineas de actuacién para el futuro que la

empresa define para el logro de la vision.

2.1.2.10. Proceso de mejora continua

La Mejora de la Calidad es un proceso estructurado para reducir los defectos en productos,
servicios o procesos, utilizdndose también para mejorar los resultados que no se consideran
deficientes pero que, sin embargo, ofrecen una oportunidad de mejora.’

Un proyecto de mejora de la calidad consiste en un problema (u oportunidad de mejora)
que se define y para cuya resolucion se establece un programa. Como todo programa, debe

contar con unos recursos (materiales, humanos y de formacion) y unos plazos de trabajo.

3 James, Pal, (2000) “Administracién de Mejoramiento Continuo: La Nueva Generacion”. Editorial McGraw-Hill.
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2.1.3. El Cliente

El cliente es el nicleo en torno al cual deberia girar siempre la politica de cualquier
empresa. Superadas las teorias que situan el producto como eje central, se impone un
cambio radical en la cultura de las empresas hacia la retencion y fidelizacion del cliente,
concebido éste como el mayor valor de las organizaciones y ante el que se supeditan todos
los procesos, incluidos los referentes a la fabricacion y seleccion de los productos y

servicios que se ofertan y, por supuesto, la relacion con el cliente.

“Se considera cliente a cualquier persona que recibe el producto o proceso o es afectado
por é1”*. Es la fuente principal de informacién que permite a la empresa corregir o mejorar
el producto que entrega, a fin de satisfacer sus necesidades y expectativas. Un cliente es
alguien cuyas necesidades y deseos deben ser satisfechos por el negocio que la empresa
administra. Tener un cuadro claro de quienes son los clientes y del orden en que sus
necesidades y deseos deben satisfacerse, es un paso critico para determinar coémo debe

proyectarse el negocio.

Los clientes pueden ser externos o internos, la caracterizacion de los mismos sera

explicada posteriormente.

Los aspectos esenciales que pueden caracterizar el concepto de cliente son:

e Son las personas mas importantes para cualquier organizacion

e Un cliente no depende de usted, es usted quien depende del cliente.

e Un cliente no interrumpe su trabajo, sino que es la finalidad del mismo.

e No le esta haciendo ningun favor al servirle, sino que ese es su obligacion.

e  Son seres humanos llenos de necesidades y deseos. Su labor es satisfacerlos

e  Merecen el trato mas amable y cortés

e Representan el fluido vital de la organizacién, sin ellos la organizacion no

tendria razén de ser.

“Juran, Jhoseph. La calidad como filosofia de gestién. Bogota Editorial McGraw-Hill. 2000.
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La definicién de los clientes es:

Interno: Son aquellas personas dentro de la Empresa, que por su ubicacion en el puesto de
trabajo, sea operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de otros algin producto o servicio,

que debe utilizar para alguna de sus labores.

Externos: Son aquellos que no pertenece a la Empresa u Organizacion y va a solicitar un

servicio o a comprar un producto.

Aun cuando en los conceptos anteriores® resulte sustentable el término de cliente interno
no todo el mundo acepta esta definicion y es que entre ambos tipos de clientes existen

diferencias que los separan notablemente, en cuanto a:

> Juran, Jhoseph. (2000) La calidad como filosofia de gestién. Bogota Editorial McGraw-Hill.
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TABLA No. 1

DIFERENCIAS ENTRE CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS.

Diferencias

Clientes Internos

Clientes Externos

Las necesidades que
satisfacen

Buscan satisfacer necesidades de afiliacion,
seguridad, autoestima, autorrealizacion, poder,
seguridad monetaria.

Buscan satisfacer una necesidad mayoritaria y
facilmente identificada, alimentacion,
transportacion, sed, recreacion, etc...

Las formas en que
retribuyen sus
necesidades

Retribuyen la satisfaccion de una necesidad mediante
el propio esfuerzo fisico y mental. Recibe menos
dinero que el equivalente al esfuerzo realizado.

Retribuyen la satisfaccion de una necesidad
mediante el dinero. Paga més que el costo del
producto recibido

El poder de eleccion del
cliente

Los proveedores de trabajo resultan escasos, por lo
que los clientes internos estan dispuestos a cualquier
cosa por conseguir un trabajo donde satisfacer sus

Cuando se siente insatisfecho con su proveedor, lo
puede abandonar y buscar otro( hoy en dia no existe
un Unico proveedor de un producto o un servicio, y

necesidades. las diferencias entre los proveedores son cada vez

menores)

La duracion de ciclo de servicio resulta
relativamente mas corta, de forma esporadica. Esto
hace que se vea obligado a realizar una valoracion
de la calidad del producto o servicio recibido en
funcién de la relacion entre lo que obtuvo y lo que
esperaba obtener.

Duracion del proceso de
satisfaccion de las
necesidades (Duracién
del ciclo de servicio)

Es un poco més larga, en este caso generalmente
interactda casi todos los dias, como minimo 8 horas
de las 24 del dia, rara vez son satisfechas sus
necesidades de forma inmediata, sino durante el
transcurso del tiempo.

FUENTE: NORMA ISO 9001 - 2000

El enfoque en la atencion al cliente interno y al cliente externo, basandose en la lealtad, se
dio a mediados de los afios 80, con la idea de mejorar el cuidado de los mismos para
afianzar su fidelidad a la empresa. De esta forma se va desarrollando una generacién de
clientes mas exigentes en el &mbito externo, primero, y a nivel interno después; los clientes
empiezan a demandar cada vez mas, y la empresa, para conservarlos, pide a sus empleados,
proveedores e inversionistas su participacion. Hay que sefialar y agregar que esas
tendencias de desarrollo conllevan exigencias de un mejor servicio y una nueva

organizacion interna.

Conseguir los mejores clientes es uno de los pasos importantes para hacer crecer una
empresa. El camino para llegar a ese punto es contratar y conservar a los mejores
empleados. Cuando un trabajador se siente satisfecho esta en mejores condiciones de
prestar un servicio de calidad, brinda un mejor trato y amabilidad, es mas agil y diligente, y
por sobre todas las cosas, no se deja condicionar por la falta de recursos y fallas
tecnoldgicas u organizativas, por lo que mantendran el negocio atractivo para los duefios,

los inversionistas y los proveedores.

El Cliente busca obtener el cliente cuando compra un producto o un servicio:

e Un precio razonable
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e Una adecuada calidad por lo que paga

e Unaatencion amable y personalizada

e Un buen servicio de entrega

e Un horario comodo para ir a comprar (corrido o tener abierto también el fin de
semana)

e Cierta proximidad geogréfica, si fuera posible

e Posibilidad de comprar a crédito (tarjetas o cheques)

e Unarazonable variedad de oferta(marcas poco conocidas junto a las lideres)

e Un local comodo y limpio

2.1.4. Servicios

EL servicio al cliente tiene hoy dia una importancia enorme debido al aumento de la
competencia entre las empresas y a que los clientes exigen cada vez mejor servicio, por
tanto, el ofrecer un producto de calidad ya no es suficiente. Otro punto importante es que
la tecnologia esta practicamente al alcance de todos los fabricantes y puede ser facilmente
copiada o implementada en productos con similares prestaciones, por tanto lo que
distingue a una empresa de otra es precisamente el valor agregado del producto que oferta,

dentro del cual el servicio es uno de los factores mas definitorios.

El servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una
empresa con el fin de que el cliente obtenga el producto o servicio en el momento y lugar
adecuado el cual satisfaga sus necesidades y/o expectativas, como consecuencia del precio,
la imagen y la reputacion de la empresa. Un servicio es cualquier actividad o beneficio que
una parte pueda ofrecer a otra. Es esencialmente intangible y no se puede poseer. Su

prestacion no tiene por qué ligarse necesariamente a un producto fisico.
Entre sus caracteristicas mas importantes se pueden mencionar:

0 Intangibilidad: Significa que no se puede apreciar con los sentidos antes de ser

adquirido.
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0 Inseparabilidad: Esta caracteristica esta asociada a la inseparabilidad de los servicios
de la persona del vendedor, que es quien lo produce. Significa que la creacién de un
servicio puede tener lugar mientras se consume.

0 Heterogeneidad o inconsistencia: Que los servicios sean heterogéneos significa que es
dificil de estandarizarlos. Un mismo servicio puede variar segun quien lo proporcione.

0 Perecedero: No se puede almacenar

Un buen servicio al cliente es una herramienta potente y muy importante del marketing
actual. Su correcto desempefio permite al oferente vender con beneficio. Brindar un buen
servicio al cliente posibilita difundir la imagen de cualquier empresa y la suya propia,
obtener informacion adecuada del mercado y apoyar la publicidad y/o promociones de
ventas que su empresa realiza. Es bueno recordar que captar a un nuevo cliente es

aproximadamente seis veces mas caro que mantener a uno.

Ejemplos de algunos de los principales atractivos de los servicios que una empresa puede

ofrecer y que posibilitan una mejor satisfaccion al cliente y su fidelizacion:

1. Servicios para acrecentar el rendimiento al cliente: La empresa desea que su
producto le proporcione un adecuado rendimiento al cliente y que éste a su vez,
perciba la maxima satisfaccion de sus necesidades y expectativas, con el fin de que
el cliente vuelva a comprar.

2. Servicio de prolongacion de la vida util: Son los destinados a mantener las
prestaciones el producto en condiciones satisfactorias de operacion durante toda su
vida util.

3. Servicio de reduccion de riesgos: Proporcionar las vias més sencillas que permitan
al cliente la devolucion de los productos defectuosos y las garantias sobre los
mismos, constituyen los principales atractivos que el cliente apreciara en este
aspecto.

4. Servicios de disminucion de trabajo: Tiende a facilitar la compra del cliente
haciéndola més comoda y facil. Ejemplo: Dar informacion al cliente potencial,
facilidades en el servicio de entrega a domicilio etc. forman parte de esto.

5. Servicio de financiamiento: Los créditos son ejemplos claros de servicios brindados

al cliente. Es necesario brindar la mayor informacion sobre sus limites, tipos de
20



interés, plazos de amortizacién etc. que posibiliten al cliente tomar las decisiones
necesarias en cada caso.

6. Servicio de atencion al cliente: Es la herramienta mas importante de cualquier
empresa, ya que los entornos comerciales actuales se perfilan cada vez mas
uniformes en cuanto al uso de tecnologias avanzadas de la informacion vy
comercializacion de productos, pero se diferencian notablemente en el trato
ofrecido a sus clientes (cortesia, atencion rapida, confiabilidad, atencién
personalizada, personal bien informado, simpatia etc), lo cual es un factor

determinante para lograr la fidelizacion de los mismos al oferente.

El Triangulo de Servicio tiene un papel fundamental en el anélisis de los factores de éxito

que ayuden a poner en practica una iniciativa de servicio en cualquier tipo de organizacion.

El tridngulo de servicio es una forma de diagramar la interaccion existente entre tres
elementos basicos: estrategia de servicio, sistemas y el personal, los cuales deben
interactuar adecuadamente entre si para mantener un servicio con un alto nivel de calidad.
El cliente, es el centro del modelo que obliga a que tanto los demas componentes del

triangulo, como de la organizacién misma, se orienten hacia él.
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FIGURA No. 3
TRIANGULO DE LOS SERVICIOS
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Fuente: Kart Albrecht, Service America, 1985
2.1.5. Atencion al Cliente

Podemos definir el proceso de gestion de la atencion al cliente como un conjunto de
actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas
a satisfacer las necesidades de los clientes e identificar sus expectativas actuales, que con
una alta probabilidad seran sus necesidades futuras, a fin de poder satisfacerlas llegado el

momento oportuno.

A continuacion se plantea lo que se considera el decdlogo de la atencién al cliente.
Cumpliéndolo a cabalidad se pueden lograr altos estdndares de calidad en el servicio al

cliente.

e EI cliente por encima de todo: Es la razon de ser de nuestro servicio

e No hay nada imposible cuando se quiere: A pesar de que muchas veces los clientes
solicitan cosas casi imposibles, con un poco de esfuerzo, inteligencia y deseos de
atenderlo adecuadamente, se puede lograr lo que él desea.

e Cumplir todo lo que prometas: Son muchas las empresas que tratan, a partir de

engafos, de efectuar ventas o retener clientes. Pero, ¢Qué pasa cuando el cliente se da
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cuenta? Son las ventas de un dia y con ello el cliente de un dia que por otra parte
difundira una mala imagen de la misma.

Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle lo que espera: El cliente se siente
satisfecho cuando recibe lo que espera, y esto se logra conociéndolo bien y
enfocdndonos en sus necesidades y expectativas.

Para el cliente, ti marcas la diferencia: Las personas que tienen contacto directo con
los clientes tienen una gran responsabilidad, pueden hacer que un cliente regrese o que
jamas quiera volver, ellos hacen la diferencia. Puede que todo funcione a las mil
maravillas, pero si la persona que esta frente al cliente falla, probablemente la imagen
que el cliente se lleve de todo el negocio sera deficiente.

Fallar en un punto significa fallar en todo: Como se expresa en el punto anterior, puede
que todo funcione a la perfeccion, que tengamos todo controlado, pero qué pasa si
fallamos en el tiempo de entrega, si la mercancia llega averiada o si en el momento de
empacar los zapatos nos equivocamos Yy le damos un ndmero equivocado.
Sencillamente todo el esfuerzo se va al piso y el resultado es fatal.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos: Los empleados propios son el
primer cliente de una empresa (clientes internos). Si no se les satisface a ellos, como
pretender satisfacer a los clientes externos. Las politicas de recursos humanos deben ir
a la par de las estrategias de marketing.

El juicio sobre la calidad del servicio lo hace el cliente: Aunque existan indicadores de
gestion elaborados dentro de la empresa para medir la calidad del servicio, la realidad
es que son los clientes quienes, en su mente y su sentir, hacen su valoracion. Si la
calidad les satisface regresan y no regresan si no lo es.

Por muy bueno que sea el servicio, siempre se puede mejorar: Aungque se hayan
alcanzado las metas propuestas en el servicio y satisfaccion del cliente, es necesario
plantearse nuevos objetivos, “la competencia no da tregua”.

Cuando se trata de 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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La atencidon al cliente es una herramienta estratégica de marketing, orientada a que los

errores sean minimos y se pierda el menor numero de clientes posibles, lo cual se convierte

en un sistema de mejora continua en la empresa orientada a mejorar la calidad de servicio.

Caracteristicas importantes al brindar un servicio de atencion al cliente:

La labor debe ser empresarial con espiritu de servicio eficiente, sin desgano y cortesia.
La empresa debe tener conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente. Es
muy necesario conocer a las necesidades de los diferentes segmentos de clientes para
poder satisfacer sus expectativas.

Flexibilidad y mejora continua ya que las empresas han de estar preparadas para
adaptarse a posibles cambios del sector y a las necesidades crecientes de los clientes.
Por ello el personal que esta en contacto con el cliente ha de tener la informacion y
capacitacién adecuadas para tomar decisiones y satisfacer las necesidades de los
clientes incluso en los casos mas inverosimiles.

Se debe adecuar el tiempo de servir en funcion del cliente.

Plantearse la fidelizacion como objetivo fundamental en la atencion al cliente

La Empresa debe formular estrategias que le permitan alcanzar nuevos objetivos y

distinguirse dentro de sus competidores.

Componentes basicos para brindar un buen servicio de atencion al cliente:

Accesibilidad: Los clientes deben tener la posibilidad de contactar facilmente con la
empresa.

Capacidad de respuesta: Dar un servicio eficiente sin tiempos muertos ni esperas
injustificadas.

Cortesia: Durante la prestacion de servicio el personal debe ser atento, respetuoso y
amable con los clientes.

Credibilidad: EI personal en contacto con el publico debe proyectar una imagen de
veracidad que elimine cualquier indicio de duda en los clientes.

Fiabilidad: Capacidad de ejecutar el servicio que prometen sin errores.
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Seguridad: Brindar los conocimientos y la capacidad de los empleados para brindar
confianza y confidencia.
Profesionalidad: La prestacion de servicios debe ser realizada por personal
debidamente calificado.

Empatia: Brindar atencion individualizada y cuidadosa al cliente.

El mantenimiento de altos niveles de calidad en la atencidn al cliente genera a las empresas

los siguientes beneficios:

Mayor lealtad de los clientes

Incremento de las ventas y la rentabilidad (la alta calidad permite, entre otras cosas,
fijar precios méas altos que la competencia).

Ventas mas frecuentes, mayor repeticion de negocios con los mismos clientes.

Mayor nivel de ventas individuales a cada cliente (los clientes satisfechos compran mas
de los mismos servicios y productos)

Mas ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran méas dispuestos a comprar los
otros servicios o productos de la empresa.

Mas clientes nuevos captados a través de la comunicacion boca — a — boca, las
referencias de los clientes satisfechos.

Menores gastos en actividades de marketing (publicidad, promociéon de ventas y
similares): las empresas que ofrecen baja calidad se ven obligadas a hacer mayores
inversiones en marketing para “reponer” los clientes que pierden continuamente.

Menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia, menores gastos ocasionados por su
gestion.

Mejor imagen y reputacion de la empresa.

Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores (aunque sean
productos y servicios similares a los de los competidores, los clientes los perciben
como diferentes e, incluso, como Unicos).

Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan presionados por las
continuas quejas de los clientes.

Mejores relaciones internas entre el personal ya que todos trabajan, unificados, hacia

un mismo fin.
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e Menos quejas y ausentismo por parte del personal (mas alta productividad).
e Menor rotacion del personal.

e Una mayor participacion en el mercado.

Es importante sefialar que todos estos beneficios anteriores han sido debidamente
comprobados y demostrados mediante estudios e investigaciones formales, en algunos

casos a nivel mundial.

Por todo lo anteriormente sefialado podemos afirmar que la mejora continua de la atencion
al cliente es un medio para lograr la fidelizacion de los clientes a la empresa. Se trata en
realidad de un imperativo ineludible para toda empresa, grande o pequefia, que pretenda

seguir progresando y avanzando en los mercados altamente competitivos de hoy en dia.

La competitividad de las empresas depende hoy en dia de su capacidad para captar y
fidelizar una base de clientes lo suficientemente amplia para generar los ingresos que le
van a permitir cubrir sus costes e invertir en su propio desarrollo y progreso y en el de

todos aquellos que forman parte de ellas.

No se puede dejar de mencionar que cualquier empresa debe mantener un estricto control

sobre los procesos relacionados con la atencion al cliente.

En ocasiones se puede apreciar como el problema central no esta solamente en la deuda
que podriamos tener con los bancos, los impuestos atrasados, dificultades con los
proveedores u otras cuestiones que nos preocupan a diario: "el fondo de la cuestién pasa

siempre por la atencion y satisfaccion del cliente™.

Ante esta realidad, se hace necesario que la atencion al cliente sea de la mas alta calidad,
que la informacion suministrada sea lo suficientemente fiable y explicita para que el cliente
no solo tenga una idea del producto, sino ademas de la calidad del capital humano y
técnico con el que va a establecer una relacion comercial. De aqui que las empresas deben
incluir métodos efectivos para conocer los requerimientos y expectativas de los clientes
actuales y potenciales sobre sus productos y servicios. Ademas debe disefiar sistemas de

atencion continua a clientes, que le permitan atenderlos con la efectividad y rapidez
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necesarias para satisfacer sus demandas de informacion, asistencia o cuando expresen sus

comentarios y quejas.

Toda persona que trabaja dentro de una empresa y toma contacto con el cliente, es
identificada por este como si fuera la organizacion misma. Estadisticamente esta
comprobado que los clientes compran buen servicio y buena atencion por encima de la

calidad y precio.

Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo percibe. Para ello es necesario tener

en cuenta ademas los siguientes aspectos:

= Cortesia: Se pierden muchos clientes si el personal que los atiende es descortés. El
cliente desea siempre ser bien recibido, sentirse importante y que perciba que uno le es
atil.

= Atencion rapida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora. Si llega un
cliente y estamos ocupados hay que dirigirse a ¢l en forma sonriente y decirle: “Estaré
con usted en un momento”.

= Confiabilidad: Los cliente quieren que su experiencia de compra sea lo menos
riesgosa posible. Esperan encontrar lo que buscan o que alguien responda a sus
preguntas. También esperan que si se les ha prometido algo, esto se cumpla.

= Atencion personal: Nos agrada y nos hace sentir importantes la atencién
personalizada. Nos disgusta sentir que somos un namero. Una forma de personalizar el
servicio es llamar al cliente por su nombre.

= Personal bien informado: El cliente espera recibir de los empleados encargados de
brindar un servicio, una informacion completa y segura sobre los productos que
venden.

= Simpatia: El trato comercial con el cliente no debe ser frio y distante, sino por el

contrario responder a sus necesidades con entusiasmo y cordialidad.
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La empresa debe crear una metodologia para medir el nivel de satisfaccion del cliente
respecto a los productos y servicios que la misma ofrece, asi como informacion clave que

refleje probables comportamientos y requerimientos futuros.

La medicion y andlisis de la satisfaccion del cliente es un elemento basico. Sin duda, para
comprender al cliente y, por extension, al mercado en el que la empresa se desenvuelve, es
preciso escuchar a los clientes (para saber cuales son sus necesidades) y captar y estudiar
datos sobre su nivel de satisfaccion (sin quedarse Unicamente en el registro de sus

reclamaciones).

No hay manera de aumentar la eficacia de las empresas si no se elaboran productos y/o
servicios que satisfagan las expectativas de los clientes (Producir lo que el cliente
consume). Para lograr una eficiencia organizacional se tiene que orientar todo el esfuerzo
de la empresa a satisfacer adecuadamente las necesidades de los clientes. Esto solo podra
ser efectivo en la medida que las personas destinadas para dicha tarea en la empresa estén
debidamente capacitadas para que de una manera seria y organizada, mida la satisfaccion

de sus clientes, de una manera periddica y tome las acciones pertinentes.

Para evaluar la calidad de los productos y de los servicios, se deberan disefiar los métodos
adecuados que posibiliten la obtencion de los datos necesarios para ello. Si tales métodos
son desarrollados de manera inadecuada, representaran de manera impropia las opiniones
de los clientes y puede ser perjudicial para el éxito de la organizacion. Por otro lado, una
informacidn precisa en relacién a la calidad de los servicios y productos que brinde dicha

empresa puede utilizarse para ofrecer un mejor servicio al cliente.

A continuacion algunos elementos basicos a valorar para hacer una eficiente evaluacion

y control de los procesos de atencion al cliente.

1. Determinacion de las necesidades del cliente: Este andlisis genera una base interna de
informacion primaria, que servira para analizar mas detalladamente el sistema de
atencion al cliente que la empresa posee y su posible mejora.

2. Andlisis de los ciclos de servicio: Consiste en determinar dos elementos fundamentales
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= Las tendencias temporales de la necesidad de atencion de los clientes: (cada
cuanto piden ayuda, en qué épocas del afio se necesita mayor atencion etc.)
= Determinar las necesidades del cliente, bajo parametros de ciclos de atencion.
Un ejemplo es cuando se renuevan suscripciones a revistas, en donde se puede
mantener un control sobre el cliente y sus preferencias
Cuando se tiene informacion adecuada sobre las preferencias de atencion del cliente, es
mas factible ofrecer nuevos productos o servicios. Consiste en determinar las necesidades

de los clientes bajo parametros de ciclo de atencion.

3. Encuestas: Es el mecanismo por excelencia para conocer sobre las preferencias,

inquietudes y expectativas de los clientes.

4. Evaluacion de servicio de calidad: Tiene que ver con la parte de atencion personal del

cliente, un trato personalizado, es la mejor manera de amarrar y fidelizar cliente
Reglas importantes para la persona que atiende:

= Mostrar atencion.

= Tener una presentacion adecuada.

= Atencion personal y amable.

= Tener a mano la informacion adecuada.

= Expresion corporal y oral adecuada.
5. Andlisis de recompensas y motivacion: La constante retroalimentacién entre clientes y
trabajadores, perfeccionara paulatinamente todos los procesos de atencién. La valoracion
del trabajo y la motivacion garantizaran una mejor atencion del cliente en un inicio y un
mejor servicio de atencion a mediano plazo.
Otras formas de medicidn Incluyen:

o Analisis estadistico de los niveles de quejas, devoluciones, reparaciones, retrasos de

entrega, etc.

« Estudios de mercado para la retencion e incorporacion de nuevos clientes, etc.
La organizacion debera darle un papel preponderante al cliente, mediante el conocimiento
y satisfaccion de sus expectativas, antes, durante y despues de haber entregado sus

productos y servicios.
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2.1.6. Calidad desde la optica de satisfaccion al Cliente.

No podemos lograr desarrollo empresarial y practicas de estrategias que promuevan
ingresos sustanciales a las empresas sin tener en cuenta el cumplimiento de normas y
criterios de calidad que garanticen la competitividad y mantenimiento de los productos en

el mercado.
La Calidad como término de gran importancia surge a partir de que los empresarios o
comerciantes, como se les llamaban anteriormente, se percatan de la necesidad de

competir en el mercado con sus productos o servicios.

Evidentemente este elemento y sus conceptos han evolucionado con el de cursar del

tiempo.
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EPOCA / SISTEMA
DE GESTION

Epoca artesanal

Revolucién Industrial

Segunda Guerra Mundial

PostGuerra (Japon)

PostGuerra (resto del mundo)

Control de Calidad

Gestion de la calidad

Aseguramiento de la Calidad

Gestidon de Calidad Total

TABLA No. 2.

EVOLUCION DE LA CALIDAD.

CONCEPTO DE CALIDAD

Hacer las cosas bien independientemente
del costo o esfuerzo necesario para ello

Hacer muchas cosas no importando que
sean de calidad(se identifica Produccion
con Calidad)

Asegurar la eficacia del armamento sin
importar el costo, con la mayor y mas
rapida produccion (Eficacia Plazo=
Calidad)

Hacer las cosas bien a la primera

Producir cuanto mas mejor

Verificacion de las caracteristicas del
producto

El grado de satisfaccion de las necesidades
del cliente

Aptitud del producto/ servicio al uso(
basada en la prevencion)

Integrar la calidad en todo el proceso

ELABORADO POR: Oscar Ismael Pérez Montero

OBJETIVO

V' Satisfacer al cliente

v Satisfacer al artesano, por el trabajo bien
hecho

v" Crear un producto Unico

Satisfacer una gran demanda de bienes
Obtener beneficios

AN

<

Garantizar la disponibilidad de un
armamento eficaz en la cantidad y el
momento preciso.

Minimizar costos mediante la calidad
Satisfacer al cliente
Ser competitivo

Satisfacer la gran demanda de bienes
causada por la guerra

v' Control de todas las fases del
proceso
Inspeccion de muestras
Ausencia de defectos

Satisfaccion del cliente

Reduccién de costos
Mejorar la competitividad de la
empresa

AR

\

Proporcionar la confianza adecuada
(tanto a la propia empresa como a los
clientes)

v’ Mejora continua de todas las actividades,
procesos y personas.
v En funcién del cliente

Esta evolucién ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de ofrecer una mayor

calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y, en definitiva, a la sociedad

y cdmo poco a poco se ha ido involucrando toda la organizacién en la consecucion de este

fin.®

Esto hace suponer que el concepto de calidad se identifique con la satisfaccion por el

trabajo bien hecho. Los objetivos buscados pasarian a ser la satisfaccion interna (empresa),

6 Wellington, P. (1997). Cémo Brindar un Servicio Integral de Atencion al Cliente. Kaizen. Caracas Editorial Mc Graw Hill.
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la satisfaccion externa (cliente y sociedad en general), y una alta competitividad en un

mercado en el que la calidad se considerara como un derecho.

Diferentes autores se han referido a través del estudio de la calidad como requerimiento de

un producto o servicio para garantizar su competitividad y permanencia en el mercado.

e Edwards Deming: La calidad es "Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a

bajo coste y adecuado a las necesidades del mercado”

Su enfoque esta basado en el trabajo diario controlando la variabilidad y fiabilidad de los
procesos a bajos costos; orientandose hacia la satisfaccion de los clientes con la ayuda del
control estadistico, como técnica esencial para la resolucion de los problemas o las causas
de la mala calidad. Considera que la calidad debe ser mejorada constantemente, debido a

las necesidades siempre cambiantes del mercado, por lo que su visioén es muy dindmica.

e Feigenbaum: La calidad es “El conjunto total de las caracteristicas del producto (bien o
servicio) de marketing, ingenieria, fabricacién y mantenimiento a través del cual un

producto en uso satisfara las expectativas del cliente”.

Se basa en la experiencia actual del cliente sobre el producto, contrastado con sus
requisitos (conscientes o0 inconscientes, técnicos o subjetivos) y representando, siempre, un

objetivo dinamico en un mercado competitivo.

e Joseph Moses Juran: La calidad es “El conjunto de caracteristicas de un producto que

satisface las necesidades de los clientes y en consecuencia hace satisfactorio el
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producto; y otra que se refiere a la organizacion: la calidad consiste en no tener

deficiencias.

Este concepto viene determinado por aquellas caracteristicas del producto que el usuario
puede reconocer como beneficiosas. Estas pueden ser de diversa naturaleza, pero sin un
cliente satisfecho, que juzgue el producto (bien o servicio) adecuado a sus necesidades, no

se puede hablar de buena calidad.

e Dr. Kaoru Ishikawa's (1988): Calidad es "Desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econdmico, el util y siempre
satisfactorio para el consumidor".

La calidad es todo lo que alguien hace a lo largo de un proceso para garantizar que un

Cliente, fuera o dentro de la organizacion obtenga exactamente aquello que desea en

términos de caracteristicas intrinsecas, costos y atencion que arrojaran indefectiblemente

Satisfaccion para el Consumidor.

e Philip B. Crosby (1989 -1994): La calidad es gratis, es suplir los requerimientos de un
cliente, al lograr cumplir con estos, logramos Cero Defectos; se basa en que las cosas
han de hacerse bien desde la primera vez, o sea, tienen un solo patrén de actuacion
cuando el desempefio esta libre de errores o "cero defecto" lo cual se puede lograr con

la prevencion.

Para conseguir los objetivos de calidad del producto (bien o servicio) tiene que existir,
previamente, una concrecion en especificaciones que trasladen a lenguaje técnico los

deseos del cliente.
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Crosby pone un énfasis especial en la prevencion de forma tal que se puedan garantizar
estos deseos.

La satisfaccion del cliente es la esencia de toda organizacion, un cliente satisfecho permite

el crecimiento y ampliacién de los beneficios de la empresa

La calidad es fundamental para toda organizacion, ya que es el sello de garantia que la
Empresa ofrece a sus Clientes, es el medio para obtener los resultados planeados,
proporcionando satisfaccion al consumidor y a los miembros de la organizacion en

términos de rentabilidad e imagen frente a sus competidores.

La calidad y/o satisfaccion en el servicio esta fundamentada en un enfoque desde la
demanda del cliente por los productos y servicios y el resultado de la medicién de
satisfaccion que tiene que ver definitivamente con las percepciones que dicho cliente
tiene sobre los atributos que medimos. Hay que observar que el umbral de buena calidad

o satisfaccién plena no es igual para todos los clientes.

La satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes de prestar servicios
de buena calidad. Dado que la satisfaccion del cliente influye de tal manera en su
comportamiento, es una meta muy valiosa para todo programa. La satisfaccion del cliente
depende no sélo de la calidad de los servicios sino también de las expectativas del
cliente. El cliente esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas.
Si las expectativas del cliente son bajas o si el cliente tiene acceso limitado a cualquiera
de los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir servicios relativamente

deficientes.
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En el libro Delivering Quality Service, para medir el NIVEL DE SATISFACCION con
relacion a los servicios ofrecidos, sus autores nos proponen un modelo que posee ocho

elementos basicos:

e Dimensiones de calidad del servicio en atributos.
e  Factores de influencia

e  Servicio esperado

e  Servicio percibido

e Calidad del servicio prestado

e Nivel de satisfaccion

e Nuevas actitudes

¢  Nuevo Comportamiento

Se puede concluir que proveer satisfaccion a partir de calidad segun la define el Cliente,
significa comprender perfectamente las dimensiones de la calidad: la calidad del producto

y la calidad del servicio.

Si la calidad del producto es tangible (lo que recibe), la calidad del servicio puede
describirse como intangible (se refiere al modo de recibirlo). Por eso, a menudo ésta ultima
es mas dificil de medir que la calidad del producto, pero en conclusién la calidad en sus

diferentes enfoques es fundamental para crear satisfaccion.

2.2. ASPECTOS GENERALES DE LA COMPANIA DE
ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A

La Compariia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., inicio su actividad establecida en la
ciudad de Riobamba, por iniciativa de la Sefiora Ana Villarroel el 1 de Febrero del 2011.
La compafiia invirtié un pequefio capital para la comercializacion electrodomésticos, que
se encuentra ubicada en las calles Espejo y Chimborazo. Con el paso del tiempo vy el
crecimiento del negocio la Gerente vio la necesidad de incrementar su stock de productos y

asignar un presupuesto para contratar nuevo personal que agilite la comercializacion.
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Actualmente ésta compafiia cuenta con su matriz en las calles Espejo y Chimborazo
(Esquina)

El RUC con el cual se encuentra registrado en el SRI (Servicio de Rentas Internas) para
cumplir con sus obligaciones tributarias es el 1291736544001, esto quiere decir que cuenta
con todos los permisos legales respectivos.

Actualmente trabajan 9 personas en la compafiia, quienes son: el gerente general,
contadoras, secretaria, cajera, asesores de venta, recaudador, bodeguero, comisario; todos

ellos tienen sus funciones y responsabilidades bien definidas.

La Comparia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., cuenta con electrodomésticos en
diferentes marcas de calidad como son: Sony, Panasonic, Electro lux, Indurama, Mabe,
Durex, Oster, Samsung, entre otras; pero cada uno de ellos tiene el propdsito de alcanzar la
satisfaccion total del cliente, siendo estos trasladando desde distintas zonas del pais el

punto de venta.

Esta compafia es relativamente joven, sigue representado por la Gerente General,
representante legal y responsable ante los clientes, proveedores y cualquier institucion o

instancia que tenga relacién con la compafiia.

Con todos estos antecedentes se espera que la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV
S.A., pueda seguir desarrollandose en el medio, posesionandose dia a dia, superando a la
competencia y llegando a ser una empresa lider en el mercado, todo aquello resumido en

una sélida imagen corporativa.

Hoy en dia Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., ofrece:

e Grandes combos para lo que es el Dia de la Madre
e Ofertas en fechas de festividades como son: navidad, afio nuevo, dia de la
madre, dia del padre

e Regalos sorpresa en cada una de las ventas
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Ademas brinda a su distinguida clientela servicio técnico, servicio de transporte a
domicilio, garantias, ofertas, descuentos, promociones y sobre todo facilidades de compra,

ya sea con tarjetas de crédito o en efectivo.

La consolidacion de la Compafia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., ha logrado en
poco tiempo, que sus clientes estén satisfechos con el servicio proporcionado y posee las

siguientes politicas, las cuales desea y debe cumplir a cabalidad:

Mantener un stock suficiente.

Cuidar el aspecto personal.

No estar demasiado cerca del cliente.

Superar los requerimientos del cliente

Innovacion permanente de productos.

Cumplir con las especificaciones técnicas del producto.
Mantener en alto la autoestima del personal.

Promover el desarrollo integral del recurso humano
Optimizar los recursos de la empresa

Trabajar en base a metas

Mantener un sistema de incentivos

V V.V V V V V V V VYV VYV VY

No utilizar frases hechas.
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2.2.1. Ubicacion geogréfica

FIGURA No. 4
UBICACION GEOGRAFIA
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2.2.2. Misién

&)

/
\D “La Compania de Electrodomésticos FAMCEV S.A., esta comprometida con los

clientes que ofrece calidad y variedad en electrodomeésticos y articulos para el
hogar para satisfacer las necesidades de los clientes basada en la confianza,

eficiencia y compromiso”.

N

2.2.3. Vision

&)

(D
“La Compania de Electrodomésticos FAMCEV S.A., sera reconocida en la

provincia de Chimborazo como Lider en Comercializacion de electrodomésticos,
articulos para el hogar, comprometidos siempre en brindar productos de calidad y

variedad sus clientes”

N

2.2.4. Proposito

La Compafia de Electrodomésticos FAMCEV S.A, conquistara a los clientes con la
calidad de los servicio, brindando proactivamente el asesoramiento e informacion acerca

de los productos es stock que se oferta de una manera concreta y respetuosa.

2.2.5. Valores empresariales

Honestidad y Confidencialidad: Debido a la naturaleza de la informacién que se nos
comparte y que es la base para desarrollar nuestra labor, nos vemos obligados a hacer de

estos dos valores la esencia de nuestro trabajo.
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Obtencion de resultados a corto plazo: Uno de los principales objetivos que nos
planteamos cuando iniciamos con la compaiiia, es la de la obtencidn de resultados a corto
plazo, debido a que en la medida que logremos demostrar la eficacia de nuestro trabajo
lograremos la confianza de nuestros clientes y aseguraremos el éxito economico de la

compafiia.

Compromiso con una comunicacion clara y efectiva: Una de las necesidades
indispensables para el buen desarrollo de las actividades de la compafiia, es el de lograr
comunicarlo de una forma segura y objetiva, por eso hacemos un compromiso permanente

en lograr una comunicacion clara y efectiva con nuestros empleados y nuestros clientes.

2.2.6. Estrategia comercial

0

(D La estrategia de es ofrecer productos de calidad e innovadores en

electrodomésticos y articulos para el hogar, apoyados en la implementacion de
un Plan Estratégico, un equipo de profesionales capacitados y mejoramiento
continuo de procesos orientados a dar un servicio personalizado y eficiente a

nuestros clientes para  obtener su fidelidad, mayor reconocimiento y

participacion en el mercado.

—/

2.2.7. Productos de la linea de artefactos eléctricos

Los productos de linea de electrodomésticos que ofrece LA COMPANIA DE
ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A., son los siguientes:

Equipos de Computo
Microondas

Equipos de Sonido
Minicomponentes

Televisores

* & & & oo o

Radios
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* & & 6 o oo o

Teléfonos
Refrigeradoras
Lavadoras
Planchas
Extractores

Cocinas

Congeladores, entre otros productos.
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2.2.8. Organigrama de la Compariia de Electrodomeésticos FAMCEV S.A.

FIGURA No.5
GERENTE
ANA VILLARFROEL
SECEETARIA
GISELAVILLAEREROEL
AREA DE AREA DE AREA DE VENTAS AFEA DE CREDITO AREA DE
CONTAEILIDAD SERVICIOS ¥ MARKETING ¥ COERANTAS SEGURIDAD
DAISY DEREZ GUSTAVO DUVAL ARMANDO CARFID CESAR ERATO
CARRANTA VILLARROEL RECAUDADOR
ATERA COMISARIO
c EODEGUERD VENDEDOR.
ABEL VILLARF.OEL OSCAR PEREZ
CONTADOR EVDEDOE.
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2.2.9. Detalle de funciones y responsabilidades.

A continuacion puntualizaremos cada una de las funciones y responsabilidades que

desempefia La Compaiiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A.

GERENCIA

e Gerenciar y administrar las areas operativas de la Empresa, para el cumplimiento de
sus funciones de servicio, proyeccion social e investigacion.

e Planeamiento, Organizacion, Direccion, Control y Evaluacion del funcionamiento de la
empresa.

AREA DE CONTABILIDAD

e Mantener la informacion contable actualizada, automatizada e interactiva, para su
utilizacion por las Areas operativas.
e Recopilar, registrar y analizar la informacion contable para la elaboracién de los

Estados Financieros.

AREA DE VENTAS Y MARKETING

e Proporcionar un servicio de calidez y calidad a los clientes, ademas de hacer publicidad
de la empresa en el mercado donde se desarrolla.

e Analisis, Planeacion, Investigacion, Implementacién, Control, Evaluacion.

AREA DE CREDITO Y COBRANZAS
e Minimizar el riesgo de las operaciones de créditos a fin de evitar que las cuentas por
cobrar corran el riesgo de caer en morosidad alta.

e Analizar, Gestionar y Recuperar la cartera de la empresa.

AREA DE SEGURIDAD
e Brindar seguridad optima a la empresa, a los bienes y a las personas que la integren

e Controlar, Prevenir, Supervisar, Velar por el bienestar de la empresa.
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AREA DE SERVICIO

e Encargarse del mantenimiento del local y de los productos, a mas del area de bodega y
del despacho.

e Organizar los productos en bodega y en las secciones de exhibicion, mantener una
buena imagen del local, encargarse del despacho directo de mercaderias.

2.3. HIPOTESIS

2.3.1. Hipotesis general

La implementacion de un Sistema de Gestion de calidad, segun la norma ISO 9001-2000
contribuird para mejorar el servicio al cliente en la Compafiia de electrodomésticos
FAMCEYV S.A. de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2012 — 2016

2.3.2. Hipotesis especificas

e El diagnoéstico de los problemas la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A.,
mejorara el correcto desenvolvimiento del servicio a los clientes

e El direccionamiento estratégico de la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A.,
mejorara las definiciones de la mision, vision, politica y objetivos de calidad.

e El sistema de gestion de calidad ayudard a definir la responsabilidad de la alta
direccién de la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A.

2.3.3. Variables
e Variable Independiente
Sistema de Gestion de Calidad

e Variable dependiente

Servicio al Cliente.
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2.4. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

2.4.1. Variable independiente: Sistema de Gestion de Calidad

Definicién Dimensién Indicadores ITEMS Técnicas e
categoria Instrumentos
Un Sistema de Gestion de . Procedimientos Técnicos NORMA 1SO 9001 — 2000 Técnica:

la Calidad es una estructura
operacional de trabajo, bien
documentada e integrada a
los procedimientos técnicos
y gerenciales, para guiar las
acciones de la fuerza de
trabajo, la maquinaria o
equipos, y la informacion de
la organizacion de manera
practica y coordinada y que
asegure la satisfaccion del
cliente y bajos costos para la
calidad

Estrategias
Procesos
Recursos
Estructura
Organizacion
al

Documentos

Procedimientos Gerenciales

Investigacion

Documentada

Instrumento:
Ficha
Bibliografia
Cibergrafia
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http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad

2.4.2. Variable dependiente: Servicio al cliente

ITEMS

Definicion concepto | Dimension Indicadores Técnicas e
categoria instrumentos
Es el conjunto de e Actividades | Nivel de satisfaccion | 1. ¢Usted se considere un cliente? Técnica:
actividades e Herramienta | del cliente 2. ¢Adquirio algun articulo en la Compafiia | Encuesta
interrelacionadas que S de Electrodomesticos FAMCEV S.A? Instrumento:
ofrece un e  Politicas 3. Califique en esta escala de satisfaccion, Cuestionario
suministrador con el Institucional siendo uno muy insatisfactorio y siete
fin de que el cliente es muy satisfactorio, la ayuda que recibid
obtenga el producto o por parte del empleado:
servicio en el 4. Califique en esta escala, siendo uno muy
momento y lugar insatisfactorio y siete muy satisfactorio, la
adecuado y se asegure actitud del empleado en la predisposicién
un uso correcto del de ayuda hacia usted
mismao. El servicio al 5. El nivel de conocimiento del empleado
cliente es una potente que le asistio ¢Qué tan satisfactorio fue,
herramienta de para cubrir su necesidad? Califique en
mercadeo. Se trata de esta escala, siendo uno muy insatisfactorio
una herramienta que y siete muy satisfactorio
puede ser muy eficaz 6. ¢La atencion que recibié cubrié su
en una organizacion si necesidad?
es utilizada de forma 7. ¢Comprd por la calidad del producto?
adecuada, para ello se 8. ¢Compro por el precio del producto?
deben seguir ciertas 9. ¢Comprd por la ubicacion del almacén?
politicas 10. En general considera que el servicio de
institucionales. atencion al cliente de Electrodomésticos
FAMCEV S.A es:
11.;Le gustaria que la Compafia de

Electrodomésticos FAMCEV S.A mejore
el servicio de atencion al Cliente?
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CAPITULO I11.

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. METODOS DE INVESTIGACION

Se utilizaron los siguientes métodos:

v Deductivo.- Se Analiz6 el comportamiento de la poblacion, de los clientes internos y
externos con respeto al servicio de atencion que brinda la Compafia de Electrodomésticos
FAMCEV S.A.

v" Inductivo.- En este método se plante6 un diagnéstico FODA, para diagnosticar la marcha
de la compafiia para adecuada implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, segun
la Norma ISO 9001 — 2000.

v Analitico.- A través de las técnicas de investigacion se establecid la posibilidad que exista
la necesidad de mejorar el servicio de atencion al cliente, mediante la implementacion de
un Sistema de Gestidn de Calidad, segin la Norma 1SO 9001 — 2000.

3.2. TIPOS DE INVESTIGACION

Por los Objetivos:

Aplicada. Estuvo encaminada a resolver problemas practicos. Corresponde a un estudio
especifico y concreto como es, la incidencia de la implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad segun la Norma 1SO 9001-2000 en la Compaiiia de Electrodomésticos FAMCEV
S.A. de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2012 — 2016

Por el Lugar:
De Campo. Se realizé en el lugar donde se encuentran los sujetos u objetos de la investigacion,
en este caso se realizara en la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A.

Por el Tiempo o circunstancia:
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Descriptiva. Estudio, describié y analizo la realidad presente, actual, en cuanto a hechos y
fendmenos acerca del servicio de atencién al cliente por parte de la Compafiia de
Electrodomésticos FAMCEV S.A.

Por la Factibilidad:
Factible. Por qué desarroll6 una propuesta de un modelo préctico de organizacion, proceso y

estrategias que permita posibles soluciones del problema.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS.

Las técnicas utilizadas en el trabajo de investigacion fueron: observacién directa, observacion

documentada y la encuesta.

OBSERVACION DIRECTA La observacion directa permitio observar el comportamiento de

los empleados de la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., en la atencion al cliente.

INVESTIGACION DOCUMENTADA. Se refiri6 principalmente a revision, analisis y
aplicacion de todos los documentos como: libros, folletos, revistas, internet, etc; utilizando

como instrumento la ficha bibliografica o el internet.

ENCUESTA.- es un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa de la poblacidn, con el fin de conocer estados de opinién o hechos especificos.
El investigador debe seleccionar las preguntas mas convenientes, de acuerdo con la naturaleza
de la investigacion y sobre todo, considerando el nivel de educacion de las personas que
respondieron; se utiliz6 como instrumento el cuestionario de encuesta dirigido a los clientes
de la Compaiiia Electrodomésticos FAMCEV S.A. (Ver Anexo No. 1)
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3.4. UNIVERSO Y MUESTRA

En la presente investigacion se realizo una encuesta a la poblacion total de clientes registrados

en el afo 2011 de la Compaiiia Electrodomésticos FAMCEV S.A., que fueron 840 clientes.
s

n= elim—-1)+1

Simbologia:

n = (tamafio de la muestra)
m = (tamafo de la poblacién)

e? = (error admisible)

~ 840
™ =0,052(840 — 1) + 1

840
™=0,0025(839) + 1

840

n= m

840

n= m

n = 270 ENCUESTAS

3.5. PROCEDIMIENTO DE DATOS.

Luego de recoger la informacion y los datos de las investigaciones realizadas, con la ayuda del
programa Microsoft Office Excel se paso a:

e Ordenar o clasificar la informacion obtenida para verificar el nimero de encuestas
recibidas.

e Revision de datos para evitar errores u omisiones.

e Tabulacion de los datos de la encuesta.

e Presentacion de datos estadisticos en de tablas de porcentajes en forma escrita y gréafica.

e Analisis e interpretacion de resultados.

e Conclusiones y Recomendaciones.
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CAPITULO IV

4, DIAGNOSTICO DE LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS
FAMCEV S.A.

4.1.  ANALISIS EXTERNO

Permite identificar amenazas y oportunidades que el ambiente externo genera, para el
funcionamiento y operacién de la organizacién. Es importante entender que estas

externalidades son cambiantes y no son definitivas.

4.1.1. Analisis del entorno general.

Este analisis es una evaluacion del entorno de la empresa en donde se debe considerar todos
los agentes externos, econdmicos, politicos, sociales, tecnolégicos y ambientales que puedan

afectar las actividades comerciales.

Dimensién econdmica
Dimensién socio cultural
Dimension politico legal

Dimension tecnoldgica

YV V V VY V

Dimensién ambiental

41.1.1. Dimensién Econdmica

El ambiente econdmico estad conformado por factores que intervienen en el poder de compra y

los patrones de gasto de los consumidores.

Las variables como: la tasa de inflacion, tasa de desempleo, nivel de ingresos y el riesgo pais
determinan la capacidad de compra e influyen en los patrones de consumo de los mercados.
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TABLA No. 3
DIMENSION ECONOMICA

FACTORES

COMPORTAMIENTO

IMPACTO

RESPUESTA

Inflacion (Febrero del 2013)

Disminuye el nivel de ventas

Crisis econdmica

Inflacion Anual 3,48% Al alza Aumenta el valor de los costos Perjudica a los consumidores

Inflaciéon mensual 0,18% Encarece el poder adquisitivo

Inflacion acumulada 6,10%

P.1.B. (2012) Incremento en las ventas de los Incremento de la produccién de bienes y/o
45 % Incremento bienes servicios

Pago de impuestos (IVA y Retencidén en la Disminuye las utilidades de la Incrementa el precio de los bienes y/o
Fuente) Estable compafiia servicios

12%

Riesgo Pais Inestabilidad econdémica No se genera inversién extranjera, ni a nivel
710,00 Al alza nacional

Tasa Activa (Marzo del 2013) Al alza Permite la realizacién de créditos Disminuye el poder adquisitivo

8,17% Permite la realizacion de Pérdida del valor real del dinero

Tasa Pasiva (Marzo del 2013) Bajas inversiones

4,53%

51




41.1.2. Dimensiéon Socio Cultural

TABLA No. 4

DIMENSION SOCIO CULTURAL

FACTORES COMPORTAMIENTO IMPACTO RESPUESTA
Crecimiento Poblacional Creciente Incremento de mercados Incremento de ventas
(2013) Aperturas de nuevos nichos de mercados
1,95%
Poblacién Econémicamente Incremento Estabilidad econémicay | Mejor rendimiento en los trabajadores y
Activa ( Marzo 2013) laboral. el poder adquisitivo
52,4%
Desempleo (Junio del 2012) Incremento Crecimiento de la Migracion de las personas desempleadas.

4,8%

pobreza.

52



La realidad social y el problema que mas afecta al Ecuador por ser un pais en via de desarrollo
la lucha de clases sociales.

Riobamba se encuentra en la zona centro del pais, y su situacion econdmica y social ha
generado preocupacion en la gente que produce y sus familias por la ausencia de capital e

inversion en todo sentido.
En lo que se refiere a la cultura y costumbres la poblacion de Riobamba cuenta con distintas
empresas, almacenes que ofertan una gama de electrodomésticos de linea blanca en diferentes

marcas, para llevar un hogar lleno de felicidad.

Debemos aprovechar que nuestro pais posee una amplia gama de culturas, el cual abre sus

puertas al intercambio comercial y cultural.

Podemos decir que los problemas sociales se entienden como el conjunto de males que afectan
a ciertos sectores de la sociedad, como el crecimiento poblacional, la poblacion
econdémicamente activa y el desempleo.

4.1.1.3.Dimension Politico Legal.

El entorno politico esta constituido por las leyes, los grupos de presion que influyen a los
individuos y organizaciones de una sociedad determinada.

Dentro de este ambiente politico cabe destacar las siguientes fuerzas que influyen en el

entorno de la empresa: impuestos, obligaciones tributarias, derechos del consumidor.
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TABLA No. 5

DIMENSION POLITICO LEGAL

FACTORES COMPORTAMIENTO IMPACTO RESPUESTA
Impuestos Se mantiene Los precios se mantienen | Buena Politica tributaria
12% IVA
1% DEL IMPUESTO AL
VALOR AGREGADO
OBLIGACIONES Constantes Cumplir con las Seriedad den los Procesos
TRIBUTARIAS obligaciones Tributarias
DERECHO DEL Constantes Respeto hacia los clientes | Proteccién al consumidor

CONSUMIDOR
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Impuestos

El impuesto al valor agregado IVA es del 12%, este porcentaje se ha mantenido durante 1os5
afos. Colaborando asi LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A.
Cumple a cabalidad con sus respectivas declaraciones. Por lo cual no representa ningln

inconveniente tributario.

Obligaciones Tributarias

De acuerdo a las leyes tributarias LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV
S.A es obligada a llevar contabilidad, realiza sus respectivas declaraciones mensualmente con
el respectivo comprobante de cada venta realizada en este caso las (FACTURAS). Realiza

retenciones del 1% del Impuesto a la Renta

Derechos del Consumidor
La generalidad de ciudadanos ecuatorianos son victimas permanentes de todo tipo de abuso

por parte de empresas privadas y publicas de las que son usuarios y consumidores.

De conformidad con lo dispuesto por el numeral 7 del articulo 23 de la Constitucion Politica
del Ecuador, es deber del Estado garantizar el derecho a disponer de bienes y servicios
publicos y privados, de éptima calidad, a elegirlos con libertad; asi como a recibir informacion
adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas sobre el bien que adquiere para su
satisfaccion.

El articulo 92 de la Constitucion Politica de la Republica dispone que la ley establezca los
mecanismos de control de calidad, los procedimientos de defensa del consumidor, la

reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios y mala calidad de bienes y servicio.

El articulo 244, numeral 8 de la Carta Fundamental sefiala que al Estado le correspondera

proteger los derechos de los consumidores, sancionar la informacion fraudulenta, la publicidad

55



engafosa, la adulteracion de los productos, alteracion de precios, y el incumplimiento de las
normas de calidad.

4.1.1.4.Dimension Tecnoldgica.

La tecnologia y los avances cientificos son un factor determinante de la capacidad competitiva
de la empresa. EI ambiente tecnoldgico esta formado por fuerzas que influyen en las nuevas
tecnologias y dan lugar a nuevas oportunidades de mercado dado que son elementos de
cambio que puede ser el éxito o el fracaso por el simple hecho que las nuevas desplazan a las

viejas tecnologias.

LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A. Se encuentra en una
constante evolucion en lo que se refiere a materiales y equipos utilizados para garantizar la

seguridad de los clientes y brindar un servicio de calidad a los clientes.

Las nuevas tecnologias relacionadas a la comunicacion como el internet y las redes sociales,
ofrecen nuevas oportunidades para que las empresas ingresen a un mercado mas amplio y ya
no solo a enfocarse al mercado local, de esta manera optimizando recursos y tiempo,

facilitando el envio y recepcion de informacion.

La empresa debe ser constante en mantener unas actualizaciones en las tecnologias para ser

mas competitivo en el mercado.
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TABLA No. 6
DIMENSION TECNOLOGICA

FACTORES

COMPORTAMIENTO

IMPACTO

RESPUESTA

Equipos de computo

Estable

Rapidez y mejoramiento
del procesamiento de la
informacion

Mayor efectividad y agilidad en el
trabajo.

Software Permanentes cambios en | Mejoramiento y Facilita la consecucién de las actividades
el sistema eficiencia al llevar administrativas y de ventas.
registros generales
Mayor informacion Facilidad de cumplir con las obligaciones
Internet Moderno Mayor cobertura en la tributarias y de aportes al Seguro Social.

red
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4.1.1.5.Dimensiéon Ambiental.

LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A. No causara ningin impacto
negativo al medio ambiente, al contrario, uno de los objetivos principales es la compraventa
de electrodomésticos linea blanca y linea café para lograr el bienestar, comodidad en las
familias riobambefias, brindando los mejores electrodomésticos con las marcas mas conocidas

en el mercado asi lograr la fidelidad y confiabilidad del cliente en los productos.
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TABLA No. 7

DIMENSION AMBIENTAL

FACTORES

COMPORTAMIENTO

IMPACTO

RESPUESTA

Clima

Inestable

Limita el nivel de
desempefio de los
colaboradores internos
de la organizacion.

Indiferente
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4.1.2. Analisis del perfil estratégico externo.

TABLA NO. 8
ANALISIS DEL PERFIL ESTRATEGICO EXTERNO

aflacién
TamActiva
RiesgoPais
Impuestos
BNl
== i
Sostenibilidad /
_ /
Plaaa

:>‘

%

— 3 6 6 3
Totak100%  5.26% 15,78% 11,57% 11.57% 15,78%

Elaborado por: Oscar Pérez

El 5,26% de los factores externos representa las grandes amenazas que tiene la empresa y esto
es:

¢+ Obligaciones Tributarias

El 15,78% representa los factores que vienen a ser amenazas tales como:

< Promocioén
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«+ Relaciones Publicas

X/

¢+ Servicio post-venta

El 31,57% de los factores se encuentran en equilibrio, es decir, no afectan directamente a la
empresa y son:
% Tasa Activa
+ Riesgo Pais
¢ Densidad de la poblacion
< Impuestos
% Sostenibilidad

« Plaza

El 31,57% son los factores a los que se considera oportunidades para el empresa a mediano
plazo, estos son:

¢ Inflacion

+¢ Derechos del consumidor

% Precio

<+ Servicio al cliente

¢ Clientes reales

¢+ Clientes potenciales

El 15,78% de los factores externos son las grandes oportunidades para la empresa este factor
es:

¢ Nivel de ingresos

¢+ Tecnologia y actualizacion

¢+ Productos y Servicios
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4.2. DIAGNOSTICO DEL MICRO ENTORNO

4.2.1. Andlisis de la competencia.

El andlisis de la competencia consiste en el estudio y andlisis de nuestros competidores, para
que, mas adelante tomar decisiones o estrategias que nos permitan competir adecuadamente

dentro del mercado.

Dentro de la actividad empresarial que posee el almacén tenemos:
e Competidores directos

e Competidores indirectos

Competencia directa: es un negocio que ofrece los mismos productos y servicios al mismo

mercado y al mismo tipo de cliente.

Aquellos que venden lo mismo (o0 muy similar, o satisface la misma necesidad) que nosotros.
Competimos por el mismo segmento de mercado, ya que nuestros clientes comparten

caracteristicas.

La competencia directa que tiene LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV
S.A. Son los siguientes:

o Almacén Electrobahia

o Almacén Buen Hogar

o Almacén Jacome

o Importadora Israel

o Almacén Electro Mundo

o Almacén Mercimex

o Almacén Albajocosto

o Almacén la Ganga

o Almacén Comandato
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o Almacén Artefacta
o Almacén Jaher
o Almacén La Oferta

o Comercial Machado

Las empresas mencionadas anteriormente se dedican a la compra venta de electrodomesticos
por este motivo se convierten el competidores directos por que comercializan sus productos
dentro de la ciudad de Riobamba, en donde cada uno de ellos tiene sus politicas de ventas,

estrategias, tacticas, métodos para desenvolverse de mejor manera en el mercado.

Competidores Indirectos: La competencia indirecta es un negocio que ofrece los mismos
productos y servicios pero en pequefias cantidades, recalcando que sus productos estrellas no
son los electrodomésticos, sino otros articulos.

o Comercial Veronica

o Comercial Electro Ventas

o Almacén Jhoanita.

o Etc.
Las empresas mencionadas anteriormente y muchas mas son competidores indirectos por que

comercializan los electrodomésticos en pequefias cantidades

LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A., posee varias ventajas con
respecto a la competencia directa e indirecta, apenas siendo una compafiia joven en el mercado
posee una infraestructura propia, el valor agregado que es servicio a domicilio, talento humano
de buena presencia con conocimiento eficiente del producto que estan ofertando, crecimiento

en el mercado

Para diferenciarse de la competencia el talento humano recibe constantemente capacitaciones
sobre el servicio al cliente, beneficios de los productos que ofrecen, etc., sin embargo cada dia
la competencia es méas evidente, por ese motivo trabajan en equipo para lograr los resultados

establecidos.

63



TABLA No. 9

MATRIZ DE COMPETENCIA

COMPETENCIA FACTORES COMPORTAMIENTO IMPACTO RESPUESTA
e Almacén Productos y Variedad Reduccién de | Mejora la calidad
Electrobahia servicios clientes del producto o
servicio
e Almacenes Buen Precio Elevados Aumento de Aumento de la
Hogar posibles Cuota de Mercado
clientes
e Comercial Machado | Plaza Existente Reduccion de | Indiferente
clientes
e Almacén Jacome Promocion Existente Dificulta el Publicidad y
incremento de | Propaganda
clientes
e Importadora Israel Servicio al Apropiado Inexistencia Capacitacién
Cliente de clientes constante al
Talento Humano
e Almacén Electro | Relaciones Positiva Reduccion de
Mundo Publicas clientes
Servicioo Post- | Adecuado Inexistencia Cursos al Talento
e Almacén Mercimex | venta de clientes Humano
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4.2.2. Andlisis FODA de la competencia (Directa)

TABLA No. 10

ANALISIS FODA DE LA COMPETENCIA (DIRECTA)

ALMACEN

FORTALEZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Electrobahia

Precios Cémodos.
Buena Atencion al
Cliente.

Espacios Reducidos.

Interés del Mercado
Capacitacion Constante.

e Competencia

Almacenes Buen Hogar

Precios Cémodos.
Buena Atencion al
Cliente.

Infraestructura
adecuada
Stock de productos.

e Buena Campafia
Publicitaria de
publicidad.
Machado Precios Cémodos. e Infraestructura e Buen servicio al cliente. e Competencia.
Facilidad de Pago. inadecuada.
e Carencia de Productos.
e Inexistencia de
publicidad.
Jacome Brinda garantias. e  Espacio reducido. e Demanda en el mercado. e Competencia.
Talento humano e Actualizaciones
capacitado. constantes.
Israel Ventas al por mayor y e Variedad de marcas. e Competencia.

menor.
Precios accesibles.

Electro Mundo

Servicio gratuito.
Conocimientos de los
productos.

Falta de publicidad
Mejoramiento de
imagen Corporativa.

Actualizaciones en

tecnologias.

e Competencia
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4.2.3 Andlisis de los Clientes

El cliente es la persona mas importante de una empresa y facilitar las respuestas a sus

demandas se hace necesario e indispensable para cualquier entidad.

En toda estrategia empresarial, el cliente es una figura que siempre esti presente, pues es
quien demanda los productos y servicios que las empresas ofrecen y por qué consiguen
consolidarse en el mercado y obtienen los ingresos y rendimientos para posicionarse y

sobrevivir en el mercado.

Al cliente hay que darle atencion y resolver cualquier tipo de sugerencias o propuestas. El no

depende de nosotros, nosotros si.

Por estas razones debemos investigar y comprender las necesidades y las expectativas del

cliente.

LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A. Ofrece al mercado todo tipo

de electrodomésticos, para todas las familias existentes en la ciudad de Riobamba.

LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A., cuentan con clientes reales
gue nos han comprado anteriormente y siguen atrayéndoles con ofertas y novedades, en donde
el objetivo de la empresa es atraer la mayor posibilidad de contar con clientes potenciales que

en un futuro se conviertan en clientes reales.

TABLA No. 11
CLIENTES REALES Y CLIENTES POTENCIALES
FACTORES COMPORTAMIENTO | IMPACTO
Clientes reales Se mantienen Estabilidad
Clientes potenciales | En Aumento Mejora la Utilidad
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4.3.  ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DEL
CUESTIONARIO REALIZADO A LOS CLIENTES DE LA COMPANIA DE
ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A.
1. ¢Desearia Ud. Que se incremente nuevos productos en la Compaiia de
Electrodomésticos FAMCEV S.A.?

TABLA No. 12
Variables Frecuencia Porcentaje
Si 157 58%
No 113 42%
TOTAL 270 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

GRAFICO No. 1

NUEVOS PRODUCTOS

mSi mNo

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

ANALISIS. En cuanto al deseo de incrementar nuevos productos, la poblacion encuestada
manifiesta, en un 56% que si desearia este incremento, mientras que el 44% restante indica
que no lo desearia. Tomando como conclusién que algunos clientes necesitan productos mas
novedosos con el fin de decorar el hogar de cada familia riobambefia.
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2. ¢ Se siente motivado Ud. Como cliente con las facilidades de pago que ofrece la
Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A.?

TABLA No. 13
Variables Frecuencia Porcentaje
Si 230 85%
No 40 15%
TOTAL 270 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

GRAFICO No. 2

MOTIVADO CON LAS FACILIDADES
DE PAGO

mSi

H No

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

ANALISIS. El 85% de las personas encuestadas que se sienten motivados por la facilidades
que ofrece la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A porque supieron manifestar que

se les pone a eleccidon de ellos el tiempo en que desean pagar, el 15% responden que no.
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3. ¢Los medios de comunicacion que utiliza la Compafiia de Electrodomésticos

FAMCEV S.A. Para promocionar sus productos, cree Ud. Que son los adecuados?

TABLA No. 14
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 149 55%
No 121 45%
TOTAL 270 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de LA COMPARNIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

GRAFICO No. 3

MEDIOS DE COMUNICACION
ADECUADOS

m Si

H No

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

ANALISIS. El 55 % de los encuestados dicen que la publicidad que maneja la empresa es la

correcta, el 45% de los encuestados se deberian tomar como una sugerencia para que se

incremente la publicidad para darse a conocer de una forma mas amplia.
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4. ¢Ud. Como cliente piensa que los agentes vendedores de la Compafia de
Electrodomésticos FAMCEV S.A. Tienen los suficientes conocimientos acerca de los

productos que ofrece el mismo?

TABLA No. 15
Variables Frecuencia Porcentaje
Si 143 53%
No 127 47%
TOTAL 270 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de LA COMPARNIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

GRAFICO No. 4

LOS VENDEDORES TIENE CONOCIMIENTOS DE LOS
PRODUCTOS QUE VENDE LA COMPANIA

B Si

H No

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

ANALISIS. El 53% de las personas encuestadas manifiesta que los vendedores si saben
desenvolverse en cada una de las ventas, en la misma que va explicando los beneficios y

caracteristicas de cada uno de los productos y el 47% sefialan todo lo contrario.
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5. ¢El servicio al cliente que ofrece la Compafia de Electrodomésticos FAMCEV S.A.,

considera?
TABLA No. 16
Variables Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Excelente 92 34%
Bueno 135 50%
Malo 43 16%
TOTAL 270 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

GRAFICO No. 5

SERVICIO AL CLIENTE

M Excelente
[ Bueno

[0 Malo

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

ANALISIS. El 50% de los encuestados mencionan que el servicio prestado es bueno, el 34%
indica que es excelente y finalmente el 16% sefialan que el servicio que brinda la Compafiia de
Electrodomésticos FAMCEV S.A., es malo. Estableciendo asi que el servicio que brinda el

Almacenes es bueno y los clientes se sienten satisfechos.
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6. ¢ Cree Ud. Que la ubicacion de la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., es

adecuada?
TABLA No. 17
Variables Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 170 63%
No 100 37%
TOTAL 270 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

GRAFICO No. 6

UBICACION ADECUADA

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A

Elaborado por: Oscar Pérez

ANALISIS El 63% de las personas encuestadas supieron manifestar que la ubicacion de la
Compania de Electrodomésticos FAMCEV S.A., si es el adecuada, ya que son lugares

céntricos y tiene la facilidad y comodidad para realizar sus compras.
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4.4. ANALISIS INTERNO.

La Compafia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., se dedica a la comercializacion de
electrodomésticos como son: la venta de refrigeradoras, cocinas, lavadoras, hornos, planchas,

extractores, etc., en las marcas mas reconocidas.

También brinda a su distinguida clientela servicio de transporte a domicilio, servicio técnico,
garantias, ofertas, descuentos, promociones y sobre todo facilidades de pago, sea con tarjetas

de crédito como en efectivo.

Ademas la Compairiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., tiene por objetivo incrementar sus
ventas, aplicando un plan comercial, por lo tanto es necesario detallar los diferentes problemas

actuales que se tratan dentro de la empresa.

Se debe indicar que la ubicacion de la Compaiiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., en la
actualidad esta estable, pero no como lo esperdbamos, segun el criterio del Gerente quien es la
persona que lleva y dirige a la empresa ha dicho que al inicio de cualquier empresa no se va a
tener ganancias porque el objetivo principal es el posicionamiento de la marca y el producto
en el mercado y viéndolo de esta manera podemos decir que la situacion de la empresa no es

alarmante.

Se realiza visitas a instituciones publicas y privadas con la finalidad de incentivar a la gente
para que opten por los electrodomésticos que ofrece la ubicacion de la Compafia de
Electrodomésticos FAMCEV S.A., pero siempre y cuando hay que tomar en cuenta que hay
que dar facilidades de pago para que el cliente mire que no es imposible acceder un
electrodomeéstico, y asi los pagos los va a ir realizando periodicamente y no de contado.

Hay que tomar en cuenta que es necesario hacer un analisis de cuantos son los clientes que
logra atraer la ubicacion de la Compafia de Electrodomesticos FAMCEV S.A., durante un

afo, para asi saber sus ingresos y compararlos con los gastos emitidos en los mismos periodos
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para obtener los resultados econémicos de este almacén y sobre todo conocer cudl es su grado

de aceptacion en el mercado.

4.4.1. Diagnoéstico al interior de la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A

El diagnostico interno tiene como objetivo identificar y evaluar las capacidades internas de la

organizacion, es decir, las principales fortalezas y debilidades de la misma.

Para la realizacion del diagndstico interno se deben evaluar los recursos de la organizacion.

e Sjtuacion Financiera

Activos.- Se considera «activo» a aquellos bienes o derechos que tienen un beneficio
economico a futuro. Eso no significa que sea necesaria la propiedad ni la tenencia ni el
dinero. Los activos son un recurso o bien econdmico propiedad de una empresa, con el cual
se obtienen beneficios. Los activos de las empresas varian de acuerdo con la naturaleza de la

actividad desarrollada y a cobrar.

TABLA No. 18
COMPOSICION DEL ACTIVO
items Aporte
Activo disponible 336.950,12
Activo Exigible 299.853,04
Activos por liquidar 1.358,06
TOTAL 336.950,12

Fuente: LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

Pasivo.- Un pasivo es una deuda o un compromiso que ha adquirido una empresa, institucion
0 individuo. Por extension, se denomina también pasivo al conjunto de deudas de una

empresa.

Mientras el activo comprende los bienes y derechos financieros de la empresa, que tiene

la persona o empresa, el pasivo recoge sus obligaciones: es el financiamiento provisto por un
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acreedor y representa lo que la persona o empresa debe a terceros, como el pago a bancos,
proveedores, impuestos, salarios a empleados, etc.

TABLA No.19
COMPOSICION DEL PASIVO
Items Aporte
Pasivo Corriente 336.950,12
Pasivo por Liquidar 299.853,04
Pasivo no corriente 25.608,80
TOTAL 325.615,79

Fuente: LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

e Situacion Comercial

Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A ha tenido las ventas suficientes para llevar a

cabo su actividad comercial, como se representa en la siguiente tabla.

TABLA No. 20
SITUACION COMERCIAL

COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A.

ANO INGRESOS GASTOS RENTABILIDAD

2011 524.045,71 111.519,85 412.525,86

Fuente: LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

e CANALES DE DISTRIBUCION

Canal indirecto corto. Un canal de distribucién suele ser indirecto, porque existen
intermediarios entre el proveedor y el usuario o consumidor final y corto s6lo tiene dos
escalones, es decir, un unico intermediario entre fabricante y usuario final. Este canal es
habitual en la comercializacion de automoviles, electrodomésticos, ropa de disefio... en que los
minoristas o detallistas tienen la exclusividad de venta para una zona o0 se comprometen a un
minimo de compras.

Fabricante ----------------- > Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A ----> Consumidor
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4.4.2. Anélisis del proceso administrativo

Con el objetivo de obtener un panorama analitico de las funciones administrativas de la
Compaiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., se investigaron los siguientes elementos
que integran estas funciones como lo son: Planeacion, organizacién, integracion de personal,

direccion y control.

e Conocimiento sobre la Planeacion Estratégica
Al indagar el nivel de conocimiento administrativo de los empleados de la Compafiia de
Electrodomésticos FAMCEV S.A., posee sobre la planeacion estratégica, los resultados

indican que el 100% si conoce sobre la misma.
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TABLA No. 21

CONOCIMIENTO SOBRE LA PLANEACION ESTRATEGICA.

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A

Elaborado por: Oscar Pérez

RESPUESTAS |FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 9 100%
NO 0 0
TOTAL 9 100%

GRAFICO No. 7

CONOCIMIETO SOBRE LA
PLANIFICACION ESTRATEGICA
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ANALISIS

Los empleados de la Compafia de Electrodomésticos FAMCEV S.A;

manifiesta tener

conocimiento tedrico sobre la planeacion estratégica y aseguran conocer cada uno de los

aspectos evaluados (concepto y etapas) sin embargo, al solicitar que escribieran los resultados,

@stos eran incorrectos.
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CONOCIMIENTO SOBRE LA DEFINICION Y ETAPAS DE LA PLANEACION

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A

Elaborado por: Oscar Pérez

TABLA No. 22

ESTRATEGICA.

RESPUESTAS |FRECUENCIA |[PORCENTAJE
CORRECTO 2 25%
INCORRECTO 7 75%
TOTAL 9 100%

GRAFICO No. 8

DEFINICION Y ETAPAS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA.

CONOCIMIENTO DE LOS JEFES DE AREA SOBRE LA

8

7
w 6
s .
)
© 4
[«]
E 3
= 2

1 3

0

CORRECTO INCORRECTO
|l Seriesl 2 7
ANALISIS

El conocimiento de los empleados de la Compafia de Electrodomésticos FAMCEV S.A;

respecto de la definicion y etapas de la planeacion estratégica, en su mayoria, son

conocimientos incorrectos, reflejando que los niveles de planeacion que estan aplicando en su

desempefio actual, no son estratégicos.

78



e Tipos de Planes
Los empleados de la Compafia de Electrodomésticos FAMCEV S.A.; expresan que
desarrollan planes en sus areas de desempefio, los que son de corto plazo, donde la

formulacidn estratégica y su orientacion no es una practica comuan en terminos formales.

TABLA No. 23
TIPOS DE PLANES APLICADOS

RESPUESTAS |FRECUENCIA|PORCENTAJE
ESTRATEGICO 2 25%
OPERACIONAL 7 75%

TOTAL 9 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

GRAFICO No. 9

TIPOS DE PLANES APLICADOS
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ANALISIS
Las practicas administrativas actuales no estan desarrollando un perfil estratégico que cubra a
toda la organizacion y que pueda obtener mejores resultados en su negocio, debido a que los

jefes de area ejecutan Unicamente los planes del area que les corresponde.
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e Conocimiento de la vision empresarial

Los empleados de la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.; en un 100% indican tener

conocimiento de la vision que tiene la empresa.

TABLA No. 24
CONOCIMIENTO DE LA VISION EMPRESARIAL
RESPUESTAS |FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 9 100%
NO 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

GRAFICO No. 10

CONOCIMIENTO DE LA VISION
EMPRESARIAL
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ANALISIS

Los empleados de la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A.:. manifiestan tener
conocimiento conceptual sobre la vision de la empresa, pero no estan interiorizados con su
significado, por lo cual la vision no ha trascendido en la medida adecuada; ya que al establecer

que escribieran la definicion, los resultados fueron incorrectos
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e Conocimiento de la definicion de la vision empresarial

TABLA No. 25
CONOCIMIENTO DE LA DEFINICION DE LA VISION EMPRESARIAL
RESPUESTAS | FRECUENCIA [PORCENTAJE
Sl 2 25%
NO 7 75%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

GRAFICO No. 11
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ANALISIS

Los empleados de la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A.; manifiestan desconocer
las bondades del contenido de la vision empresarial, por lo que ain no han asimilado su
significado, reflejandose asi en el desconocimiento de sus elementos.
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e Conocimiento de la Mision Empresarial

TABLA No. 26
CONOCIMIENTO DE LA MISION EMPRESARIAL
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 9 100%
NO 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

GRAFICO No. 12

CONOCIMIENTO DE LA MISION

EMPRESARIAL

10
8
6
4
2

0 NO

| m Series1 9 0

ANALISIS

La mision es formalmente identificada por los jefes de area de la Compafiia de
Electrodomésticos FAMCEV S.A.;, lo que refleja que falta difundirla en todas las areas de la
empresa.
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e Conocimiento de la definicion de la Mision Empresarial

TABLA No. 27
CONOCIMIENTO DE LA DEFINICION DE LA MISION EMPRESARIAL
RESPUESTAS | FRECUENCIA [PORCENTAJE
Sl 2 25%
NO 7 75%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

GRAFICO No. 13
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ANALISIS

A la mision de la Compafia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., se le conoce
conceptualmente, pero no se comparten se asimila completamente su esencia, los empleados
de la Compaiiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., no poseen pleno conocimiento de la
mision empresarial, ya que dicho conocimiento es nominal sin comprender el fondo de su

contenido; lo que demuestra que no identifican con facilidad el propoésito de la compafiia.
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e Conocimiento Acerca de los Valores

TABLA No. 28
CONOCIMIENTO ACERCA DE LOS VALORES EMPRESARIALES
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 9 100%
NO 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A

Elaborado por: Oscar Pérez

GRAFICO No. 14
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ANALISIS

Basicamente se consideran los valores que constituyen la forma en que los empleados de la

Compaiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., se perciben a si mismos y a quienes los

integran, rodean y que dan forma a la vision sobre su funcion en el ambito empresarial; en

donde el 100% demuestran conocer tales valores.

84



e Conocimiento de la declaracion de los Valores de la Compafia de Electrodomésticos

FAMCEV S.A:

CONOCIMIENTO DE LA DECLARACION DE LOS VALORES

TABLA No. 29

EMPRESARIALES

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 25%
NO 7 75%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

GRAFICO No. 15
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ANALISIS
Los empleados de la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., conocen someramente
los valores de la empresa, lo que demuestra que no identifican con facilidad estos elementos

en los que se apoya la visién y mision corporativas.
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e Conocimiento Referido a los Objetivo General

TABLA No. 30
CONOCIMIENTO REFERIDO Al OBJETIVO GENERAL EMPRESARIAL.
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 25%
NO 7 75%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez
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ANALISIS

Los datos recopilados reflejan que a los empleados de la Compafiia de Electrodomésticos
FAMCEV S.A., les falta asociar, compartir e involucrarse con el objetivo general de la
empresa, para comprender que en el grado en que éstos se cumplan, también se lograran sus
expectativas personales.
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e Conocimiento sobre el término estrategia

TABLA No. 31
CONOCIMIENTO SOBRE EL TERMINO ESTRATEGIA
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 9 100%
NO 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A

Elaborado por: Oscar Pérez

GRAFICO No. 17
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ANALISIS

Los empleados de la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., indican poseer

conocimientos tedricos sobre la palabra estrategia, solo se logra a nivel conceptual.
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e Tipos de Estrategia.

TABLA No. 32
TIPOS DE ESTRATEGIA APLICADAS
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
OPERATIVAS 7 75%
FINANCIERAS 2 35%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez
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ANALISIS

En cuanto al tipo de estrategias, es representativo que las operativas y las financieras son las
que los empleados de la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., llevan a la préctica
debido a la aplicacion implicita en el trabajo cotidiano, pero falta el conocimiento y difusion
sobre la variedad de estrategias existentes y que pueden ser aplicadas, asi como las ventajas
que éstas pueden brindarles a nivel empresarial.
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e Elaboracién y aplicacion de la Planeacion estratégica

TABLA No. 33
LA NECESIDAD DE CONOCER LA ELABORACION DE UNA PLANEACION
ESTRATEGICA

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 9 100%
NO 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

GRAFICO No. 19
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ANALISIS
Se hizo necesario indagar sobre la opinion respecto de la importancia de conocer, elaborar y

aplicar un disefio de planeacion estratégica; respondiendo

Positivamente, los empleados de la Compafila de Electrodomésticos FAMCEV S.A;
consideran la necesidad de conocer la elaboracion y aplicacion de planeacion estratégica, lo
que ayudaria a la empresa a fortalecer la planeacién actual, ademas a desarrollar y evaluar las
opciones estratégicas a su alcance; con ello se lograra ponderar las fortalezas y debilidades de

la compaiiia, asi como sus oportunidades y amenazas externas.
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e Existencia de un Organigrama

TABLA No. 34
EXISTENCIA DE UN ORGANIGRAMA EN LA EMPRESA
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 9 100%
NO 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez
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ANALISIS

Los empleados de la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., afirman que cuentan
con un organigrama en la unidad administrativa en la que se desenvuelven, el cual proyecta las
relaciones de autoridad entre los miembros de la organizacion. Los empleados de la Compaifiia
de Electrodomésticos FAMCEV S.A., relacionan sus funciones con la estructura de la

organizacion, reconociendo la precision con que se determinan los niveles de autoridad y
responsabilidad.
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e Existencia de un Sistema de Gestion de Calidad segun la Norma I1SO 9002-2000

TABLA No. 35
EXISTENCIA DE UN DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 9 100%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A

Elaborado por: Oscar Pérez

GRAFICO No. 21
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ANALISIS

Los empleados de la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., aseguran gque no existe
un Sistema de Gestién de Calidad segun la Norma ISO 9002-2000
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e Desarrollo personal

Todo elemento que ingresa a la empresa se le proporciona el desarrollo de las aptitudes y

capacidades que necesita para adaptarlo a lo que el puesto requiere. Existe ademaés

capacitacion sobre productos nuevos a todo el personal (caracteristicas y funcionamiento) y

esta tarea la realiza el departamento de mercadeo.

TABLA No. 36
DESARROLLO PERSONAL
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 25%
NO 7 75%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A

Elaborado por: Oscar Pérez
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ANALISIS

Existen evidencias que no se estd realizando la evaluacion de desempefio ya sea por

desconocimiento y/o por ausencia de un formato que les facilite esta practica
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e Liderazgo

TABLA No. 37
LIDERAZGO
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
AUTOCRATICO 0 0%
DEMOCRATICO 9 100%
LIBERAL 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez
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ANALISIS

Los empleados de la Compafiia de Electrodomesticos FAMCEV S.A., opinan que el estilo de
liderazgo imperante en toda la organizacion es el democratico o participativo, en el cual los
jefes de area dan la oportunidad a los empleados de participar en la toma de decisiones que los
afecta, los alientan para aportar sus ideas y son apoyados en el cumplimiento de sus deberes.
La gerencia general se preocupa de las personas, procura estar pendiente del bienestar
personal, moral y espiritual de quienes lo rodean. Siempre toma en cuenta las opiniones y el
sentir de sus colaboradores, de esta manera logra en todo momento tener una excelente
respuesta de sus subalternos. Dar gran importancia al trabajo en equipo, de ahi que siempre

hace énfasis en la labor realizada por el grupo.
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e Motivacion.

TABLA No. 38
MOTIVACION
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 7 75%
BUENOS 2 25%
MALQOS 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A

Elaborado por: Oscar Pérez
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ANALISIS

Se manifiesta que el desempefio de los empleados de la organizacion se encuentra motivado

por medio de condiciones favorables calificadas en su mayoria como buenas, las cuales

conducen al logro de los objetivos de la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A.
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e Comunicacion.

TABLA No. 39
FORMAS DE COMUNICACION UTILIZADAS
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
VERBAL 5 50%
ESCRITAS 2 25%
MEDIOS 2 25%
ELECTRONICOS
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A

Elaborado por: Oscar Pérez
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ANALISIS

Los empleados de la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., indican que las formas

de comunicacion general empleadas para transmitir informacion a los subordinados o entre los

compafieros de trabajo ademas de la verbal se utilizan formalmente la comunicacion escrita 'y

los medios electrénicos. La comunicacion es ascendente, descendente y horizontal.

95



e Control

TABLA No. 40
TIPOS DE CONTROLES PARA MEDIR Y CORREGIR EL DESEMPENO
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
RESULTADOS Y 2 25%
METAS
NINGUN CONTROL 7 75%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de LA COMPANIA DE ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A
Elaborado por: Oscar Pérez

GRAFICO No. 26
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ANALISIS
Existe escasa aplicacion de controles para la medicion y correccion del desempefio con

respecto de los planes y objetivos.

Los empleados de la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A., Gnicamente se evallan
los resultados finales alcanzados al cierre mensual y anual de la operacion comercial y no
existen indicadores que sefialen o detecten desviaciones indeseables a lo largo del desarrollo

de los planes y objetivos trazados, lo cual perjudica la correccion y éxito de la planeacion.
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4.4.3. Anélisis de los clientes y las ventas de la Compafiia de Electrodomésticos
FAMCEV S.A.
A través de la investigacion se reflejo que la Compafia de Electrodomésticos FAMCEV S.A.,

tuvo clientes y ventas que se presentan en la siguiente tabla.

TABLA N° 41
ANALISIS DE LOS CLIENTES Y LAS VENTAS
DETALLE CLIENTES VENTAS BRUTAS
Compaiiia de 840 543.423,68
Electrodomésticos
FAMCEV S.A.

FUENTE: Observacion Directa
ELABORADO POR: Oscar Pérez

45. ANALISIS SITUACIONAL FODA

Una herramienta propia del andlisis estratégico es el analisis FODA que consiste en evaluar
los puntos débiles y fuertes de la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A. tanto en el
entorno interno como externo para lograr y mejorar cada una de las actividades que se va

realizando.

Fortalezas
o Cuenta con una infraestructura adecuada para la adecuada exhibicién de los
electrodomésticos y con las herramientas necesarias para la atencion al cliente.
o Convenios con entidades publicas y privadas.
o Cuenta con el talento humano indispensable
o Comercializa electrodomésticos de marcas reconocidas como: Mabe, Electrolux,
Indurama, Whirlpool.
Debilidades
o Ausencia de trabajo en equipo por lo que no permite lograr cumplir las metas
establecidas.

o Falta de capacitacion al Talento Humano.
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Clasificacion ineficiente en la bodega, la misma que no permite la identificacion
rapida de los productos.

Falta de explicacion a los clientes acerca de que si se pasan la fecha de vencimiento se
cobraré intereses de morosidad.

No dispone de materiales auxiliares (planta eléctrica) para asi no perder el ritmo de
trabajo.

Falta de publicidad de los productos que ofrece Compafiia de Electrodomésticos
FAMCEV S.A., ya que muchos de los riobambefios no conocen sus
electrodomésticos.

Ausencia de servicio de postventa.

Oportunidades

o Es comun en la actualidad el deseo de la persona de adquirir electrodomésticos como:
cocinas, refrigeradoras, lavadoras, microondas, tostadoras, licuadoras, etc.

o Cuenta con proveedores especializados en marcas reconocidas para la
comercializacion eficiente del mismo.

o Promociona sus productos en eventos culturales, deportivos, sociales por ende gana
posicionamiento en el mercado.

o Reconocimiento que tiene la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A. a nivel
regional por la calidad de productos y servicios que brinda.

o Facilita sus pagos con cualquier tarjeta de crédito.

Amenazas

o Fuerte competencia a nivel de ventas de electrodomesticos, existe una gran variedad
ofrecida por otras empresas.

o Tecnologia avanzada y cambiante para mejorar los beneficios que brinda cada uno de
los productos que ofertamos.

o Merchandancing existente.
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4.5.1 Matriz de necesidades y alternativas de solucion

TABLA No. 42

MATRIZ DE NECESIDADES Y ALTERNATIVAS DE SOLUCION

FODA

1.

FORTALEZAS

Cuenta con una infraestructura adecuada
para la adecuada exhibicion de los
electrodomésticos y con las herramientas
necesarias para la atencidn al cliente.
Convenios con entidades publicas vy
privadas.

Cuanta con el talento humano
indispensable.

Comercializa  electrodomésticos  de
marcas reconocidas como: Mabe, Electro
lux, Indurama, Whirlpool.

DEBILIDADES

o Ausencia de trabajo en equipo por lo que
no permite lograr cumplir las metas
establecidas.

o Falta de capacitacion a su Talento
Humano sobre brindar un excelente
servicio a los clientes.

o Clasificacion ineficiente en la bodega, la
misma que no permite la identificacion
rapida de los productos.

o Falta de explicacion a los clientes acerca
de que si se pasan la fecha de
vencimiento se cobrard intereses de
morosidad.

o No dispone de materiales auxiliares
(planta eléctrica) para asi no perder el
ritmo de trabajo.

o Falta de publicidad de los productos que
ofrece Compafia de Electrodomésticos
FAMCEV S.A., ya que muchos de los
riobambefios no conocen sus
electrodomésticos.

o Ausencia de servicio de postventa.
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OPORTUNIDADES

1. Es comun en la actualidad el deseo de la
persona de adquirir electrodomésticos
como: cocina, refrigeradora, lavadora,
microondas, tostadora, licuadora, etc.

2. Cuenta con proveedores especializados en
marcas reconocidas para la
comercializacién eficiente del mismo.

3. Promociona sus productos en eventos
culturales, deportivos, sociales por ende
gana posicionamiento en el mercado.

4. Reconocimiento que tiene la Compafiia
de Electrodomésticos FAMCEV S.A. en
la ciudad por la calidad de productos y
servicios que brinda.

5. Facilita sus pagos con cualquier tarjeta de

crédito.

FACTOR ESTRATEGICO (FO)

= Aprovechar el talento humano para
brindar un buen servicio al cliente para
asi poder dar a conocer cada una las
caracteristicas de los electrodomésticos.
(F1-01)

= Brindar a su distinguida clientela combos
y asi manifestar un incentivo para la
compra. (F2-02)

= Promocionar los electrodomésticos con
descuentos siempre y cuando se detalle
los precios sea al contado y crédito. (F5-
05)

FACTOR ESTRATEGICO (DO)

= Aprovechar al maximo el espacio y la
imagen corporativa de la Compafiia de
Electrodomésticos FAMCEV S.A. con el
fin de que ellos se sientan parte de ella.
(F1-D1)

= Incentivar a los colabores de la empresa
en especial a los bodegueros a mantener
el orden para asi brindar una buena
imagen. (F2-D2)

= Capacitarse constantemente para
promocionar la empresa y por ende
satisfacer las necesidades de los clientes.
(F3-D3)

=  Anticiparse a hechos que puede ocasionar
problemas o pérdidas a la empresa. (F4-
D4)
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AMENAZAS

1. Fuerte competencia a nivel de productos
de electrodomésticos, existe una gran
variedad ofrecida por otras empresas.

2. Tecnologia avanzada y cambiante para
mejorar los beneficios que brinda cada
uno de los productos que ofertamos.

3. Merchandancing existente.

FACTOR ESTRATEGICO (FA)

= Impulsar y promocionar cada uno de los
productos y llegar asi a ser lideres en el
mercado. (F1-Al)

»  Promocionar conjuntamente con
empresas aliadas a cada una de las marcas
de electrodomésticos. (F2-A2)

= Aprovechar que tienen una buena imagen

para ganar clientes. (F3-A3)

FACTOR ESTRATEGICO (DA)

= Promocionar los servicios que brinda la
Compaifiia de Electrodomésticos
FAMCEV S.. donde funciona la empresa.
(D1-Al)

= Dar a conocer los beneficios que conlleva
la tecnologia y a través de esto
promocionar los servicios que brinda.
(D2-A2)

= Organizar la Compaiiia de
Electrodomésticos FAMCEV S.A. de
mejor manera para que tenga un
funcionamiento mas continuo y brindar

un servicio de mejor calidad. (D3-A3)
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4.6 COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Se comprueba la hipdtesis acerca de la implementacion de un Sistema de Gestion de
calidad, segun la norma ISO 9001-2000 contribuird para mejorar el servicio al cliente
en la Compaiia de electrodomésticos FAMCEV S.A. de la ciudad de Riobamba,

provincia de Chimborazo, periodo 2012 — 2016, de acuerdo a los siguientes hallazgos:

e La Compaiia de electrodomesticos FAMCEV S.A., es una compafia que se
encuentra posicionada en el mercado, sus productos son de calidad e innovadores,

las ventas se incrementan cada afo al igual que los clientes.

e Existe competencia con otras empresas dedicadas a la venta y distribucién de linea
blanca, a pesar que se encuentra posicionada, necesita de estrategias para tomar

ventaja competitiva.

e En la investigacion realizada se encontrd la carencia de conocimiento del proceso
administrativo a nivel gerencial provocando la falta de estrategias, planes y

programas los mismos que desarrollen un estilo de gestién eficiente.

e Con la investigacion realizada se vio la necesidad que la Compafiia de
electrodomésticos FAMCEV S.A. debe otorgar servicios de postventa a los clientes,
puesto que muchos de ellos tienen reclamos o sugerencias que necesariamente la
empresa tiene que resolverlos. Por medio de esta estrategia ganariamos més

clientela.

e La deficiente planeacion ha provocado improvisacion en el desarrollo de las
actividades, ademas del desperdicio de recursos y duplicidad de tareas en el capital
humano de la empresa, por tal razon es necesario implementar un Sistema de
Gestion de calidad, segun la norma ISO 9001-2000 para que contribuya en el
mejoramiento del servicio al cliente en la Compafiia de electrodomésticos FAMCEV
S.A.
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CAPITULO V.

5. PROPUESTA: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD SEGUN LA
NORMA 1SO 2001 - 2000.

5.1. REQUISITOS GENERALES

Para la Compafila FAMCEV S.A se ha documentado la implementacion del presente
Sistema de Gestion de la Calidad, los cuales se encuentran definidos en el presente
Manual; todo esto con la finalidad de satisfacer la politica de la calidad, alcanzar los
objetivos de la calidad y la conformidad con los requisitos del cliente para ello, para

ello la Compafiia FAMCEV S.A, debera cumplir con lo siguiente:

e ldentificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad y su
aplicacion en la Compafiia FAMCEV S.A.

e Determinar la secuencia e interaccion de los procesos definidos.

e Determinar los criterios y métodos necesarios para la operacion y control eficaz de
estos procesos.

e Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion necesaria para el apoyo
de la operacién y control de los procesos.

e Realizar el seguimiento, medicion y analisis de estos procesos.

e Implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de los procesos identificados.
5.2. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
La Gerencia de la Compafiia FAMCEV S.A, estard comprometida con el desarrollo y

cumplimiento del sistema de gestion de la calidad asi como con la mejora continua de su

eficacia, por la misma razén debera:
e Impulsar sesiones informativas, con todo su recurso humano tanto empleados

como directivos, para comunicar la importancia de satisfacer los requisitos del

cliente, asi como los legales y reglamentarios.
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e Establecer una politica de calidad adecuada a las caracteristicas y aspiraciones de
Compaiiia FAMCEV S.A.

e Establecer Objetivos de Calidad medibles que seran aprobados por la propia
Direccion, y que se establecerd en las funciones y niveles pertinentes de la

Compafiia FAMCEV S.A.

e Llevar a cabo revisiones sistematicas y planificadas del sistema de gestion de la
calidad.

e Asegurar la disponibilidad de productos, determinando en primera instancia y
después proporcionando los productos que sean necesarios para cumplir la

planificacion y llevar a cabo las acciones necesarias.

5.3. POLITICADE LA CALIDAD

Se ha definido una Politica de la Calidad, para la Compafiia FAMCEV S.A., en
relacion con los lineamientos estratégicos de los servicios ofrecidos y adecuada para
cumplir con el propoésito de la organizacion. La Politica de la Calidad incluye entre
otros aspectos el compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente

la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad.

Para la consecucion de esta meta se requiere el mantenimiento y consolidacion de un
sistema de gestion de calidad basadas en la norma NTE INEN-ISO 9001: 2000,

basado en los siguientes principios:

e Una buena gestion de inventario.

e Cumplimiento de todos los requisitos establecidos (legales y reglamentarios).
e Mejora continua de los servicios.

e Certificado 1SO 9001:2000.

5.3.1. Declaracion de la Politica de la Calidad

La Compaiiia FAMCEV S.A buscara la completa satisfaccion de las necesidades y

expectativas de sus clientes, ofreciendo productos y servicio de calidad de venta de
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electrodomésticos; basandonos en un Sistema de Gestion de la Calidad 1SO

9001:2000, con en el compromiso de todos hacia la mejora continua de su sistema

5.3.2. Gestién de la Politica de la Calidad

La Politica de la Calidad se revisara anualmente en las reuniones de Revision del
Sistema de Gestion de la Calidad (como minimo). El objetivo de esta revision es
asegurar que la Politica es la adecuada a los propositos de la empresa y que contempla
todos los aspectos a los que Gerencia quiere hacer mencion. El resultado de esta revision

puede modificar o no la Politica.

5.4. OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La Compafiia FAMCEV S.A mantendra un sistema de mejora continua basado en
establecer Objetivos de la Calidad e iniciar acciones para conseguirlos. Los Objetivos
de la Calidad se establecen en las funciones y niveles apropiados dentro de la escala
de responsabilidades y constituyen un reflejo de las declaraciones hechas por Gerencia

en la Politica de la Calidad.

Los Obijetivos de la Calidad son un conjunto de metas objetivamente medibles que la
empresa se plantea conseguir en un determinado tiempo. La metodologia para el

establecimiento de Objetivos en FAMCEV S.A tiene las siguientes caracteristicas:

e Para cada objetivo se establece la situacion inicial, indicando la fecha de partida, y
la fecha en la que se quiere conseguir la meta marcada.

e La mayoria de los objetivos se basan en indicadores elaborados con datos
generados por el Sistema de Gestion de la Calidad, contenidos en su mayor parte en
las bases de datos de la empresa.

e Cada objetivo se acompafia de una serie de acciones impulsadas por
Gerencia para conseguir los objetivos planteados.

e Los Objetivos se revisan como minimo cuando se sobrepasa o0 se avecina la fecha

de su consecucion. Esto lo asegura el Gerente, quien mantiene los
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documentos donde se definen los objetivos y las acciones iniciadas para conseguir

los objetivos.

La revision de los Objetivos de la Calidad se lleva a cabo en las reuniones de Revision
del Sistema o cuando se considere oportuno, las decisiones y acciones derivadas de las
revisiones las documenta el Gerente, registrando el contenido de dichas decisiones y
acciones, asi como las modificaciones realizadas en el plan para establecer objetivos.
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OBJETIVOS

ESTAPAS

ACTIVIDADES

INDICADOR

PARTICIPANTES

1. Implementar
el Sistema de
Gestion de la
Calidad en
FAMCEV S.A

E 1. Identificar,

Documentary
establecer la
gestion por

procesos en las

diferentes areas.

a.
necesarios para el SGC.
b. Determinar los
elementos de entraday

procedimientos e
interrelacidon de estos
procesos.
c.

Procesos

Identificar los procesos

salida, recursos, actividades,

Elaborar el Manual de

Auditoria

Gerencia
General /

Gerencia
Administrativa/
Egresado

E 2. Elaborar

documentacion
requerida

para el SGC en
la organizacion.

a. Formalizar Misién vy
Visién de
FAMCEV S.A.

de la
Direccidn para el SGC.
Estructurar el
de la Calidad.
d. Actualizar y documentar
e.

C.

Calidad.
Elaborar los
procedimientos

documentados.

g. Elaborar los registros

requeridos por la norma

SO 9001:2000, acorde a las

necesidades de FAMCEV

S.A.

h. Elaborar instrucciones de

trabajo.

i. Elaborar manual de
funciones y

responsabilidades.

f.

b. Designar el Representante

Comité

Elaborar el Manual de la

Auditoria

Numero

de no
conformidades

Gerencia
General /
Gerencia
Administrativa/
Egresado /

Personal

FAMCEV S.A.
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E 3. Elaborar y
ejecutar un Plan de
Capacitacion para los

a. Definir temas de
capacitacion de personal
para la implementacidn

4. Correccién de no
conformidad encontradas
en las auditorias.

5. Evaluarel
cumplimiento del
presente Plan de la
Calidad.

6. Difundir el informe
anual de los resultados del
plan de la calidad a los

grupos de interés.

integrantes de del SGC.
FAMCEV S.A. e b. Sensibilizaciéon del
implementacion personal de
FAMCEV S.A. acerca de la Gerencia
calidad. Ndmero de no |General /
c. Dar a conocer a la conformidades |Gerencia
Direccion la descripcidn y Administrativa/
estructura del SGC con sus Egresado
responsabilidades.
d. Dar a conocer las
funciones del
Comité de la Calidad.
Dar a conocer al personal
E 4. Creacidn 1. Definir un grupo de
auditores posibles auditores
9001:2000. internos de la calidad.
2. Impartir cursos de
capacitacioén para
formacion de los auditores
internos de la calidad y . Gerencia
) Acciones
seleccionar el grupo de . General /
auditores internos. correctivas Comité de la
3. Ejecucion de planteadas Calidad
auditorias internas /Director de
de la calidad. La Calidad
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5.4.1. Planificacion del Sistema de Gestién de la Calidad

La Gerencia de FAMCEV S.A ., ha realizado la planificacion de su Sistema de Gestion
de la Calidad. Esta planificacion asegura la identificacion y planificacion de los recursos
necesarios para alcanzar los objetivos, teniendo en cuenta los procesos del SGC, los recursos

necesarios y la mejora continua.

Para ello la planificacion general recoge todos los objetivos de FAMCEV S.A. indicando
para cada uno: indicador, responsable y plazo; cada objetivo tiene una planificacion
especifica que indica los recursos necesarios, actividades y frecuencia de seguimiento. Estas
actividades son difundidas a los responsables de los objetivos para su ejecucién, los que
informaran a la Gerencia segun la periodicidad establecida acerca de los resultados.

TABLA No. 43
CRONOGRAMA DEL SISTEMA DE CALIDAD PARA FAMCEV S.A

El

E2

E3}

Ed

Implementar o Sistema de Gestignde la Calidad
T A
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5.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1. Responsabilidad y Autoridad

FAMCEV S.A., mantiene un correcto flujo de funciones con sus respectivos responsables
para el SGC, para ello se ha documentado un organigrama donde cada persona de la
empresa conozca cuales son sus funciones y responsabilidades dentro del sistema.

Todos los integrantes de la organizacién son responsables de la calidad en sus actividades.

5.5.2. Representante de la Direccién

La Gerencia de FAMCEV S.A., deberd nombrar una persona que tiene la responsabilidad y
autoridad para:

e Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad.

e Informar a la Gerencia sobre el desarrollo del sistema de gestion de la calidad.

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

niveles de la organizacion.

5.5.3. Comunicacion Interna

Los procesos de comunicacion de FAMCEV S.A., se han desarrollado tomando en

cuenta a todos sus integrantes, para que nuestro personal forme parte activa del SGC.

Para ello FAMCEV S.A., ha establecido un sistema de comunicacion basado en tres

lineamientos, segun la informacion a transmitir:
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e Comunicacion vertical descendente, que se realiza desde la Gerencia hacia el personal
operativo de la Empresa.
e Comunicacion vertical ascendente, que se realiza desde el personal operativo de la

Empresa hacia la Gerencial.

56. REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1. Generalidades

La Gerencia de FAMCEV S.A., efectuara revisiones del Sistema de Gestién de la Calidad

de forma periodica y planificada.

La revisién se realizara en una reunidn preparada y convocada por el Gerente a la que
asisten los Lideres de Almacén de la empresa asi como otras personas invitadas que son de

utilidad para la revision.

La revision completa al SGC, se realizara con una periodicidad de al menos una vez al afio,
con la finalidad de evaluar la documentacion, conformidad, eficiencia y mejora del sistema.
Sin embargo durante el afio, realiza revisiones parciales de acuerdo a lo planificado por la

Gerencia.

5.6.2. Informacién para la Revision

La informacion necesaria para efectuar la Revision de la Gerencia se incluira:

e Anadlisis de los resultados de auditorias de la calidad que contiene la gravedad, efectos
derivados, causas de las no conformidades.

e Retroalimentacion de los clientes donde la informacion se genera través de comentarios,
sugerencias y/o quejas.

e Desempefio de los procesos y conformidad del servicio prestado.
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e Seguimiento de revisiones previas por la Gerencia.
e Cambios que afectan al Sistema de Gestion de la Calidad y recomendaciones para la
mejora, donde los integrantes de todos los almacenes hacen llegar sus sugerencias a

través del Lider de Almacén en las reuniones con la Gerencia.

5.6.3. Resultados de la Revision

Los resultados obtenidos por la Revision de la Gerencia son utilizados, para la toma de
decisiones en lo referente a la mejora de la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad y de
sus actividades, a la mejora del servicio en relacién a los requisitos de los clientes, y a las

necesidades de productos. Asi:

e La identificacion para la mejora del SGC se hace en base a las conclusiones de la
Revision por la Gerencia y las propuestas de mejora.

e Las mejoras para el servicio se hacen en base al nimero de incidencias, no conformidades
y quejas del cliente.

e Las necesidades de recursos humanos se determinan en base a los objetivos planteados,

necesidades de formacion y actividades de renovacion para la mejora.
El Gerente o en su defecto el Lider de Almacén sera el responsable de realizar la revision

con su respectivo informe donde se detallaran todos los problemas encontrados con las
decisiones para la mejora de actividades y procesos.
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5.7. GESTION DE LOS RECURSOS

5.7.1. Provisién de Recursos

FAMCEV S.A., através del Lider de Almacén identifica las necesidades del suministro de
recursos con la finalidad de mantener y mejorar los procesos del SGC, asi como para lograr
la satisfaccion de sus clientes los mismos que se identifican y definen en el Manual de

Procesos.

5.7.2. Recursos Humanos

Desde el punto de vista de la calidad, la gestion de los RRHH en FAMCEV S.A,

comprenderd la realizacion de procesos como:

e Determinar la formacion, experiencia y habilidades que requieren los puestos de trabajo
que afectan directamente a la calidad del servicio.

e Proporcionar la formacién que asegure que las personas tienen la competencia necesaria.

e Evaluar la eficacia de la formacion o de otras acciones adoptadas para satisfacer
las necesidades.

e Concienciar y sensibilizar al personal de la importancia que tiene su trabajo para la calidad

del servicio.

5.7.2.1. Competencia, Toma de Conciencia y Formacion.

En FAMCEV S.A., los puestos de trabajo que afectan directamente a la calidad del servicio
son aquellos que, o bien estan en contacto con el cliente, o bien ejecutan trabajos de
instalacion o entrega para el cliente. Estas posiciones de la estructura requieren una gestion
planificada que comprende la definicion de las responsabilidades, autoridades y competencia
requerida para cada uno de estos puestos de trabajo en una Ficha de puesto de trabajo.
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Estas fichas amplian y concretan las responsabilidades documentadas en otras partes del

sistema para facilitar su conocimiento y distribucion.

5.7.2.2. Infraestructura

La infraestructura que FAMCEV S.A., necesita para prestar servicio a sus clientes
comprende herramientas, maquinaria diversa, vehiculos de transporte y equipos. La
Politica de FAMCEV S.A., en materia de infraestructura es no poseer en propiedad mas
que la minima imprescindible.

Esta medida facilita mucho las operaciones de la empresa, ya que no se debe ocupar de su
mantenimiento y asegura disponer siempre de una infraestructura moderna y en perfectas

condiciones.

El control del cumplimiento de los requisitos por parte de las empresas que
facilitan la infraestructura se controla siguiendo los procedimientos de control
establecidos para la contratacion, en primera instancia, y para el desarrollo del servicio,

posteriormente.

Con relacion a la infraestructura propiedad de FAMCEV S.A., se han establecido

un conjunto de procedimientos destinados a controlar su conformidad. Son los siguientes:

e Gerencia, controla un archivo papel donde se guardan los contratos de mantenimiento
establecidos (principalmente para los vehiculos en propiedad).

e Gerencia es responsable de controlar la ejecucion de los contratos de mantenimiento en la
forma indicada en los contratos.

e Los trabajadores disponen de un equipo basico de herramientas situado en los vehiculos

que tienen asignados.
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5.7.2.3. Ambiente de Trabajo

FAMCEV S.A., ha identificado y gestiona las condiciones del ambiente de trabajo

necesario para lograr la conformidad del servicio.

FAMCEV S.A., en cumplimiento con los requisitos legales, en lo referente a la
Legislacion Laboral Ecuatoriana, asume la responsabilidad y provee a todo el personal de la
organizacion de un lugar seguro e idéneo de trabajo, para lo cual proporciona elementos
de proteccion personal EPP, seguro social, asi como la capacitacion necesaria sobre
prevencion de riesgos laborales.

En el caso del surgimiento de un accidente, FAMCEV S.A., ha establecido un
procedimiento de investigacion de accidentes, el cual permite reunir las causas y proponer
acciones para evitar su repeticion.

5.8. SERVICIO

5.8.1 Planificacion de los procesos

Los procesos que hacen posible la prestacion de un servicio de calidad a nuestros

clientes se pueden agrupar en:

Procesos relacionados con el cliente:

Iniciativas comerciales: busqueda de clientes, identificacion de las necesidades de los

clientes, presentacion de la empresa y los servicios que presta.

Realizacién de ofertas: captura de requisitos del cliente, estudio de necesidades y
elaboracion de propuestas técnicas valoradas, realizacion de documentos de oferta y

revision de los mismos, presentacion de ofertas, negociacion y seguimiento de la oferta.
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Gestion de pedidos: procesos cuyo cometido es recibir del cliente peticiones para la
prestacion de los servicios. Estas peticiones pueden provenir de ofertas aprobadas o de
pedidos directos, la gestion del pedido finaliza cuando la funcion logistica y planificacion se

hace cargo de dicho pedido.

Atencion al cliente: procesos que atienden en primera instancia al cliente por
asuntos relacionados con servicios prestados por FAMCEV S.A., principalmente se redirige
al cliente a la persona buscada, se atienden, registran y cursan sus quejas, se informa al

cliente sobre la evoluciéon del servicio.

Procesos de gestion técnica y administrativa. Gestion de trdmites y oficina técnica
Tramitacion: preparacion y envio de documentacion para tramitar permisos y certificados de

final de obra.

Procesos de compra y subcontratacion

Sub-contratacion de servicios: documentos contables y tributacion empresarial en SRI
Control y evaluacion de proveedores: verificacion del cumplimiento de los requisitos por
parte del proveedor, registro y comunicaciéon de los incumplimientos, peticion de acciones

correctivas al proveedor.

Procesos de ejecucion del servicio

Para prestar servicio FAMCEV S.A,, ha disefiado y desarrollado un plan de gestion
orientado al cliente y a los servicios que ofrece. El disefio de este plan va aparejado a la
adaptacion continua de nuestro sistema informéatico para aprovechar al maximo sus
posibilidades. Gran parte de los procesos tienen relacion directa con el sistema informatico
de la empresa. El detalle de esta relacion asi como de los procesos, documentos,

registros, y controles realizados en los almacenes que componen.
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5.8.2. Procesos relacionados con el cliente

Desde un punto de vista operacional, los procesos relacionados con el cliente se pueden

esquematizar asi:

FIGURA No.
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5.8.3. Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Producto

El Gerente a través del Lider de Almacén determina las necesidades y requerimientos del
cliente. Los requisitos tanto de entrega y posventa, especificados por el cliente, se
documentan en la nota de entrega como compromiso y conocimiento de la organizacion y el
cliente.

Los requisitos no establecidos por el cliente, requisitos legales y reglamentarios,
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caracteristicas de uso se encuentran definidos en especificaciones y catédlogos de

productos, los que son comunicados al cliente para su conocimiento.

5.8.4. Revision de los Requisitos Relacionados con el Producto

Con la recepcién de un pedido y previo a la aceptacion del mismo, FAMCEV S.A,, realiza
una revision de los requisitos establecidos, se asegura de disponer de los productos para que
la organizacién tenga la capacidad de cumplir con lo definido por el cliente, y resuelve
las diferencias respecto a lo solicitado; el resultado de esta revision se traduce en un

compromiso y se mantiene el registro respectivo (Proforma).

5.8.5. Comunicacion con el Cliente

Para tener una comunicacion eficaz con los clientes, el Lider de Almacén es el
responsable de proporcionar toda la informacion necesaria acerca de los productos, asi
como también dan respuesta a sus preguntas y dudas, incluyendo la atencién en la
recepcion 'y comunicacion continla para conocer su satisfaccion potencial antes de la
entrega del producto. La informacion del cliente es captada en Recepcion la que es la
responsable de hacer llegar hasta la Gerencia dicha informacion.

5.8.6. Gestion de pedidos

Los pedidos de los clientes son gestionados por el Lider de Almacén al Cliente y pueden

tener maltiples procedencias:

Pedido directo de cliente: servicios de instalacion u otros de ejecucion rapida

Pedido proveniente de una oferta aceptada: cuando el cliente acepta una oferta

presentada.
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5.9. Disefno y desarrollo

FAMCEV S.A., excluye este requisito requerido por la norma de referencia. Basandose en

el alcance del SGC adoptado.

5.10. Compras

El Manual de Procesos se incluye el “Proceso de Compras”, el mismo que contiene las
actividades necesarias para llevarlo a cabo, como a su vez establece los recursos y controles

a efectuarse en este proceso.

5.10.1. Proceso de Compras

El Gerente recepta la Requisicion de Compras por el Lider de Almacén que requiera,
donde se define las especificaciones del producto a adquirir, estas especificaciones son

comunicadas al proveedor mediante cotizaciones.

FAMCEV S.A., evalla a sus proveedores en base a la capacidad para proporcionar el
producto requerido de acuerdo a los requisitos establecidos por la empresa, ademéas de
la evaluacion inicial por el método histérico esto es con aquellos proveedores con

los que se viene trabajando satisfactoriamente.

Los registros de las compras y las evaluaciones a los proveedores se mantienen en el

registro de Compras, como informacion y referencias sobre dichas transacciones efectuadas.

5.10.2. Informacion de las Compras

La informacién para las compras se hace constar en la Requisicion de Compras posterior
a laCompra donde se incluye, cantidad, precio, plazo de entrega, condiciones
de pago vy especificaciones acordadas a cumplir por el producto.
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5.10.3. Verificacion de los productos comprados
La verificacion de los productos comprados se efectla mediante comparacion con los
requisitos y especificaciones acordadas en la Orden de Compra en los locales del

suministrador, en su recepcion o utilizacion, segin las condiciones de compra pactadas
5.11. PRESTACION DEL SERVICIO

5.11.1. Prestacion del Servicio

En este apartado se definen los procedimientos seguidos en FAMCEV S.A., para realizar los
distintos tipos de servicios, desde los mas simples y rutinarios, a otros mas complejos e
innovadores.

Con el objeto de comunicar convenientemente las responsabilidades principales relacionadas
con el servicio, cada empleado dispone de wun Manual de Funciones que
especifica sus responsabilidades.

5.11.2. Validacion de los procesos y prestacion de servicios

FAMCEV S.A., mediante el andlisis de sus procesos ha definira la validacion, tomando
como pardmetro la satisfaccion del cliente de tal manera que se alcance los resultados
planificados. La validacion de los procesos se realiza en base a revision y aprobacion de
los procesos mediante criterios definidos, usando procedimientos especificos detallados
en el SGC de FAMCEV S.A., e identificando los periodos de revalidacion.

5.11.3 Identificacion y trazabilidad

Por medio de la base de datos de FAMCEV S.A., el Gerente contrasta el inventario fisico

con el del sistema tomando en cuenta marcas, modelos y proveedores.
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El seguimiento del producto desde su compra se da con el manejo de facturacién de
cada proveedor a FAMCEV S.A., para controlar las caracteristicas del producto,
modelos, marcas, precios y cambios de tarifas; en el almacén de FAMCEV S.A., se
ingresa a la base de datos los productos para acomodarlos e identificarlos, finalmente se
guarda en la base de datos y por medio de facturas los datos personales del cliente para

realizar las operaciones de posventa.

5.11.4. Propiedad del cliente

FAMCEV S.A., se responsabiliza de proteger, cuidar y salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente mientras estén bajo control de la organizacion. Este control es el
efecto de cumplimiento de garantias o traslado de los productos hacia la residencia de los

clientes.

Cualquier bien que sea propiedad del cliente que sufra un imprevisto dentro de

FAMCEV S.A., o0 en su traslado se comunicara al cliente y se tomara medidas correctivas.
5.11.5 Preservacion del producto

FAMCEV S.A., preserva la conformidad del producto durante compra, almacenamiento y la
posterior entrega del mismo, incluyendo la identificacién, manipulacién, embalaje,
almacenamiento y proteccion asi como a sus partes constitutivas.

5.12. Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

FAMCEV S.A., ha establecido el seguimiento y medicion de los procesos de Prestacion

de Servicios, estas actividades se encuentran definidas en el Manual de Procesos.

121



5.13. Medicidn, analisis y mejora

FAMCEV S.A., ha definido, planificado e implementado las actividades de seguimiento y

medicion necesarias para:

e Asegurar la conformidad del producto respecto a los requerimientos del cliente
e Demostrar la conformidad y del SGC

e Lograr la mejora continua del SGC

Se adopta la estrategia basada en la medicidn, inspeccién y ensayo sobre las caracteristicas
de los productos para el seguimiento de los mismos, de acuerdo a lo establecido en el

Manual de Procesos y Manual de Control de la Calidad.

Demas actividades comprenden:

e Revision por la direccién del SGC.

e Realizacion de auditorias internas de la calidad.

e Analisis de quejas y reclamos de los clientes.

e Propuestas de mejoramiento al interior de FAMCEV S.A.
e Control del producto no conforme.

e Aplicacion de acciones correctivas y preventivas.

e Andlisis de datos obtenidos de los indicadores de gestion.

5.14. SEGUIMIENTO Y MEDICION

5.14.1. Satisfaccion del Cliente

La Gerencia semestralmente realizan un estudio por medio de indicadores para

evaluar la satisfaccién de cumplimiento con el cliente de cada uno de los almacenes de la

empresa; en esta intervienen los lideres de Almacén.
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La informacion para evaluar la satisfaccion del cliente es la proveniente del Procesos
Relacionados con el Cliente que se describe en el Manual de Procesos, que se lleva a cabo
por los Lideres de Almacén. A mas de lo descrito en el proceso indicado, FAMCEV
S.A., usa medios como: encuestas de calificacion y evaluacion del servicio, formatos de
quejas, reclamos y sugerencias; ademas los Lideres de Almacén tienen la aprobacion de
emplear los mecanismos que consideren adecuados para la medicion de la satisfaccion de sus

clientes.

5.14.2. Auditoria Interna

FAMCEV S.A., lleva a cabo de forma regular y planificada procesos de auditoria
interna del sistema de gestion. El procedimiento seguido para efectuar dichos procesos

cumple con los requisitos establecidos por la norma de referencia, es el siguiente:

Criterio para designar los responsables de realizar las auditorias internas

Las auditorias internas puede efectuarlas personal de la propia empresa 0 bien se puede
contratar a una organizacion externa. Gerencia y el Lider de Almacén responsable de

Calidad deciden en cada caso quién sera el auditor.

Requisitos del equipo auditor

En principio la persona designada por Gerencia para llevar a cabo las auditorias internas es el
Lider de Almacén, aunque el equipo auditor puede ser cualquier otra persona, como se ha

indicado anteriormente, siempre que cumpla los siguientes requisitos:

e Tener conocimientos acreditados sobre el contenido y el uso de la Norma de
referencia: 1ISO 9001:2000.
e Conocer el Sistema de Gestion de la Calidad de FAMCEV S.A.

e Servalidado por Gerencia para realizar la auditoria.
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El Jefe de Auditoria puede designar los ayudantes que considere convenientes siempre que
éstos tengan la debida formacion, pero en ningin caso, ni el equipo auditor ni estos

ayudantes pueden tener responsabilidad directa en la ejecucion de las actividades que auditan.

Planificacion y periodicidad de las auditorias

El Lider de Almacén es quien coordina todas las actividades relacionadas con las
auditorias internas y se asegura de que, al menos anualmente, se realiza una auditoria a cada

almacén de la empresa que cubra todas las actividades que realizan.

Preparacion de la auditoria

Una vez se ha acordado la fecha y el horario de la auditoria interna, el Lider de
Almacén, responsable de calidad crea un expediente documental y digital donde
archivar toda la documentacion relacionada con la auditoria. EI conjunto de expedientes

estd catalogado, dicho catalogo lo actualiza y controla.

Resultados de la auditoria y acciones

El informe de auditoria es el resultado inicial de la auditoria, y contiene las
conclusiones vy resultados del equipo auditor. Cuando las auditorias son efectuadas por
personal de la propia empresa, se dispone de un formato estdndar para facilitar su

realizacion.

5.14.3. Seguimiento y Medicion de los Procesos

FAMCEV S.A. aplica los métodos apropiados para el seguimiento continuo de los procesos
necesarios para satisfacer los requisitos del cliente, para ello se ha creado un Manual de
Procesos donde se define la supervision de los parametros de control de estos procesos

para asegurar que los mismos satisfagan su finalidad prevista.
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Los procesos de seguimiento y medicion estan inicialmente ejecutados por el Gerente de
FAMCEV S.A., en caso de ausencia los Lideres de Almacén serdn los responsables del

proceso.

5.14.4. Seguimiento y Medicién del Producto

El seguimiento y la medicién técnica y objetiva de los procesos y los productos que
componen el Sistema de Gestion de la Calidad de FAMCEV S.A., se realiza mediante
la utilizacién de una serie de Indicadores de gestion. La informacion para el célculo
de los indicadores se extrae de la informacion que reside en el sistema informatico de la

empresa.

El célculo de los indicadores asi como su presentacion es responsabilidad de Calidad
Lider de Almacén. Con el conjunto de los indicadores se construye un informe que se utiliza
para informar a Gerencia de la empresa de la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion.
Este informe se presenta como minimo una vez a afio antes de realizar la reunion de
Revision del Sistema de Gestidn de la Calidad. La lectura del informe asi como su contraste

con informes anteriores permite realizar un analisis de los resultados mas fundamentado.

Los indicadores establecidos en la empresa han sido aprobados por Gerencia,
mediante la aprobacion de este Manual.

5.14.5. Control del Producto No Conforme

FAMCEV S.A., ha establecido un sistema de gestion de los productos no conformes cuyo
procedimiento se detalla en este apartado. La metodologia descrita se aplica con todos los

incumplimientos de requisitos que sean relevantes con independencia de que éstos

hayan sido detectados por personal de la propia empresa, por el Cliente.
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Este procedimiento es igualmente de aplicacion con las quejas del Cliente. En estos casos,
aunque se demuestre al final o al principio que FAMCEV S.A., no es responsable de

los problemas, se crean expedientes para poder atender e informar al cliente de la evolucion.

5.14.6. Comunicacién de las No Conformidades

La responsabilidad de comunicacion de las no conformidades recae en todo el personal

de la empresa.

Si la no Conformidad esté relacionada con el servicio prestado al cliente, la primera persona
que es informado del problema es el Lider de Almacén, quien es responsable de tomar la
iniciativa para su correccion y de transmitir al empleado responsable la incidencia que se

ha producido y éste a su vez informar a Gerencia, si es apropiado.

Si la no Conformidad no esta relacionada con el servicio, la persona que detecta el
problema lo comunica al Lider de Almacén responsable de la calidad, quien decide

sobre las acciones a emprender.

5.14.7. Registro y cierre

El Lider de Almacén tiene la responsabilidad de crear expedientes de las no
conformidades detectadas. Estos expedientes se actualizan hasta su cierre final
registrando las correcciones aplicadas y los resultados obtenidos. Por tanto, el lider de
Almacén, responsable de Calidad mantiene informado a Gerente de todas las “faltas de
calidad” del Sistema de Gestion. Esta metodologia es muy positiva ya que permite que el
Cliente esté puntualmente informado cuando la falta de calidad de afecta a él.
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5.15. ANALISIS DE DATOS

El analisis de los datos se efectia en FAMCEV S.A. de forma continua para controlar las
actividades diarias y también de forma puntual en las reuniones que tienen lugar entre los
miembros de la empresa. En el segundo caso el andlisis tiene un alcance mas general y
por ello se requiere disponer de informacion mas completa, sobre todas los almacenes de la

empresa.

Al menos una vez al afio se confecciona un informe a modo de memoria que recoge
informacion sobre todos los procesos. Dicho informe lo realiza el Gerente con la
informacion proporcionada por los Lideres de Almacén. Este informe contiene:

e La presentacion de todos los indicadores de gestion actuales de la empresa y posibles
referencias a indicadores pasados (los indicadores contienen informacion sobre la
satisfaccion de los clientes, la competencia de los proveedores, y la calidad interna).

e Relacion y exposicion de los resultados de las auditorias asi como el estado de
las correcciones y acciones correctivas derivadas.

e Estado de cumplimiento de los objetivos planteados asi como de decisiones anteriores.

e Cualquier otro comentario o sugerencia del departamento de Calidad.

Este informe se presenta en forma de conjunto de documentos y se entrega a las personas

que formaran parte de la reunion.

5.16. MEJORA CONTINUA

FAMCEV S.A., gestiona y planifica la mejora de la eficacia de su SGC mediante la
accion del Gerente y a través de los Lideres de Almacén, quienes intervienen en la politica
de la calidad, objetivos de la calidad, resultados de auditorias, analisis de datos, acciones
correctivas y preventivas y la revision por la Gerencia, ademas se cuenta con el proceso de
Mejora del Manual de Procesos donde se describe la metodologia para llevar a cabo este

requisito.
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5.16.1. Accion Correctiva

FAMCEV S.A., considera a las deficiencias 0 no conformidades como una oportunidad de
mejora. De este modo ha establecido el procedimiento Acciones Correctivas que describe las
actividades a realizar para implementar las acciones correctivas que permitan eliminar las

causas de no conformidades, considerando siempre la magnitud y riesgo asociado.

Cuando se detecta alguna No Conformidad en el SGC el procedimiento define los requisitos

para:

e ldentificacién y revision de las no conformidades (incluyendo las quejas de los
clientes internos y externos).

e Determinar las causas de las no conformidades.

e Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no
vuelvan a ocurrir.

e Determinar e implementar las acciones necesarias.

e Registrar los resultados de las acciones tomadas.

e Revisar las acciones correctivas tomadas para asegurar que la no conformidad no vuelva

a ocurrir.

5.16.2. Accion Preventiva

El procedimiento Acciones Preventivas de FAMCEV S.A., estd dirigido a revisar
los procesos y procedimientos con el objeto de detectar y eliminar las causas de no

conformidad potenciales para prevenir su reaparicion.

Para prevenir alguna no conformidad y eliminar las causas de no conformidades

potenciales el procedimiento indicado define los requisitos para:

e La identificacién y determinacion de las no conformidades potenciales y sus

causas.
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Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades.
Determinar e implementar las acciones preventivas necesarias.
Registrar los resultados de las acciones tomadas.

Revisar las acciones preventivas adoptadas.
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Elementos de los Procesos

ENTRADAS III>

CONTROLES

PROCESO

SALIDAS

RECURSOS

Indicadores del Proceso
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IDENTIFICACION DE PROCESOS DE FAMCEV S.A.

REQUISITOS DEL CLIENTE

GESTION POR LA DIRECCION MEDICION ANALISIS Y MEJORA
4 4 4 4 4

SATISFACCION DEL CLIENTE

DIRECCION Y PLANIFICACION SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL ) MEJORA
o PRO DU CTO NO ACCION CORRECTIVA ACCION
PLANIFICACION DEL SISTEMA ) CONFORME DATOS A
PLANIFICACION DELA SATISFACCION DEL CLIENTE
ORGANIZACION AUDITORIAS INTERNAS MEJORAMIENTO DE LA
) SEG. Y MED. DE PROCESOS / ) ORGANIZACION )
COMERCIALIZACION DEL PRODUCTO
PROCESOS RELACIONADOS CON EL COMPRAS
CLIENTE INFORMACION VENTAS
VERIFICACION

RECURSOS AMBIENTE DE CONTROL DE CONTROL DE
HUMANOS INFRAESTRUCTURA TRABAJO CONTABILIDAD REGISTROS DOCUMENTOS
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MACROPROCESOS DEL SGC EN FAMCEYV S.A.

Retroalimentacion

Proyectos
Planes
Objetivos
Estrategia

GESTION DE
RECURSOS

Personal
Informacion
Infraestructura

R. financieros

REQUERIMIENTOS

GESTION POR LA
DIRECCION

FAMCEV S.A.

COMERCIALIZACION
DEL PRODUCTO

Mejora continua de los procesos

MEDICION, ANALISIS Y

MEJORA
Documentos y registros

Experiencia del personal
Requisitos establecidos

DOCUMENTACION DEL
SISTEMA

Resultados
Informacion

PRODUCTO

Retroalimentacion

133




Gestion por la Direccion

Secuencia

Documentos y registros
Resultados de auditorias
Retroalimentacion del cliente

________________________ > DIRECCION Y

Resultados de proceso
Resultados del producto
Recomendaciones para la mejor

Acciones previas de la direccion

Acciones de
mejora

.

PLANIFICACION

Proyectos
Plan del SGC

Plan de la organizacién

__________________ >

T
|
1
1
|
1
|
1
|

1
________________________________________________________________ Objetivbs de

Necesidades
del cliente

ENFOQUE AL
CLIENTE

PLANEAR LA

CALIDAD

la calidad
Indicadores de

Poltica de o desempefio
la calidad S del sistema
= SGC: manual de
5 la calidad,
procesos,

RESPONSABILIDAD,

AUTORIDAD Y
COMUNICACION

Politicas
Objetivo
Estrategias

Responsables TS
y autoridades
definidos
Representante
de la direccion
asignado

Comunicacion

en FAMCEV S.A

REVISION

mejora:

del sistema
Asignacion de
recursos
necesarios
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Direccion y Planificacion

Proceso

Informe de ventas

Gerente General
Gerente administrat.

Informe de rendimiento D|RECC|ON Y
De recursos humanos y I |
Satisfaccion laboral PLANIFICACION

Informe de satisfaccion
del cliente

Etapas:
1. Identificacion de necesidades y
Expectativas del cliente
2. Politica de la calidad
3. Planificacién
e OBJETIVOS de lacalidaddad
e SGC
e Organizacién
4. Re\ision por la direccion

Planificacién de ventas
Planificacion de  salud y
seguridad ocupacional
Requisitos del cliente
determinados

Politica de la calidad revisada
Revisién del SGC

Politicas y objetivos de
FAMCEV S.A. Reuniones de
lideres de sucursales
Manual de Procesos
Manual de la calidad
Norma ISO 9001:2000
Revision de la Direccion

Indicadores:
indice de = Ventas netas
Ventas Inventario

Satisfaccion = Individuos satisfechos laboral
Personal de FAMCEV

Satisfaccién del = Clientes satisfechos

Cliente (encuestas) Clientes encuestados
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Direccién y Planificacién

Interaccion

1. NOMBRE: Direccion y Planificacion
2. OBJETIVO: Desarrollar la politica y objetivos de la calidad, y la planeacién del sistema proporcionando los recursos necesarios
3. INDICADORES i 4. RECURSOS: _ _ _
R. Humanos R. Materiales Infraestructura Ambiente de trabajo R. Informéticos
indice de ventas Gerente General Pizarra Oficina Trabajo en equipo Computador
Satisfaccion laboral Gerente Administrativo Suministros Sala de reuniones Software de digitacion

Satisfaccion del cliente

Energia eléctrica

5. RESPONSABLE DEL PROCESO:

Gerente General

6. ACTIVIDADES:

S@ 0o o 0 o

Identificar las necesidades del cliente asi como sus requisitos técnicos.

. Planear la calidad estableciendo la Politica de la Calidad de la organizacién
. Definir los objetivos de la calidad referentes a la politica de la calidad y necesidades de la organizacion
Determinar y definir los indicadores de desempefio del sistema
. Establecer SGC, responsables, representante de la Direcciéon y comunicando en la organizacion el sistema establecido
Revisar los indicadores de desempefio, asi como los resultados de las auditorias
. Establecer acciones de mejora para el SGC y mejora del producto

. Asignar los recursos necesarios para llevar a cabo dicha mejora

7. NOTAS
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Gestion de Recursos

Secuencia

Requisitos del cliente
Requerimientos del

¥

Humanos
Informacién

SGC
Requerimientos JeTa = — —»

PROVISION DE
RECURSOS

Organizacion

T

R. Econbémicos

RECURSOS HUMANOS

INFRAESTRUCTURA

AMBIENTE DE
TRABAJO

T

Personal

Competente

Edificaciones
Espacios
T T Equiges

Senicios de apoyo
Excelencia
operacional
Satisfaccion

Laboral
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Provision de Recursos

Proceso

Requisitos del cliente

Requerimientos del PROVISION DE
SGC RECURSOS

| Revision de la organizacion

Ficha de este proceso

Directivos

Personal en general
Instalaciones
Equipo y materiales

Etapas:

\L 1. Recursos para logro de objetivos
2. Informacién para la mejora
proveniente de las partes interesada

Recursos requeridos para el SGC y
la Organizacion

Indicadores:
Tasa de provision = Recursos provistos
Recursos requeridos
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Provision de Recursos

Interaccién
1. NOMBRE: Provision de Recursos
2. OBJETIVO: Implantar y mejorar los procesos del SGC y lograr la satisfaccion del cliente
3. INDICADORES i 4. RECURSOS: _ _ _
R. Humanos R. Materiales Infraestructura Ambiente de trabajo R. Informéticos
Tasa de provision Gerente general Productos Instalaciones civiles Sitios d? tr.abajo Computador
ergonémicos
Personal en general Suministros Oficinas Trabajo en equipo Software de digitacion
Teléfono Internet

Energia eléctrica

5. RESPONSABLE DEL PROCESO:

Gerente General

6. ACTIVIDADES:

a. Identificar los recursos esenciales para la ejecucién de las estrategias y objetivos de corto, mediano y largo plazo de la organizacién
b. Obtener informacién sobre la carencia de recursos plasmado en acciones correctivas/preventivas, propuestas de mejora, conclusiones de la revisién del sistema, y otros

c. Evaluar periédicamente las necesidades de recursos para el cumplimiento de objetivos

7. NOTAS

139



Recursos Humanos

Proceso
Etapas:

. . 1. Competencia
Informe de satisfacciénde > T d . .
Personal . Toma de conciencia

Informe de rendimiento de 3. Formacion
atencion al publico Programa
de induccién de nuevo
personal

Plan de fformacion

RECURSOS

Personal competente

Recurso Humano (participacic P S
participacion, toma de conciencia,
m HUMANOS I m formaciénxsatisfaccién deIEersonaIz

Ficha de este proceso

Indicadores:
Indicé de calidad = NUumero declientes atendidos de
atencion al cliente Ventas realizadas

Gerente General Lideres
de sucursal Reuniones
de fformacién Material
de fformacién

_Capacitadores

Satisfacciéon = Individuos satisfechos
Laboral Personal de

Competencia = Tareas realizadas

Del personal Tareas_asignadas
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Recursos Humanos

Interaccién
1. NOMBRE: Recursos Humanos
2. OBJETIVO: Proveer a la organizacién de personal competente y mejorar su competencia dia a dia
3. INDICADORES _ 4. RECURSOS: _ _ .
R. Humanos R. Materiales Infraestructura Ambiente de trabajo R. Informéticos
indice de calidad de atencién al cliente Gerente General Materiales de oficina Oficina Trabajo en equipo Computador
Satisfaccion laboral Gerente Administrativo Material de formacién Teléfono Software de digitacion

Competencia del personal

Lider de Almacén

Suministros

Energia eléctrica

Software de presentacion

Capacitadores Sala de capacitacion

Proyector

5. RESPONSABLE DEL PROCESO:

Gerente General

6. ACTIVIDADES:

Planificar las competencias necesarias para la organizacién a través de un catalogo de competencias basicas, técnicas, generales, y perfiles de competencia adecuados al area de trabajo
Definir criterios para la evaluacion del personal de acuerdo a los perfiles de competencia

. Evaluar al personal para detectar la aptitud de la persona para cubrir el perfil, de ser necesario determinar la brecha a eliminar mediante capacitacion, entrenamiento o accién a tomarse
Dejar constancia a través del registro de la evaluacién, por medio impreso o digital

Identificar necesidades de educacioén, formacion, habilidades y experiencia, de acuerdo al resultado de la evaluacion y las brechas encontradas

Evaluar las diferentes acciones que se pueden tomar (capacitar, contratacién nueva, reasignacion, otras)

Desarrollar programas de acciones, reclutamiento y capacitacion, determinando la capacitacién (cursos segun necesidades) y/o personal a contratar asi como tiempos de ejecucion
Ejecutar y dar seguimiento al programa para su cumplimiento (es esencial contar con el apoyo de la Direccién)

Registrar la capacitacion efectuada, para determinar las capacidades de cada persona y como evidencia objetiva

j Definir un mecanismo para organizar los registros de capacitacion ya sea archivando los de todo el personal o separandolos por persona k

Evaluar la eficacia de la acciones tomadas, a través de una evaluacion del jefe inmediato o de quien decidio la capacitacion

Se 0 ooop

7. NOTAS

1. La competencia del personal debe incluir concienciacion del mismo
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Infraestructura

Proceso

Instalaciones FAMCEV
S.A Maquinaria y
equipos equipos de
computo Puestos de
trabajo Equipos de
comunicacion

Plan de Seguridad y Salud
Ocupacional

Plan de manejo ambiental
Observacion directa

INFRAESTRUCTURA

m Ficha de este proceso

Etapas:

1. Métodos de mantenimiento
2. Necesidades y expectativas
3. Aspectos ambientales

Plan de mantenimiento

Gerente . General
Personal
FAMCEV S.A

Inarcadores.
Indice de calidad = Numero de clientesatendidos
de atencién al cliente Ventasrealizadas

Satisfaccion = Individuos satisfechos laboral
Personal de FAMCEV S.A
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Infraestructura

Interaccién
1. NOMBRE: Infraestructura
2. OBJETIVO: Definir la infraestructura requerida para el logro de los objetivos de la calidad de FAMCEV S.A
3. INDICADORES i 4. RECURSOS: _ _ _
R. Humanos R. Materiales Infraestructura Ambiente de trabajo R. Informéticos
indice de calidad de atencién al cliente Gerente General Materiales de oficina Teléfono Trabajo en equipo Computador

Satisfaccion laboral

Personal en general

Energia eléctrica

Software de digitacion

Edificio

Internet

Loc. Comerciales

5. RESPONSABLE DEL PROCESO:

Gerente General

6. ACTIVIDADES:

a. Evaluar la infraestructura frente a las necesidades y expectativas de las partes interesadas, considerando aspectos como objetivos, funcionalidad, disponibilidad, costo, seguridad,

proteccion, renovacion y aquellos de tipo ambiental

b. Seleccionar aquellos que contribuyan al logro de los objetivos de la calidad (si los requerimientos de las partes interesadas influyen en la calidad dar paso a los mismos)

c. Desarrollar e implementar métodos de mantenimiento (plan de mantenimiento) asegurandose de que la infraestructura siga cumpliendo con las necesidades de la organizacion d.
La organizacion gestionara este mantenimiento considerando el tipo y frecuencia de mantenimiento, basados en la criticidad y aplicacion del elemento a reparar

7. NOTAS

1. Infraestructura como edificaciones, espacios, maquinaria y equipos, senicios de apoyo, otros.
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Ambiente de trabajo

Proceso

Métodos de trabajo
habituales

Plan de Seguridad y Salud
Ocupacional

*Acciones preventivas y
correctivas

*Procedimientos de seguridad
*Plan de emergencias
Instrucciones de trabajo
Manual de Procesos

AMBIENTE DE

m TRABAJO

Ficha de este proceso

Recurso Humano
Instalaciones
Maquinaria y equipos

Etapas:

1. Contaminacion

2. Aspectos ergonémicos
3. Trabajo en equipo

4. Seguridad en el trabajo

Excelencia operacional
Satisfaccién laboral

Indicadores:

Satisfaccion = Individuos satisfechos laboral
Personal de FAMCEV S.A
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Ambiente de trabajo

Interaccién

1. NOMBRE: Ambiente de trabajo
2. OBJETIVO: Mejorar las metodologias de trabajo para alcanzar la satisfaccion del personal y un mayor desempefio de la organizacién

3. INDICADORES i 4. RECURSOS: _ _ _

R. Humanos R. Materiales Infraestructura Ambiente de trabajo R. Informéticos
Satisfaccion laboral Gerente General Suministros Maquinaria Ergonomia Computador
Personal en general Teléfono Cinturones de peso Software de digitacion
Energia eléctrica Delantales cubre polvos
Espacio fisico Trabajo en equipo
Espacios de trabajo Higiene

Salud

5. RESPONSABLE DEL PROCESO:

Gerente General

6. ACTIVIDADES:

a. Tomar en cuenta las condiciones de acuerdo al ambiente de trabajo necesario para el logro de las actividades asignadas al personal
b. Analizar las condiciones ambientales que puedan afectar la conformidad del producto

7. NOTAS
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Secuencia

- Comercializacién-del Producto

Caracteristicas
de producto

Ofertas
Clientes

PROCESOS Informacion
REL ACIONADOS —
CONEL _|Requerimientos
CLIENTE Comumgamon
— con el cliente

Productos
Veriieado

|

Alimentacién

Notas de venta

COMPRAS

T

Requisit?s
Validacién del
producto

Facturas
Proformas
l Entrega de
producto
VENTAS
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Procesos Relacionados con el Cliente

Proceso

Cotizacion de Pedido
Orden de Pedido
Factura de venta

Requisitos
Especificados por el
cliente

Requisitos legales y
reglamentarios
(pedidos, ofertas,
contratos

PROCESOS
RELACIONADOS
CON EL CLIENTE

Ficha de este proceso

Asesor comercial
Gerente General
Lideres de sucursal

Etapas:

1. Determinar requisitos

relacionados con el producto

2. Revision de los requisitos

3. Mecanismo para resolver diferencias
4. Capacidad para cumplir con

los requisitos

5. Comunicacion con los clientes

Requisitos
determinados

y verificados

(Entrega de pedidos)
Comunicacion con el
cliente

Satisfaccion del cliente

Indicadores:
Satisfaccion del= Clientessatisfechos cliente
(encuestas) Clientes encuestados
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Procesos Relacionados con el Cliente

Interaccion
1. NOMBRE: Procesos Relacionados con el Cliente
2. OBJETIVO: Determinar y revisar los requisitos del cliente relacionados con el producto y establecer la comunicacién debida
3. INDICADORES i 4. RECURSOS: : . _
R. Humanos R. Materiales Infraestructura Ambiente de trabajo R. Informéticos
Satisfaccion del ) - . ’
) I I Asesor Comercial Sumadora Oficina Trabajo en equipo Computador
cliente (encuestas)
Lideres de sucursal Facturero Teléfono Software de digitacién

Gerente General

Notas de venta Energia eléctrica Internet
Recibos P.O.S
Proformas

5. RESPONSABLE DEL PROCESO:

Responsable de ventas

6. ACTIVIDADES:

a. Atender al cliente informando sobre los productos que ofrece FAMCEV S.A. Realizar una cotizacién del pedido y poner a conocimiento del gerente general para su aprobacion vy final
exposicion al cliente para su aceptacion o rechazo

b. Tomar los datos del cliente y llenar orden de pedido especificando todos los detalles requeridos. Pactar condiciones de pago, si el cliente es desconocido se cancela un anticipo del 10% del
costo total del pedido y el saldo restante serd cancelado a la entrega, al no realizarse el pago en efectivo se exigira letra de cambio.

c. Enuar la orden de pedido al Gerente General para su aceptacion o rechazo, basandose en el stock o disponibilidad del proveedor.

d. Elaborar la factura de venta, realizar el embalaje de a electrodomésticos y muebles dirigidos a la provincia de Loja, entrega final del pedido, simultaneamente el cliente realiza el

deposito del saldo restante adeudado(en casa que sea pertinente)
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Compras

Proceso

Requerimientos de la
organizacion: insumos
y productos

Orden de compra
Cotizaciones
Manual de control de calidad

IIE> COMPRAS
Ficha de este proceso

Gerente General
Gerente administrativo

Etapas:

1. Control de compras

2. Informacién de las compras

3. Verificacion de productos comprados

Productos e insumos
aprobados y adquiridos

Indicadores:

Evaluacién del proveedor
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Compras

Interaccion
1. NOMBRE: Compras
2. OBJETIVO: Realizar la adquisicién de productos para el area de comercializaciéon y de materiales e insumos requeridos en las diversas areas de FAMCEV S.A
3. INDICADORES i 4. RECURSOS: . _ _
R. Humanos R. Materiales Infraestructura Ambiente de trabajo R. Informéticos
Evaluacién de Proveedor Gerente General Materiales de oficina Oficina Trabajo en equipo Computador
Gerente administrativo Teléfono Software de digitacion

Energia eléctrica

Internet

5. RESPONSABLE DEL PROCESO:

Encargado de compras

6. ACTIVIDADES:

e 0o

efectuara la transaccion.

Para solicitar la compra de insumos y/o productos se presenta una requisicion de compra, para lo cual se verifica previamente la inexistencia del insumo o producto solicitado.
El gerente general deben aprobar dicha requisicion de compra, con lo cual se emite una orden de compra

El gerente contactara a los proveedores y solicitara él envi6 de cotizaciones de acuerdo a la orden de compra
La cotizacion seran seleccionada basandose en la calidad del insumo y/ o producto adquirido, confiabilidad del proveedor, viabilidad de entrega, precios; luego de lo cual el gerente

7. NOTAS
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Ventas

Proceso

Productos

Inventario de productos
Catélogo de productos
Factura de venta

m VENTAS

Ficha de este proceso

Asesor comercial
Materiales para
embalaje

Etapas:

1. Exposicion del producto

2. Pactacioén de venta y entrega
3. Entrega del producto al cliente

Entrega de producto

al cliente

Indicadores:

indice de = Ventas netas
ventas Inventario
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Ventas

Interaccion
1. NOMBRE: Ventas
2. OBJETIVO: Atender al cliente e informar sobre los productos de las lineas de FAMCEV
3. INDICADORES i 4. RECURSOS: : . _
R. Humanos R. Materiales Infraestructura Ambiente de trabajo R. Informéticos
indice de ventas Gerente General Materiales de oficina Oficina Trabajo en equipo Computador
Asesor comercial Material de embalaje Teléfono Software de digitacion

Cartones y fundas

Energia eléctrica

Internet

Facturas

5. RESPONSABLE DEL PROCESO:

Responsable de ventas

6. ACTIVIDADES:

Qoo

Atender al cliente que visita el almacén, proporcionando informacién acerca de los productos de ambas lineas de produccion e indicandole aquellos de primera y segunda
Una vez que el cliente ha escogido el producto que va a adquirir, se procede a realizar la facturaciéon de los mismos

Seguidamente se realiza el pago por parte del cliente, del valor correspondiente al de la factura, pudiendo efectuarse:

El cliente debe revisar el producto adquirido puesto que sélo se acepta dewolucién 1 dia después de su salida de los electrodomésticos se cubrira la garantia.

7. NOTAS
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Documentacién del Sistema

Secuencia

Retroalimentacion

Documentos — ~ ~>

contables

Requisitos del SGC

Necesidades de la

organizacion

Documentaci6
n de los

Proceso del SGC

. 2

Estados

CONTABILIDAD

“financierod

Registros

CONTROL DE
REGISTROS

controlados

Documentacion

CONTROL DE
DOCUMENTOS

controlada

T
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Contabilidad

Proceso
Etapas:
1. Control de documentos fuente
Reportes diarios de ingresos y 2. Venfl(_:_amf)’n de documentos
Egresos 3. Conciliacion de documentos
ierre _de caja
——
Documentos
fuente:
Facturas de = = =
Combras CONTABILIDAD Estados financieros:
prasy Balance general Estado
ventas, notas de de resultados
ve_n'_[a, reportes, Ficha de este proceso
oficios,
retenciones,
proformas. informes..
Indicadores:
Contador Estados ffinancieros efectuados
Material de oficina
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Contabilidad

Interaccién
1. NOMBRE: Contabilidad
2. OBJETIVO: Realizar un informe de estados financieros que permita verificar el rendimiento de FAMCEV S.A
3. INDICADORES i 4. RECURSOS: _ _ _
R. Humanos R. Materiales Infraestructura Ambiente de trabajo R. Informéticos
Estados financieros efectuados Contadora Materiales de oficina Oficina Computador
Encargado de ventas Teléfono Internet
Energia eléctrica
5. RESPONSABLE DEL PROCESO:
Contadora

6. ACTIVIDADES:

b. Efectuar un informe diario y/o cierre de caja

a. Receptar documentos fuente (informacién de entrada) del area de ventas y de cualquier area donde se genere un ingreso o egreso de dinero

c. Cada mes el area de contabilidad presenta informe de estado financiero a Gerencia, para lo cual se revisa la informacion de entrada utilizando los software de contabilidad

7. NOTAS
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Control de Registros

Proceso

Registros del SGC

Manual de la Calidad
Manual de Procedimientos
Documentados

Lista maestra de registros

—>

CONTROL DE
REGISTROS

Ficha de este proceso

Etapas:

1. Registros requeridos

2. Lista de registros de la calidad y
consenacion

3. ldentificacién de registros

4. Almacenamiento y proteccion

5. Estrategia de disposicion

Registros controlados

Medios de comunicacion
Gerente General
Responsable de
documentos del SGC
(GG)

Indicadores:

Taza de registro = Registros existentes

Registros totales
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Control de Registros

documentos del SGC

Interaccién
1. NOMBRE: Control de Registros
2. OBJETIVO: Establecer y mantener los registros requeridos por el SGC
3. INDICADORES i 4. RECURSOS: _ _ _
R. Humanos R. Materiales Infraestructura Ambiente de trabajo R. Informéticos
Tasa de registro Gerente General Materiales de oficina Oficina Computador
Responsable de Teléfono Software de digitacion

Energia eléctrica

Internet

5. RESPONSABLE DEL PROCESO:

Responsable de documentos del SGC

6. ACTIVIDADES:

Realizar un andlisis para determinar los registros en referencia los requisitos de la norma y los requerimientos de la organizacién
Crear una lista de registros que contenga identificacién y tiempo de conservacién de los mismos

. Forma de identificacion segin Procedimiento Documentado: Control de Registros

Forma de almacenamiento y proteccién segun Procedimiento Documentado: Control de Registros

Tiempo de almacenamiento y disposicion segin Procedimiento Documentado: Control de Registros

oo o P

7. NOTAS

1. El Procedimiento Documentado: Control de Registros contiene informacion referente a este proceso

157




Control de Documentos

Proceso

Documentos
internos y externos
del SGC

Manual de la Calidad

Manual de Procedimientos
Documentados

Lista maestra de documentos

CONTROL DE

Im> DOCUMENTOS

Ficha de este proceso

Medios de comunicacién
Gerente General
Responsable de
documentos del SGC

Etapas:

1. Andlisis de documentos necesarios
2. Medio de control

3. Documentos aprobados para
emision

4. ldentificacion de cambios y
revisiones

5. Puntos de utilizacion

6. Retirar revisiones anteriores

Disponibilidad de la
documentacié
nenla
organizaciéon

Indicadores:

Disponibilidad de
la documentacion

= Documentos requeridos
Documentos existentes

158




Control de Documentos

Interaccion
1. NOMBRE: Control de Documentos
2. OBJETIVO: Controlar los documentos requeridos por el SGC
3. INDICADORES : 4. RECURSOS: _ _ -
R. Humanos R. Materiales Infraestructura Ambiente de trabajo R. Informéticos
Disponibilidad de la documentacion Gerente General Materiales de oficina Oficina Computador
Responsable de Teléfono Software de digitacion

documentos del SGC

Receptores de

Energia eléctrica
documentos

Internet

5. RESPONSABLE DEL PROCESO:

Responsable de documentos del SGC

6. ACTIVIDADES:

a. Realizar un andlisis para determinar los documentos a controlar, en referencia los requisitos de la norma y los requerimientos de la organizacion
b. Definir el medio usado para el control de los documentos, ej. Digital, impreso, otros.
c. Verificar que los documentos hayan sido aprobados antes de su envio.
d. Identificacion de cambios y versiones, mecanismos de revision y aprobacién segin Procedimiento Documentado: Control de Documentos
e. Definir los puntos de utilizacién de la documentacién
f. Crear una lista de los documentos a distribuir (Lista de distribucion)
g. Responsable de la edicién, emite y archiva documentos vigentes
h. Quién recibe los documentos firma recibo y archiva el documento recibido
i. Mecanismos de retiro, identificacion y uso de documentacion obsoleta segin Procedimiento Documentado: Control de Documentos
7. NOTAS
1. El Procedimiento Documentado: Control de Documentos contiene informacion referente a este proceso
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Medicion, Analisis y Mejora

Secuencia

Resultados de:

Satisfaccion del cliente i
Auditorias
Autoevaluacion
----- »| SEGUIMIENTO Y
) MEDICION
Indicadores
Inspecciones t
No conformidades mayores
CONTROL DEL
_____ > PRODUCTO NO

CONFORME

No conformidades menores

T

Satisfaccion del cliente
Auditorias

jIndicadores
Iﬂsgeg:lgne_g'

ANALISIS DE
= === DATOS

No conformidades
identificadas y
documentadas

No conformidades analizadas
Acciones correctivEs

MEJORA

Acciones preventivas

Revision de la direccién
Proyectos de mejora

Programa
de
Mejora
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Seguimiento y Medicién

Proceso

Etapas:

1. Satisfaccion del cliente
Manual de control de calidad 2. Auditoria interna
Manual de la Calidad 3. Seguimiento y medicién de
Manual de Procesos proceso
4. Seguimiento y medicién de
producto

Satisfaccion del cliente SEGUIMIENTO Y
Mediciones financieras = m Calidad del Producto
Registros de ventas lD MEDICION I Eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad

Auditorias internas

Ficha de este proceso

Indicadores:

Contabilidad

Gerente General Satisfaccion del= Clientes

satisfechos cliente (encuestas)
Clientes encuestados

: jades d ltoria |
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Seguimiento y Medicién

Interaccién
1. NOMBRE: Seguimiento y Medicién
2. OBJETIVO: Evaluar el desempefio del sistema, producto y procesos dentro del SGC de FAMCEV S.A
3. INDICADORES i 4. RECURSOS: _ _ _
R. Humanos R. Materiales Infraestructura Ambiente de trabajo R. Informéticos
Satisfaccion del cliente (encuestas) Gerente General Materiales de oficina Oficina Computador
No. de no conformidades detectadas en auditoria interna Teléfono Software de digitacion

Energia eléctrica

Internet

5. RESPONSABLE DEL PROCESO:

Gerente General

6. ACTIVIDADES:

@ -~ oaoop

Medir y monitorear la satisfaccion o insatisfaccion del cliente a través de encuestas, quejas, sugerencias del cliente, datos de estudios, otros

Los resultados de la medicién se analizan para efectuar las acciones correctoras, preventivas y proyectos de mejora de la satisfaccion del cliente (retroalimentacion)
. Definir auditores internos de la calidad a través de un proceso de seleccion y evaluacién de auditores
Desarrollar periddicamente auditorias internas para determinar el avance real del SGC en todas las areas
Realizar el seguimiento y medicién de todos los procesos del SGC, a través de los resultados de los indicadores en relacién con los objetivos planeados y los requisitos del cliente
Efectuar el seguimiento y medicién del producto para \erificar el comportamiento del producto en el proceso a través de la inspeccion de entrada, de proceso e inspeccion final
Definir los puntos de \erificacién de la conformidad del producto asi como los criterios de aceptacion del producto (en las entradas o salidas de los procesos)

7. NOTAS

1. El Procedimiento Documentado: Auditoria Internas contiene informacion referente a las auditorias a realizarse en este proceso
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Control de Producto no Conforme

Proceso

Producto no
conforme

Manual de la Calidad
Manual de Procesos
Manual de procedimientos
documentados

Revision porla Direccion

CONTROL DE

PRODUCTO NO
CONFORME

Ficha de este proceso

Gerente General
Lider de Almacén
Personal en General

l

Etapas:
1. Revision de no conformidades
2. Liberacion o aceptacion

2. Disposicion de no conformidades

Accién correctiva

Indicadores:

No. de no conformidades
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Control de Producto no Conforme

Interaccién
1. NOMBRE: Control de Producto no Conforme
2. OBJETIVO: Identificar las no conformidades y definir acciones para la eliminacion de la causa
3. INDICADORES i 4. RECURSOS: _ _ _
R. Humanos R. Materiales Infraestructura Ambiente de trabajo R. Informéticos
# de no conformidades Gerente General Materiales de oficina Teléfono Computador

Lider de Almacén

Energia eléctrica

Software de digitacion

Personal en general

5. RESPONSABLE DEL PROCESO:

Lideres de area

6. ACTIVIDADES:

. Si la no conformidad es ocasional y ligera no es imprescindible documentarla
Definir las acciones correctivas a tomarse tendientes a eliminar la causa raiz del problema

ooo P

Al detectar una no conformidad, se tomara una correccion instantanea tendiente a resolver temporalmente el problema para cumplir con los requerimientos del cliente
Evaluar la no conformidad y determinar la necesidad o no de documentarla de acuerdo a su nivel de severidad

7. NOTAS

1. El Procedimiento Documentado: Control de Producto no Conforme contiene informacion ampliada referente a este proceso

2. La accién de correccion instantanea no es la ACCION CORRECTIVA
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Andlisis de Datos

Proceso

Registros

Manual de control de
calidad

Manual de la Calidad
Manual de Procesos

Mediciones

en: Procesos
Producto

Satisfaccion del cliente
Requisitos del cliente
Proveedores

Personal

Resultados de
auditorias

ANALISIS DE DATOS

Ficha de este proceso

Gerente

General Gerente
Administrativo
Contabilidad

Etapas:

1. Recoleccion

2. Analisis

3. Presentacién

4. Interpretacion

5. Toma de decisiones

No conformidades Accione

I correctivas Acciones
preventivas Revisién por la

(2]

direccioén
Indicadores:
Evoluciéon = N deno conformidades
del SGC Acciones correctivas y/o
preventivas
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Andlisis de Datos

Interaccion
1. NOMBRE: Anadlisis de Datos
2. OBJETIVO: Identificar, recolectar y analizar los datos que aportan informacién sobre la evolucién del SGC y sinen para la mejora
3. INDICADORES : 4. RECURSOS: _ _ -
R. Humanos R. Materiales Infraestructura Ambiente de trabajo R. Informéticos
Ewolucién del SGC Gerente General Materiales de oficina Energia eléctrica Trabajo en equipo Computador
Gerente Administrativo Oficinas Software de digitacion

Contabilidad

5. RESPONSABLE DEL PROCESO:

Gerente General

6. ACTIVIDADES:

Recoleccion: Definir las responsabilidades, frecuencia método para la recogida de los datos

Andlisis: Definir indicadores de la calidad para los diversos datos recogidos y establecer objetivos para cada indicador establecido

. Presentacion e interpretacion: Representar graficamente la ewlucién de los indicadores para detectar desviaciones respecto a los objetivos planteados

Toma de decisiones: Segun la interpretacion se definird las acciones de mejora a llevarse a cabo, las mismas que tendran que ser comunicadas al personal en general
. Definir los responsables para el andlisis de los datos recolectados

Registrar las actividades que den evidencia de la realizacion del presente proceso

. Revisar periédicamente la informacion que debe ser analizada en la organizacién y efectuar los cambios necesarios

@ o oaoop

7. NOTAS
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Mejora

Proceso

Informe de revisién por
la direccién

Datos de las mediciones
(productivas, financieras,
recurso humano)
Satisfaccion del cliente
Auditorias internas
Autoevaluaciéon

Manual de la calidad

Manual de control de calidad
Manual de procesos
Politicay objetivos de la
calidad

MEJORA

I

Ficha de este proceso

Encuestas de
Satisfaccion del

cliente Responsables

de la mejora

Reuniones de grupos de
Trabajo

Gerente General

o >

Etapas:
1. Accioén correctiva

2. Accién preventiva
3. Mejora de la organizacion

Acciones correctivas
Prevencion de pérdidas
Planificacion para la mejora
del desempefio

Indicadores:
No. de no conformidades detectadas en auditoria

indice de = Ventas netas ventas

Inventario

Satisfaccién = Individuos satisfechos
Laboral Personal de FAMCEV S.A
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Mejora

Intaracclion
1. NOMBRE: hejora
2. OBJETIO: Aumentar continuamente el desempefia de FAMCEY 5_A a3 travde de 13 mejora oe |3 eficacla ¥ elclencla de sus procesos
4. RECURSOS:
3. INDICADORES
R Humanos R. Materales Infraestructura Amblente de trabaja R Informaticos
Indice e wentas Gerente General Materzles de oficina Oficina Trabaje en equipo Computadar
Satisfaccion aboral Encuestas Tel&tano Salud acupackanal

Soffware de dightacien

NW® de nd confarmidades detectadas en auditora Interna

Salas de reunlanes

Energla electica

Software de calculo

5. RESPONSABLE DEL PROCESD:

Gerente General

E. ACTIVIDADEZ:

cumplira Io slgulente:
2glableciends un ohjetlvo para su miejara

3
|
3.
L]

. Anallsts; lentficar y werificar |13 causa ralz del problema utlizando diagramas de causa efecto

. ientiicar soluciones posibles; explorar allemathas para 1as soluckones v s2leccionar e Implantar 13 mejor soluckin, la qua eliming |a cawsa ralz o2l predlema para prevenir Su ocurmencla
Ewdluar los efecios; confirmar que el problema y EUE CEUs3s @l han slso ellminadas © sus efectos disminuikdos, 26 declr que I3 schucion funclond y &2 logrd 13 meta de mejoa

. Implementar ¥ nomnallzar 13 nueva solucking reemplazar o5 procesos anieflores con 2l NUED proceso prevni2nsd 13 oocumencla del problema o sUs causas ralz

b. Desamollar objelivos ¥ soluclones para problemas reslanies

Conslderar actidades comoc formacion de grupos con sus IKeres. permitlr 3l personal controlar v mejara el lugar de trabajs, desamrollo del conoclmlento. experencla ¥ habilldades del
personal; con & An die faclitar 13 paficipaclion actha ¥ tama de conclencla del persanal en l3s actlddades de mejoma

1. Razdn para I3 mejora; Mentificar un problema en &l procesa selecclonando un area para la mejora v |2 mzon para & trabajo en la misma
2. Sltuackan actual; evaluar la eficacla y eficlencla oe los procese exlstentes. Recopliande ¥ anallzando 030 para descubnr ks problemas mas recumentes. Selecclonanda un problema y

. La mejora continua 52 llewa & cabo por §0E W36 por 3vances @ fraves o2 provecbos v en foma escakonada donde 2| parsonzl 28 responsable de mejorar os procesos exlsienties; paa ello se

7. HOTAS

1. Los Procedimiznios Documentados: Acclones Comecthes y Acclones Preventlvas contienan informacion ampliada Ol para este proceso
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CONCLUSIONES

FAMCEV S.A., no cuenta con un sistema de calidad que le permite gestionar, con
calidad, el desarrollo de las actividades de la misma. Al no contar con el sistema
de calidad, esto no permite analizar el desempefio de forma integral y, ademas, poder

detectar las oportunidades de mejora en el de desempefio de la organizacion.

FAMCEV S.A., no ha desarrollado el establecimiento y estandarizacion de los procesos
de trabajo a través de procedimientos, instructivos y registros bajo el enfoque de mejora
continua, con este desarrollo asegurard y mejorard la satisfaccion de los usuarios o

clientes internos y externos.

Al finalizar la presente investigacion, se puede determinar que la implementacion de un
Sistema de Calidad segun la norma ISO 9001 — 2000, serd un enfoque gerencial de la
compafila FAMCEV S.A., basado en la participacion de todos sus miembros y buscado
el éxito a largo plazo a través de la satisfaccion del cliente, y los beneficios para la

compafia en si.
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RECOMENDACIONES

Se procedido a hacer las recomendaciones de los nuevos objetivos para el periodo 2012 -

2016, los mismos que se detallan a continuacion:

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad mejorara la imagen corporativa
de la empresa y fortalecera los vinculos de confianza y fidelidad de los clientes con la
organizacion. La Compafia FAMCEV S.A., establecerd la realizacion del servicio en el
mismo se encontrara  los lineamientos para la planificacion de los aspectos
administrativos y comerciales, la ejecucion de la prestacion del servicio, los temas de las
adquisiciones, el tratamiento del disefio y desarrollo, el manejo del control sobre los
dispositivos de seguimiento y medicién que utilice la compafiia para medir y alcanzar las

especificaciones del servicio ofrecido.

La creacion de una nueva perspectiva del negocio bajo una politica de calidad, objetivos,
indicadores de desempefio y un mapa de procesos, le permitird a la Compafila FAMCEV
S.A., analizar periédicamente sus actividades y realizar una toma de decisiones,

asegurando una planeacion estratégica y mejoras en menor tiempo

La Responsabilidad de la Direccion contemplara las responsabilidades de la gerencia,
quien asumira el compromiso con la calidad y con la satisfaccion del cliente. Definira la
Politica de calidad y los objetivos de calidad, lo cual es parte de la planificacion estratégica
que se ha definido para la compafiia FANCEV S.A. Establecera el marco administrativo y
niveles de autoridad que requiere la empresa. Tambien sera responsable por el monitoreo
del SGC.
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RESUMEN EJECUTIVO

La implementacion de un sistema de gestion de calidad segun la norma 1ISO 9001 — 2000, en
la compariia de electrodomeésticos FAMCEV S.A, que es una compafia riobambefia que
Ileva més de 3 afios sus actividades de comercializacion de venta de electrodomésticos, para
lo cual cuenta con un local comercial. Con el pasar del tiempo, los cambios que se
producen en el entorno empresarial, FAMCEV.SA,, ha tratado de mejorar su

competitividad y responder a las exigencias de sus clientes.

Para lo cual se ha visto en la necesidad de planificar, desarrollar e implementar un
Sistema de Gestion de Calidad, teniendo en cuenta que la calidad de un producto exige
ajustarse a especificaciones, las normas de calidad, como ISO 9001:2000, determina que la
organizacion determine requisitos, de manera que es necesario establecer procesos para
asegurar que el seguimiento y la medicion pueden realizarse y se realizan de una manera
coherente con los requisitos que seran aplicado a las necesidades de la compafiia y de esta
manera asegurar la continuidad a largo plazo de sus operaciones en este entorno empresarial

tan cambiante.

La presente investigacion se ha realizado con la ayuda de la metodologia de la investigacion,
el diagnostico de la compafia, analisis de las encuestas realizadas, el andlisis interno, el
andlisis situacional FODA., con estos resultados se ha planteado el presente modelo de un
Sistema de Gestion de Calidad ha sido desarrollado en base a las normas de calidad I1SO
9001:2000. Ademas este Sistema de Gestion de Calidad ha buscado dar solucion a la
necesidad de la mejora continua, satisfaccion de los clientes y establecimiento de estandares
en la atencion de los mismos, asi como posicionar a la compafiia como lider local en lo
concerniente a la gestion de la calidad empresarial. El Sistema de Gestion de la Calidad para
la compafila FAMCEV. SA, sera comprendido y debera ser aplicable a los procesos y
actividades efectuados por la compafiia, para alcanzar y garantizar la satisfaccion de los

clientes internos y externos.
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ABSTRACT

Implementation of a quality management system according to 1SO 9001-2000 for
FAMCEYV Ltd. From Riobamba, which has been selling domestic appliances for more than
3 years, for which it has a commercial warehouse. Over time many changes have been
produced in FAMCEV Ltd. Commercial environment/atmosphere, it has been trying to

improve its competitiveness and meet the costumer's demands.

It has been necessary to plan, develop and implement a Quality management System,
taking into account that the product has to be under specifications and quality standards
such as ISO 9001-2000, that determine the requirements that the company must
implement. It is necessary to establish processes in order to ensure that monitoring and
measuring can be carried out accurately, based on the requirements set for the company’s
needs. In this way long-term continuity of its operations will be ensured in a continually

changing commercial environment.

The following research has been carried out by using the research methodology, the
company diagnosis, survey analysis, internal analysis, and SWOT situational analysis.
With these results, a quality management system model has been proposed, the one which
is based on ISO 9001-2000 quality standard. This quality management system has also
intended to solve the constant improvement need, customers’ satisfaction, and standards’
setting. As well as positioning the company as a local leader regarding to company quality
management. The quality management system for FAMCEV Ltd. Will be applied in the
activities and processes carried out by the company in order to achieve and guaranty

internal and external customers™ demands.
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ANEXO No. 1
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES DE LA COMPANIA DE
ELECTRODOMESTICOS FAMCEV S.A.
. ¢Desearia Ud. Que se incremente nuevos productos en la Compafia de
Electrodomésticos FAMCEV S.A.?
Sl ( )
NO ( )

. ¢Se siente motivado Ud. Como cliente con las facilidades de pago que ofrece la
Compainiia de Electrodomésticos FAMCEV S.A.?

Sl ( )
NO ( )

. ¢Los medios de comunicacién que utiliza la Compafiia de Electrodomésticos
FAMCEYV S.A. Para promocionar sus productos, cree Ud. Que son los adecuados?

S| ( )
NO ( )

. ¢Ud. Como cliente piensa que los agentes vendedores de la Compafiia de
Electrodomésticos FAMCEV S.A. Tienen los suficientes conocimientos acerca de
los productos que ofrece el mismo?

SI ( )
NO ( )

. ¢El servicio al cliente que ofrece la Compafiia de Electrodomésticos FAMCEV
S.A., considera?

Excelente ( )
Bueno ( )
Malo ( )

. ¢Cree Ud. Que la ubicacién de la Compariia de Electrodomésticos FAMCEV S.A.,
es adecuada?

Si ( )
No ( )

GRACIAS POR SU ATENCION

174



ANEXO No. 2

CHECKLIST DE PARA AUDITORIAS INTERNAS

M.4~NO APLICA OM.-OPORTUNIDAD DE MEIDORE C-CONFORME NC-NO COMFORME

PUNTOSEEAMINADOS 0.M. /N K INF. E R
CORPHIDAD

1. OBJETO ¥ CAMPO DE APLICACION

+  i5econocen los requisitos legales y reglamentarios aplicables al
producto y al proc=so gue afecten a la conformidad de=l producto?
*  iEwiste evidencia de qus se hayan incluido en =l Sistema de Calidad

las reguisitos legales y reglamentarios aplicables a la conformidad del
praducto? (Ley, reglaments, orden ministerial, directiva o similar].

+  iEwiste evidencia de que se hayan implantadao estos requisitos legales
¥ reglamentarios?
*+  ;Tiene |z arganizacian capacidad para cumplir con las requisitos?

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de documentacion

4.2 1. Generalidades.

+ iDispone la organizacion auditada de una palitica y objetivas de la
calidad?

+* iDispone de un Manual de Calidad y de procedimisntos
documentadas en base a esta Norma?.

+ :Dispone de los documentos necesarios para la planificacicon,
operacion y control eficaz de los procasos?

+  iDispone de los registros d= calidad requeridos par la Norma

175



4.2.2. Manual de |a calidad.

*  iDispone el fManual de Calidsd d= slcance, incluyendo cusiquier ipo
de eeclusion?

& iEstan lot procedimisntos dooumentadas o se hace una referencia &
los miismeos?

@ iExiste una d=scriocian de es interscciones de los procesas del
sist=ma de culigad?

4. 2.3, Comntrod de los docuem sntos.

*  iEwiste un procedimiento documsntsdo de control de s
documentacon?

+  iEstan los documerntos del sist=ma de c2fidad controlados?
(revisados, sprobedias, paginados, con indice de revisiones, Techados
# identificados los documentos de origen externo).

4.4 Controd de registros.

a  iExiste un procedimiento dooumsntado die control de los registros?
(indimando su id=ntiticacicn, Iegibilid=d, almacenamiento, |:-r:|tec|:|-:'-n,
recupEracion, iempo de rekErcicn ¥ :Ii:|:-|::.i:i-:'-n:|

5. RESPOMSABILIDAD DE LA DIRECCHIM

5.1 Compromiso de ks direccion

*  iExiste evidencie de la revision y mejors del sistema de calidad por
nltn dirzccion®.

*  iAsegurs I= slts direccion el estsblecimisnto de objetivos de calidad?

*  GEstamlecs Is sits direccion |s palitics o calidad y BssEars |8
disponibilidad de los repursos?
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4.2.2. Manual de ls calidsd.

#  iDizpone el Manual de Calidsd de slcance, incluyendo cusiquier tipo
de exglusion?

a  iEstan los procedimientos dooumantsdos o se hace ung referencs o
los mismos?

®  iExistm una g=scripcion de 185 int=rscciones de los procesas del
siztems de calided?

&.1.3. Comtrod de |os docuemenios.

®  iEwiste un proc=dimienta dooumentsdo de control de i
gocumentagon?

®  iEstan los documentos del sist=ma de calided controlados?
(revisados, aprobados, parinados, con indics de revisiones, fechados
e identificados los documentos de origen externc).

#.2.4. Comtrod de registros.

®  iExiste un procedimiento dooumentedo de conftrol de los registros?
(indicando su identiticacion, Iegibilidzd, almac=namiento, |:-r:|l:i:c|:|-:'-n_
recuperacion, tempo de rebencion v :Ii:|:-|::.i:i-:'-n:|

5. RESPOMSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de k= direccion

s iExiste evidencin de I3 revision y mejors del sistema de calidad por 1
alkn direccion?.
&  iAsmgurs |malts direcoion el estsblecimiznto de objetivos de calidad?

®  iEstablece s sfts direccion |s palitics de calidad y ssesurs s
dispanibilidad de los repursos?
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5.5.2. Represantante de b dirscoon

= iExist= un mizmbro ge |2 st direccian que schoe como
remrasarybarbe o |8 mismsT

#  Tiens responsebilidsd y sutoridad pare sssgurer los procesos
riecmsarios, informar s 8 sis direccion del deserpshio dal sistema de
calidsd o de pualguisr rec=sidad de mejors”

5.5.3. Comunicacion intemes

#  ZAsEpurs l= sits direccion gue s= esteblecen s procesas Spropindos
de cormunicacion en ls onganizecion”

%.6. Rewiz=son por |3 direcoon
5.6.1 Generalidades

#  ilaalts direccion revise 2 intervalos planificedos el sistema de gestion
de calidsd? i5e mantienen regisbnos?

*  ZIncluye la evsluscion de (ss oportumidades de mejors 8 necssidsd
de sfectusr camibios en el sistems de gestion de calided, tales coma 1

peiitics y objativas de calidsd?

5.6.2 Informacion pars Ia revisson

& ilmsfuentes de datos necesarias para |s revision por ls dirsccion

5.6.3. Resultadios de |a revisian

2.6.3. de Ia ranma’

= iContiene =l indorme de revision por |s direcdon lo indicedo =n el pto.
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&. GESTION CE LOS RECURS0S

&.1 Provision de recarsos

*  iFroporciona |8 orgenizacion oz recursos personales, msterisles
financisnos niecesarios para implementar, ranbsne y mejorar s
- - . 1 - .
sistemy de Eestion de calided, &5 comao sumenter 12 satistacoon del
cliznt=?

6.2 ReCursos Riumsn oS
&.2.1 Generaldndes

*  iEspompetente el personal con la educsdon, formacian, hsbilidsdas
¥ ENpErieTiCs apropisdes?

&.2.2 Competenoa, toms de onOends y formescion

* il organizacian proporciona formecion o tome obras socianes pars
sefisfacer dichas necesidades?

* iz organizacian svals la =ficacis o 8o aodones tomadas?.

- I:::II'IEC-EI'ITE zu personal de ls importancia de estas actividsdes, ¥
de oo contribuyen 8l logro de los objativas de oalided?

*  i5emantiznen los registros adepuados de formiscion, educadon,
nshilidedes y experisnoat

&.3 Infressbrucium

& iDispone b organizacion de I irdresstrcturs neacessna? [=quipos
pEMY proCeso, sErvicias de apoya, sdificios, espacio de trabaje,
sErvidos asoados, =t |,

&.8. Ambesnte de trabne|o

& ZEskmn gestionsdas lxs condiciones dai ambients de= trebajo conforme
& |os requisitos del producto? (uz, n® de hores de trebejo,
temipErstura, humedad, etc).

7. REALZADION CEL SERVICID

7.1.Flanihicacion de Los procesas

#  i5eheplanificado y desarrollsdo los procesos necessnias pars a
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realizaoon del producta?

i5e hen det=rminado |os objetios de calidsd ¥ los reguisitos de
producta?

i5e hen det=rminadc |8 necssided de =skablecer procesas,
documantos y proporcianar recursos spedficos pars & producta®
i5e han det=rminado |as sctividsdes requeridas de verificacion,
wnlidagon, s=puimiento, inspecdon y ensayos especificos pars el
producto =si comea los criterios par Is aceptecion?

i5e hen det=rminado |os regiskros neCc=sanios para proporcorar
evidencis de que los procesos de reslizecion y =l products resutsnte
cumplen los requisitos?

7.L. Procesos relacianados con el chiente

7.2.1. Determinacion de los reguisitos relacionados con el producio

i5e identilimn los reguisitos de producto especficados por & clerte?

iY lns no especificados por el diente, i coma los legales y
reglsmentarios?

T.Z.2. Revesion e s requisrtos relscionsdos con el products

iReviza |s ongmnizacian los requisitos relacionadas con & producio
artss de |3 reptacion =l dient=? |of=rias, sceptacian de contratos o
pedidos, ac=ptscion de cambios en los contratos o pedidos|

ila crganizacion tiers | capacidad pars curnplic con las requisitos
definidas? i5e mantienen resistros de los reguisitos?

Cusnda se cembian los requisitos del productho, ise modifica [
documentacion pertinents y se notifics sl personal sdeosda?
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T 23 Comumicscion com & diente

#  olm oremnizecion =stsblece = implants pAUSes pars |8 comuUndcacion
con & disnt=?

= iExisk= comunicacion en bemas com; informacion sobne el procucta,
consultas, quejss, abencon de ofertss o pedidos_ . induy=ndo
modificscionas?

T2, DiseEno y dessnnodo
731 Planificaccn del disefio y desanmosio

= ohrdebsTaran y conbroion ks ebapas del diz=no y desarnollc?
® 5= revise, veriics yeslids mca stape def disefio g dessmrolio?

® 5= indican ks responsabifdaces v autoricaces pars el dizefio y
demarralio?

737 Entradas &l dizefa yfo dessrollo

# 5= detemrinan los slermentcs de erirods relsconisdas con ks
requisitas oal producto? (raguisitas furconales y de d=s=mpe=io,
r-equ:rl:-:-..leg:ic' -.-rz;lun'.entnn-x informadon |:r:|-.~=nent=-:|-=
disefics Prevics sirmilemes v ckras rcql.l ikois esercles pa & diz=no i
de=marmallio].

& 25 rankernen regisiros de eskos germentos?

733 Resultsdos del diseno v desarrollo

& ilos resultmdics del disera v de=srrolic cumplen lics requisitos de bas
Mementos de entredaT

&  glos resulmdios UEI-:lJa'.q:--ll-:I-L.urr-:-I-:- proporoonan informadon
spropinds cers s :|:rrprn I pr-:-:lu:-:m'.'lu pr_.'rn:u:n del senvon™

L ilos resuttados del dis=fo contienen o hscen referencs = los critsrias
d= aceptscion d=l produchs?

® & losresutsdos d=l dis=fo especfican a5 caractensticas el producho
quE son asenoales pars & uso sEneoy comecio?

73 4 Revision del disefio ¥ desarralia

& ZComos= evalls |8 ceoscidsd de los resudtsdos d= diseno v desarmcllo
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pars cumplir los respasatos?
#  iS=jdentifican los problemas y se proponsn aooones necesarips?
#  JEn las revisiones 52 induyen representantes de as funoones

relscionsdss oo las =inpss d= dizefio y desarrollo?
* 5= rantemen regisiros de los resufisdos de las revisianes?

73 5 Werilicacion del dizefia ¥ desarmalio

a 5= reslims |s venficscion dsl dizefo v dessrrallo con I planifi;ido
[Farn ESEEUrEres gus los mesulbadas cumplen oom koS slermenios de
niredsT

& S= rantenen regisiros de los resufisdos de la warificagon v da
Cusliquisr BCCi0N quE S=a necesana?

7.3 Velidacion del diseno y dessmello

# 5= ha walidsds el dissfa y dessTolla de §oserdo con lo pleniticssa’

737 Contral d= cambios del disehio v desarrollo

= 5= identifican y 52 registren los mmbics del dis=ria?
& 5= redisan, werificen y validsn antes de su implantadon?

T4 Coempras
7.4.1 Frocesn dE compms

&  glios produchossaracios cumplen con las regusitos de comprs
InedicacaT

a 5= myaldn, selecsions y = reslize un ssguimiento periodioo s los
provEsdones pars sUFTinistrer productosservidos de scuenda con kas
requisitos® {Eqisten regisbros?
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742 Informacion de |as compras

5= msEmurs b oresnizacon |s mdeouscon de los reguizibas d=
COMpre, ankes de comunicarssios bl provesdar’

7.43 Venficanion de los prodischas compradios

iEvishe inspeccion u oires actividades necesarins pars as=gursr gue =
produchoy's=nsicio comprado sstisface jos reguisitos?

# 25 |mverificscion & en las insteisdoras del provesdar, sa he
E'ihhhdd:ltn I8 irtonmecian d= camprs s dispasicanes y s
metodo?

7.5, Froducoon y prestacsan del senano

751 Prestecion del servicis

iLm organizacion Nevs a (abo |8 planificscian, producton y prestacon
= servicio bepo condiciones conkroladas? (ver las condigones
ircicadas en este punkol

757 Walidacion de ot procesos de |8 produncon ¢ e s prestecion del
servicio

# ;%= ysliden los prooesas d= producoon y de prestscion de sanicos
donde los productos resultantes ro pusdan verificarse medisnte
actividades de z=guimients o medidon? [|s velidacon debe
demastrar |s cspscidad del proceso con bas resultsdas planificados).

753 [dentifscacion y trazabilided

Z|dentifics |n anEsnizecian &l estedo del producko con raspacts B los
requisitos de sapuimisnto y medicon?
5i I trazsbili dad =5 un requisito, dbe orzanizacon controls y rezisins I
iderkificacion Unics d=l products?
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75 4Propiedsd del dhente

# 5= identificsn, yenficesn v protessn los bisnes gue son progiedad del

[ [ 5
#  iEn = msode perdide, deberiorg o inoorrecta utilzadon del Disn

progiecad del ciente, = regiskra v o= cormarics ol chenge?

755 Freservacon del producio

* 5= jdentifics, manipule, smbsia, siracena y protese &) progucha®
i5= profege durseits |s enkregs ol destin presisto®

7.6 Comtrod de los disposativas de medioon y sequmiento

% LExisken gizpoeitives de medicion v samuimiards pars ingicar e
conformicad del producta con los requisitos determirados? |ver pio.
724

& Cusrdo sem neCESENC BSmEUTArse s |s yalicer de bos resulbacos, sty
calibrado & equipo & intenalios especificados antes de su utilzacon”
iExisten ragistros?

* 5= evalun y registra b valides de los resuttadcs de ks medicionss
cusnido 5= detects gue = products no ests conforme?

£ MEDICION, AHALISIS ¥ KEDRA

21 Genarabdsdes

+  iS=implants y plarifics los procasos de sepuimisnto, medicion,
analisis y mejors necesarios pars demostrar la condormidad dei
producho/senicio ks del sstema de calided?

2.2 Medicion y sepamisnta
221 Sutistmcoicn ded diente

#  iExisk=n rytocos pare informriarse d= |s peroapcion d=l di=nbs oon
respecto = los productos/sendcos entregedos?
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TS APropiedad del chente

& 5= identificsn, yenificsn v protegsn los bisnes gue son progisdad del

[ 154
%  ZEn = mso de percide, deteriarg o inoormecta utiizadon del Disn

propiecad del ciente, o= registra v oo comunics &l chente?

755 Preservacon del producio

#  5=jdentifics, Fanipuln, smbsin, liracens y protess &) producta®
i5& profese dursmits |s ankregs ol destin presista®

7.6 Comtrod de los disposativas de medioon y sequmiento

#  iExisken gizpositivos de medicion v sesuimiards pars indicar la
conformicad del producks con los requisitos determinacos

*  Duanido sem necEsEn msmEurArse de |n valices de ks resultacos, i=sta
-::di!:rn-:l:l = F:|ui|:||: = inkmrumlos mxpeciticedos andes de su utilzacon?
iExisten registros?

#  25= mvals v remisha b validez d:l-:-:ruul:l:ul:h:-:. di= bas i
Cusndo sk detecks gue &l producta o asts conforme?

£ MEDICION, ANALISIS ¥ KENRL

£1 Genarabdsdes

+  iS=implants y plarifics los procasos de sepuimisnto, medicion,
analisis y mejors niscessrios pars demastrar la condormidsd del
producka/senicio ke del Sstema de calided?

£ 7 Medicion v sequmisntbo
£.2.1 Sutistaction ded diente

#  gExisten matocos pare informrarse d= |s peroepcion del di=nts oon
respecio ® o3 productossenicos entregados?
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£.7 7 Suditoris interna

& 5= reslizan sudiorss inksmas s intereskos plnificadcs pars
mszgurar & sistema de oalided? |wer informes)

*  i5s definen dooumentalmente los oriterios de suditors, el alcance, su
fracusncis y b2 metodoloma, ssegurando U cbjstividad =
IricaroeicadT

& S=toman scociones pum diminar las no confomricaces detechdas v
s cuusasT

£73 Medidon y sequsmienta de [os proossos

& iElsmguimi=nto de los procesos demuestran b mpacdad de stos
pers aloanzar los resultsd os pleamificsdos” LEn caso conbrania, se
torman BIoones correchves

£ 4 Medidon y seguimiento del producto

& o SEmidey e hsceE un sepuimients dad producto pare verficar oue
cumple oS reguisibos? dSxisten regisbros?

&3 Control ded producks no conforme

#  ZEsts definido =n un procedimisnto Bscrito los confrokes, Iss
responsabilidsdss y las sutoridades relscionsdes con = batarmiento

dsl producto no condfonme?
®  I5=rantieren regstnos de s nsturskeen de las no conformidsdes v

= |ms aociones comactivas y preventivas bomadesT JSe somebs s uns
reuein werificacion & productosenddo”
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24 &nalisis de detos

*  iSsdeterminan, recopilsn y analizen los datas pars derastrar s
idormicad v eficacs del sistzms g oalidsd.

= iProporcions = snslisis de datos nformecion sobre la satisfaccion dai
clienke, conformidad con los requisitos del producto, provesdones,
procEsas ' productos?.

25 hejora
£5.1 Mejora continua
a  iS=mejors conbinusmerte |8 eficsc del siterma de calidad meciants

 uzo e In politios de calidad, objetives, suditonias, snslisis de detos,
revisicn por b8 direccion y BoCionss cormectives y preventes?

£5 7 Arcicn correcties

& ilasmcrionss correchives son apropisdss o bos efschos de lss no
confoemidades =nconiradas?

a  jExiste up procsdimiento documientedo d= mo conformidades
(nicluysnda opusims d= clenkes|T

£5 3 Arcion presEntive

® 5= esteblecen aooones preventivas para =iminar las musas de no
conformidades pobencisies? J50n sfechims?

a  jExiste up procediriento dooumentsdo de accionss preventivas?
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