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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tiene como finalidad, implementar una planificacion
estratégica en la empresa de carrocerias VARMA S.A., basada en la actualizacion de
la norma ISO 9001:2015, enfocado a satisfacer las necesidades y requerimientos de
todas las partes interesadas.

Para iniciar partiremos conociendo los términos basicos que vamos a utilizar para
lograr un mayor entendimiento de los mismo, para posteriormente proceder a
estudiar la situacion actual de las empresas del sector metalmecéanico que en la

provincia de Tungurahua son 33, incluida la empresa carrocera VARMA S.A.

Para esto es necesario un enfoque investigativo a través de la utilizacién de
herramientas de investigaciébn como la entrevista y la encuesta que permitieron
identificar caracteristicas, recabar informacién necesaria para la realizacion del

estudio.

Para llevar a efecto la investigacion, se elabord un plan estratégico en el cual se
detallara, la resefia historica, mision, vision, valores. También se desarrollé un
analisis situacional tanto interno como externo, realizando una matriz de evaluacion
como es la matriz FODA, afiadiendo a esta planificacion los nuevos requerimientos
de la norma como es la matriz AFME esta matriz es de andlisis de modos y efectos

de fallas potenciales para finalizar con la elaboracion de objetivos estratégicos.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, CALIDAD TOTAL,
PLANIFICACION ESTRATEGICA, SECTOR METALMECANICO, EMPRESA
DE CARROCERIAS VARMA
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ABSTRACT

The purpose of this research is to implement strategic planning in the VARMA S.A.
bodyworks company, based on the updating of the 1SO 9001: 2015 standard, focused
on satisfying the needs and requirements of all interested parties.

To start we will start knowing the basic terms that we are going to use to achieve a
better understanding of them, and then proceed to study the current situation of the
companies in the metalworking sector that in the province of Tungurahua are 33,

including the bodywork company VARMA S.A.

For this a research approach is necessary through the use of research tools such as the
interview and the survey that allowed to identify characteristics, gather information

necessary for the realization of the study.

To carry out the research, a strategic plan was elaborated in which the historical
review, mission, vision, values will be detailed. An internal and external situational
analysis was also developed, making an evaluation matrix such as the SWOT matrix,
adding to this planning the new requirements of the standard such as the AFME
matrix. This matrix is an analysis of potential failure modes and effects. finalize with

the elaboration of strategic objectives.

KEYWORDS: INVESTIGATION, TOTAL QUALITY, STRATEGIC
PLANNING, METAL MECHANICAL SECTOR, VARMA BODY COMPANY
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
“La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los Sistemas de Gestion de
Calidad de organizaciones publicas y privadas, independientemente de su tamafio o
actividad empresarial. Se trata de un método de trabajo excelente para la mejora de la
calidad de los productos y servicios, asi como de la satisfaccion del cliente”
(ISOTools, 2016, pag. 5).

En la actualidad el mercado es cada vez mas exigente y los clientes tienen acceso a
mayor informacion y sin duda que las empresas cuenten con un a norma
internacional como lo es la norma ISO 9001 version 2015 de entrada serd una gran
presentacion ya que se asume que las empresas estan centradas en la mejora continua
de sus procesos y por ende en la satisfaccion del cliente a lo que (Toffel, 2015) afiade
que “las organizaciones que aplican la norma internacional ISO tiene mayores tasas

de supervivencia, de ventas y crecimiento de puestos de trabajos”.

Ademas de que esta norma internacional puede ser aplicada en cualquier tipo de
organizacion sin importar su estructura, tamafo, ubicacion geografica o actividad
econodmica. Sin embargo, es de suma importancia que las organizaciones cuenten con
la norma ISO ya que proporciona mejora en su infraestructura, procesos,
procedimientos y todos los recursos necesarios para que las organizaciones puedan
mejorar al estar en un continuo control para lograr asi eficacia y eficiencia en los
procesos logrando de esta manera satisfaccion en sus clientes a través de productos
y/o servicios de excelente calidad, (Secretaria Central de I1SO, 2008).

Otro beneficio que ofrece la norma 1SO 9001:2015 a las organizaciones es que les
otorga ciertas herramientas de gestién de calidad que les permita definir politicas
empresariales, los objetivos de calidad de las empresas, y estar en un continuo
monitoreo para asi poder medir el desempefio de los procesos y procedimientos

generando de esta manera una mejora continua, (TuvRheinland, 2015).

De aqui la importancia de que las empresas consideren los objetivos y en si todo lo
referente a la norma ISO 9001:2015 al momento de realizar su planificacion
estratégica a fin de que se logre una planificacion que contribuya al éxito de las

empresas.



Para esto debemos considerar el punto nimero 6 de la norma 1SO 9001:2015 la cual
trata de la planificacion para el sistema de gestion de la calidad especificamente de

los objetivos y la planificacion para lograrlos (Secretaria Central de 1SO, 2008).

La organizacién debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles
correspondientes y los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad
(1ISOTools, 2016).

Los objetivos de la calidad deben:

a) Ser afines con la politica de la calidad.

b) Ser medibles

c) Considerar los requisitos aplicables

d) Ser acertados para la conformidad de los productos y servicios y para el
aumento de la satisfaccion del cliente

e) Ser objeto de seguimiento.

f) Ser comunicado

g) Actualizarse, segin convenga.

Las empresas al considerar adoptar la norma I1SO sin duda obtendrd una ventaja
competitiva dentro del mercado y lograra establecer una planificacion estratégica que

le ayude a mantenerse en el mercado y conseguir la fidelizacion de sus clientes.

En el caso especifico del sector metalmecanico actualmente su desarrollo es uno de
los objetivos propuestos dentro de las politicas econdmicas del pais. Esta necesidad
se enmarca en la importancia que tiene esa industria tanto para otras producciones asi

como para consumidores finales (ISOTools, 2016).

Po lo tanto, es importante que las empresas adopten un sistema de gestion de calidad
que vaya de la mano de una exitosa planificacion estratégica para que de esta manera
se dé cumplimiento a los objetivos trazados, en la provincia de Tungurahua existe el
Centro de Fomento Metalmecanico y carrocero que beneficiard a mas de 60
empresas pertenecientes al sector, y a su vez generara mas de 2500 plazas de trabajo
datos que sin duda son muy alentadores para la potencializacion econémica y social

del sector. (Ministerio de industrias y productividad, 2016)



1.1.Arbol de problemas

Ambigiiedad al momento de
plantear los objetivos
estratégicos

Gréafico N° 1: Arbol de problemas
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1.1.2. Analisis del arbol de problemas

El incumplimiento de los objetivos en la planificacion estratégica dentro del sector
metalmecanico, ha ocasionado que no se cumpla a cabalidad los objetivos

empresariales debido a las siguientes causas:

-Puede ser que las empresas no actualicen las Normas 1SO que se encuentran
en vigencia este es el caso de las normas 1ISO 9001:2015, provocando asi

ambigledad al momento de plantear los objetivos dentro del plan estratégico.

-Otra posible causa es que el personal no se encuentre debidamente
capacitado para cumplir con el plan estratégico generando asi, resistencia al
cambio por parte de los colaboradores.

-A demas podria ser que las empresas del sector metalmecanico no
contemplen un presupuesto para adoptar un sistema de gestion de calidad

generando asi disminucion en su productividad.

2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1.0bjetivo general.

Proponer una planificacion estratégica acorde a los objetivos de calidad ISO

9001:2015 en el sector metalmecanico de la provincia de Tungurahua.

2.2.0bjetivos especificos.

a. Fundamentar teéricamente los temas y conceptos relacionados a la

planificacién estratégica y Normas ISO.

b. Identificar la situacién actual del sector metalmecanico en cuanto al sistema

de gestion de calidad que manejan.

c. Conocer los objetivos de calidad que se encuentran dentro de la norma ISO
9001:2015.



3. FUNDAMENTACION TEORICA
3.1. CALIDAD

La calidad ha experimentado cambios significativos desde sus inicios en la que las
primeras aportaciones de este concepto fueron dadas, ya lo menciona Fuente
especificada no valida., la calidad es” traducir necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas que se puedan medir para que asi un producto pueda ser disefiado para
dar satisfaccion a un precio accesible.” A lo que Fuente especificada no vélida.
anade, la calidad “consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en las

necesidades de los clientes que posterior brindaran satisfaccion.”

Segun, (AENOR, 2015), en la norma ISO 9001:2015 se indica que, “ la calidad es el
grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los
requisitos, en la que se aclara que se entendera por objeto a cualquier cosa que pueda
percibirse o concebirse, como por ejemplo, un producto, un servicio, un proceso, un

recurso, un sistema, una organizacion.”

La calidad posee varios significados por lo cual, Fuente especificada no valida.,
sugirio que la calidad puede tener cinco diferentes significados o definiciones, que se

muestran a continuacion:

3.1.1. Transcendental: Calidad como sinénimo de superioridad o
excelencia. Es un significado utilizado a menudo por los
consumidores. La calidad seria reconocible, pero no definible de
forma precisa, debido a que el significado de los estandares de
excelencia, pueden variar entre las personas y en el tiempo.

3.1.2. Basada en el producto: La calidad viene definida por la cantidad en
la que un atributo deseable esta presente en un producto o servicio. El
consumidor, generalmente, entiende que cuanto mas caro es el
producto, mas cantidad de atributo esta presente en el producto; por

ello, a veces, se confunde calidad con precio.



3.1.3. Basado en el usuario: La calidad viene determinada por lo que el
consumidor desea. En este contexto la calidad se define como “lo
que mejor se ajusta al uso que se pretende dar con el producto o
servicio”.

3.1.4. Basado en el valor: La calidad como relacion entre la utilidad o
satisfaccion con el producto o servicio y su precio. Bajo esta
perspectiva, un producto es de mas calidad con respecto a sus
competidores, si tiene un precio méas bajo, o si por el mismo precio
nos ofrece mayor utilidad o satisfaccion.

3.1.5. Basado en la produccion: La calidad se define como conformidad
a las especificaciones determinadas para la manufactura o
realizacion de un producto o servicio. La organizacion asegura que
su producto o servicio siempre es el mismo.

3.2.CALIDAD TOTAL

“La calidad total o llamada excelencia, es una estrategia de gestion cuyo objetivo
es que la organizacion satisfaga de manera equilibrada las necesidades y
expectativas de los clientes, de los empleados, de los accionistas y de la sociedad

en general” (Summers, 2013, pag. 13).

La calidad total es considerada como una metodologia operativa, en la que a
través de un conjunto de métodos y herramientas se pretende administrar y
mejorar los procesos y procedimientos, considerado también como una estrategia
para el cambio de la cultura organizacional que intenta movilizar a todos los
miembros de la empresa para lograr la satisfaccion del cliente a un menor costo.
(Berry, 2014, pag. 13)

“El término Calidad Total (CT), se utiliza para describir el proceso de lograr que los
principios de calidad constituyan parte de los objetivos estratégicos de una
organizacion, aplicandolos a todas las operaciones junto con el mejoramiento
continuo, y enfocando las necesidades del cliente para fabricar cosas bien hechas la

primera vez” (L6pez, 2010, pég. 12).

“La calidad total es considerada como una estrategia, ya que a través de esta se busca

conseguir rentabilidad y crecimiento empresarial mediante la satisfaccion de los



clientes tanto internos como externos, siendo este el eje y motor principal de la

calidad total, es por ello que las empresas deben estar en continua innovacion y

mejora, preocupandose por las necesidades y requerimientos de los clientes”

(Moreno, 2009, pag. 29).

3.2.1.

Caracteristicas de la calidad total

Para (Lo6pez, 2010), es importante considerar siente caracteristicas

fundamentales, que a continuacion se detallan:

v

3.2.2.

La Calidad Total es organizacionalmente amplia y sobrepasa todos los
departamentos funcionales.

La Calidad Total se enfoca en la calidad de los procesos que llevan al
producto o al servicio.

La Calidad Total es un proceso de mejoramiento continuo La Calidad
Total requiere apoyo de la alta administracion y el involucramiento de
todas las personas en la actividad, para lograr la calidad.

La Calidad Total se enfoca en el cliente, el usuario o el consumidor.
La Calidad Total reside en la solucion de problemas y en el
empowerment de la fuerza laboral.

La Calidad Total implica un enfoque de equipos.

Principios

Dentro de los principios basicos que fundamentan la calidad total podemos

mencionar los siguientes:



3.2.2.1.Satisfaccion al cliente: Es el eje fundamental de las
organizaciones, ya que a la final el cliente es quién determinara
el éxito o fracaso de las organizaciones es por ello que, es de
vital importancia que se considere las opiniones Yy
recomendaciones de los clientes a fin de receptar esa
informacion para lograr identificar y cubrir las necesidades.

3.2.2.2.Mejora Continua: las empresas deben estar en continua
retroalimentacion y mejora ya que solo asi se podrd mejor los
procesos y procedimientos en todas las areas que conformen la
empresa, involucrando a todos los miembros a fin de socializar
ideas, problemas que se hayan podido presentar y buscar

alternativas rapidas de solucion.

3.3. CONTROL DE CALIDAD

“El control de calidad es el que permite verificar que los productos o servicios
que se ofertan por las organizaciones al mercado deben congregar las condiciones
necesarias para satisfaccion de los consumidores, para la aplicacion del control de
calidad; se conjuga y se utiliza una serie de herramientas y procesos que situa la
prueba y verificacion que el cliente este satisfecho con el producto o servicio”
(Besterfield, 2009).

Segln (Chuen Tao, 2009) el control de calidad, “ permite suministrar un producto
o0 servicio en el cual su calidad haya sido disefiada, producida y sostenida a un
costo econdmico y que satisfaga por entero al consumidor.” A lo que (Grant,
2008) anade, “el control total de la calidad es un sistema efectivo de los esfuerzos
de varios grupos en una empresa para la integracion del desarrollo del
mantenimiento y de la superacion de la calidad con el fin de hacer posibles
mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y servicio, a satisfaccion total del

consumidor y al costo méas economico.”

El control de calidad también podemos mencionarlo como un sistema, que les

permite a las organizaciones fabricar o comercializar productos que estén dentro



de los estandares de calidad establecidos, garantizandole asi a la alta direccion
que los productos van a estar conforme a los requerimientos y asi también dar
cumplimiento a los objetivos de las empresas, mediante la satisfaccion de los
clientes, y logrando una mayor productividad en la que los costos se reduzcan y

los recursos se optimicen.

3.4.GESTION DE LA CALIDAD

“La gestion de calidad nos permite detallar un sistema que incluye un conjunto de
variables que contribuyen a la mejora de la calidad, ademéas de que permite la
adaptacion de procesos, servicios y productos de acuerdo a las expectativas de los
usuarios, las mismas que se mediran a través de diferentes instrumentos” Fuente

especificada no valida..

La gestion de la calidad la podemos establecer a través de tres dimensiones que

son:

v Los principios: que asumen y que guian la accién organizativa.
v’ Las practicas: actividades que incorporan para llevar a la practica estos
principios.

v’ Las técnicas: que intentan hacer efectivas estas practicas.

3.4.1. Principios de la gestion de calidad

Los principios de la gestion de la calidad basados en la Norma ISO son los

siguientes:
3.4.1.1.Enfoque al cliente

La alta direccion debe mostrar compromiso con respecto al cliente, debe
estar en continuo contacto para conocer de sus necesidades Yy
requerimientos y dar cumplimiento a los mismos.

3.4.1.2.Liderazgo

La alta direccion debe trabajar para que en la empresa siempre exista un
ambiente laboral pleno en la que todos los colaboradores muestren entrega

e interés al momento de cumplir con los objetivos trazados.



3.4.1.3.Compromiso de las personas

El compromiso de las personas es de gran importancia ya que asi se
lograré que puedan poner todas sus habilidades en funcionamiento para el
beneficio de la organizacion.

3.4.1.4.Enfoque a procesos

Implica la definicion y gestion sisteméatica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo
con la politica de la calidad y la direccion estratégica de la organizacion.
3.4.1.5.Mejora

La mejora debe ser considerada por la alta gerencia como un objetivo
permanente dentro de la organizacion.

3.4.1.6. Toma de decisiones basada en la evidencia

Las decisiones que la alta gerencia tome deben ser basadas en hechos en
evidencias especificas.

3.4.1.7.Gestion de las relaciones.

Una relacién de beneficio mutuo sin duda generara valor para las partes

involucradas.

3.4.2. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

“Un sistema de gestion es un esquema general de procesos y procedimientos que
se emplea para garantizar que la organizacion realiza todas las tareas necesarias

para alcanzar sus objetivos” (Marifio, 2014).

Para (Herndndez, 2009, pag. 6) , el sistema de gestion “es la herramienta que
permite dar coherencia a todas las actividades que se realizan, y en todos los
niveles, para alcanzar el propdsito de la organizacion. Una organizacion crece en
madurez a medida que va consolidando un sistema de gestion que le permite
alinear todos los esfuerzos en la misma direccion y esta direccion apunta a la
vision.”

3.4.2.1.EIl procedimiento de disefio e implementacion

El procedimiento de disefio e implementacion del sistema de gestion de calidad,
se lo considera como un método de solucion el que pretende mejorar la calidad de

todos los procesos y procedimientos de las empresas, logrando asi la con fianza
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de los clientes y posteriormente su fidelizacion. Para lo cual se han utilizado
actividades que deben desarrollarse como parte del sistema de trabajo. (Berovides
& Michelena, 2013).

Gréfico N° 2: Procedimiento para el disefio e implementacidn del sistema de gestion
de la calidad

Etapa I: Evaluacion de la situacion actual de la empresa con
respecto a la calidad.
=

Etapa I1: Disefio del sistema de gestion de la calidad.

Etapa I11: Implementacion del sistema de gestionde la
calidad.
Etapa IV: Mantenimiento y mejora del sistema de hd

gestion de la calidad.

Elaborado por: Berovides&Michelena

Fuente: Articulo de gestion de la calidad en la empresa

En la etapa | se evalua la situacion actual de la empresa a través del analisis de
documentos, el analisis de la calidad, la evaluacion de los resultados y la aplicacion

de una encuesta a fin de conocer los procesos que la empresa lleva a cabo.

En la etapa Il, se definen los elementos que componen el sistema de gestion de la
calidad, definiendo la politica de calidad y los objetivos que daran cumplimiento del
mismo, construyendo el disefio de los procesos y la documentacién del sistema de

gestion de la calidad.

Continuando con la etapa 11, se considerara las acciones que se deben tomar para
que todos los miembros de la organizacion se familiaricen con el sistema de gestion,
aqui se pondran en manifiesto las auditorias internas las que determinaran la

situacién organizacional.

Y en la etapa IV, se ejecuta el sistema de gestion de calidad, considerando el
mantenimiento y la mejora evaluando continuamente los resultados que se vayan

obteniendo.
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3.5.NORMA I1SO

“La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) es la federacion mundial de
organismos nacionales de normalizacion quienes a traveés de comités técnicos
claboran las normas internacionales” (Secretaria Central de ISO, 2008). A lo que
(Sénz, 2015, pag. 21) afiade que “La Organizacion Internacional de Normalizacion es
la entidad internacional encargada de favorecer normas de fabricacion, comercio y

comunicacion en todo el mundo”.

Las Normas ISO se convierten en una carta de presentacion de las empresas frente a
sus clientes, proveedores e incluso para la competencia ya que al contar con esta
acreditacion estan brindando seguridad en sus productos o servicios ya que
demuestra que la empresa cuenta con un excelente sistema de gestion de calidad.
Como lo indica (Secretaria Central de 1SO, 2008) que “la acreditacion de la Norma
ISO 9000 demuestra que la organizacion estd reconocida por mas de 640.000

empresas en todo el mundo”.

La norma ISO es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de
calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de administracién de calidad
con los que una empresa debe constar para tener un sistema efectivo que le permita

administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. (VINCA, 2016)

“La norma ISO es un conjunto de normas sobre calidad y gestion continua de
calidad, establecidas por la Organizacion Internacional de Normalizacién. Se pueden
aplicar en cualquier tipo de organizacion o actividad orientada a la produccion de

bienes o servicios” (Secretaria Central de 1SO, 2008).
3.5.1. OBJETIVOS DE LA NORMA ISO

Segun (Matamoros, 2010) los objetivos de la norma ISO se lo puede detallar en tres

puntos que son :

v’ Establecimiento de sistemas de aseguramiento de la calidad, que garanticen el
buen funcionamiento de la empresa y satisfaccion de sus clientes.
v" Definir el sistema de administracion de las actividades que pueden influenciar

la calidad de un producto.
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v" Ayudar a desarrollar: un sistema de calidad a nivel mundial, productos de

calidad consistente y buena relacion con los clientes.

3.5.2. FAMILIA DE LA NORMA I1SO 9000

v/ 1SO 9000: Es la guia que permite seleccionar el tipo de modelo por usar.
Da las pautas para que el analista escoja el modelo que mas se adecua a
las caracteristicas de la empresa y sus relaciones con el cliente.
(Matamoros, 2010, péag. 13)

v/ 1SO 9001: Se usa cuando existe un compromiso contractual entre el
cliente y el proveedor para entregar un producto acorde con sus requisitos.
Se fijan las caracteristicas que demuestran que el producto es capaz e
idoneo para cumplir el contrato. Incluye todas las actividades por realizar,
desde el disefio del producto hasta el servicio posventa. (Napoles, 2013,
pag. 16)

v 1SO 9002: Se usa en situaciones contractuales, cuando la capacidad del
proveedor para fabricar un producto acorde con las necesidades del
Cliente, debe ser demostrada. Las actividades planteadas tienen por
objetivo la prevencion y deteccion de irregularidades tanto en la etapa de
fabricacion como en la de instalacion. (Matamoros, 2010)

v" 1SO 9003: Se usa en situaciones contractuales cuando se debe demostrar
que el productor ejecuta ensayos y pruebas finales al producto, con el fin
de evitar que productos no conformes lleguen a manos del cliente.
(Matamoros, 2010)

v’ 1S09004-1: Se usa cuando se desea disefiar un sistema de calidad que dé
confianza a la direccion de que se van a cumplir los requisitos impuestos
por el cliente. Incluye actividades que van desde el disefio del producto,
analisis de materiales, control del proceso hasta la investigacion de fallas

del producto en manos del cliente. (Chavez, 2009, pag. 8)
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3.5.3. NORMA ISO 9001:2008

“La norma ISO 9001:2008, corresponde a la cuarta edicion de la norma, los cambios
realizados con referencia a la norma anterior que fue la version 2000 son minimos y
posee la misma estructura, el fin de esta norma es concluir con los elementos de un

sistema de gestion de calidad” (Griful, 2011, pag. 24).

Los requisitos que presenta la norma 1SO 9001:2008, son genéricos y pueden ser
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tamafio, tipo o actividad. Sin
duda una importante aportacion de la norma ha sido el involucrar conceptos como
planificar, hacer, verificar, actuar conocido como el ciclo virtuoso de la mejora
continua, cuyo objetivo es el logro de un aumento en la satisfaccion del cliente o

usuario, mediante el cumplimiento de sus requisitos (Marimon, 2013, pag. 21).

La norma ISO 9001:2008, al ser un sistema de gestion de calidad reconocido a nivel
internacional se ha implementado en diversas empresas alrededor de todo el mundo.
en general, la norma ISO 9001, ha sido creada para ayudar a las empresas a asegurar
que se cumplan con los requerimientos de los clientes mediante productos que

cumplan los estandares de calidad. (De la Torre, 2012, pag. 15)

La norma ISO 9001:2008, contiene un enfoque basado en procesos, este modelo se

centra en la mejora continua que contempla:

v" Responsabilidad de la alta direccion: la alta direccion debe en primera
instancia mostrar compromiso con el desarrollo e implementacién de un
sistema de gestion de calidad, enfocando cada uno de sus esfuerzos al cliente
a traves de una planificacion alineada a los objetivos de calidad, generando
también un buen proceso de comunicacién

v Gestion de los recursos: la alta direccién y la organizacién en general debe
determinar y proporcionar los recursos necesarios para poder implementar y
mantener el sistema de gestion de calidad ademéas de lograr aumentar la
satisfaccion del cliente.

v Realizacion del producto: la organizacién debe centrar sus esfuerzos en
desarrollar los procesos necesarios para la realizacién del producto
considerando los requisitos planteados en el sistema de gestion de la calidad

a fin de lograr la satisfaccion del cliente.

14



v" Medicion, analisis y mejora: es en este punto en el que la organizacion va a
poder evaluar la satisfaccion del cliente con relacion al producto que se le a
entregado.

3.5.4. NORMA 1SO 9001:2015

“La nueva ISO 9001:2015 trae cambios muy importantes, aunque el méas destacado es
la incorporacion de la gestion del riesgo o el enfoque basado en riesgos en los
Sistemas de Gestion de la Calidad. Aunque es una técnica normalmente aplicada en
las organizaciones hasta ahora no estaba alineada con el SGC” (Secretaria Central de
ISO, 2008).

La ultima actualizacién de la norma ISO se la realizo el 23 de septiembre del 2015
dando lugar a la norma ISO 9001:2015 dejando atras a la norma 1SO 9001:2008
razén por la cual las empresas deben empezar los cambios de transicion y adaptar su
plan estratégico a los nuevos objetivos desarrollados en esta norma. Aunque cabe
sefialar que “existe un periodo de transicion de 3 afios especialmente relevante para
aquellas que tengan un certificado vigente bajo ISO 9001:2008” (Secretaria Central
de 1SO, 2008).

“La nueva versién de la norma ISO es la primera revision importante de la norma
desde el afio 2000 y, ha sido desarrollada basandose en los retos empresariales a los
que se enfrentan las empresas hoy en dia de cualquier tamafio y sector. Los cambios
en la norma permiten que ésta sea lo suficientemente flexible como para ofrecer a las
organizaciones no solo una herramienta para la gestion de la calidad, sino también un
marco significativo para la mejora empresarial gracias a la eficacia y la mejora de la
satisfaccion del cliente” (Lizarzaburu, 2015).
3.5.5. DIFERENCIAS ENTRE LA NORMA ISO 9001:2008 Y LA
NORMA ISO 9001:2015

En la revision 2015 de la norma ISO, se presenta un cambio significativo que tiene
que ver con el enfoque basado en riesgo. Ya que, tener en cuenta los riesgos €s un
requisito en varias clausulas de la norma, especificamente en el énfasis en
planificacion, procesos y liderazgo. La documentacion del sistema debe ser adecuada

a los riesgos existentes para la conformidad de productos o servicios y la satisfaccion
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del cliente. “En el futuro, las organizaciones deberan usar herramientas y
mecanismos de gestion de riesgos y de ahi derivar el desarrollo de mecanismos y
acciones de mejora en el sistema de gestion” (DNV GL, 2015)

“La gestidn del riesgo supone un disefio preventivo del sistema de gestion, con lo que
desaparece el apartado especifico de “accion preventiva”. Se pide a las organizaciones
que identifiquen el contexto en donde operan y localicen los riesgos y las oportunidades
qgue deben tratarse. Aunque no se define con mucho detalle metodoldgico cémo
documentar el requisito, si debe ser la base para el disefio del sistema de gestion”

(European Quality Assurance, 2015).

Otro aspecto que ha destacado en esta nueva version es la ampliacién del segmento al
que se ha dedicado toda clase de esfuerzos ha pasado de ser de: el cliente a partes

interesadas.

La ISO 9001 con la nueva version 2015 pretende no solo comprender las necesidades
de los clientes, sino que también pretende comprender las necesidades y expectativas
de todas las partes interesadas (Bustinza, 2015, pag. 14).

“La revision realizada en 2015 trata de identificar y satisfacer las necesidades y
expectativas no solo del grupo de clientes, sino de todos los grupos de interés
(stakeholders) de la firma. Este replanteamiento conduce, ademas, “a considerar el
entorno socioecondmico de la organizacion en la planificacion del sistema de
calidad” (Rey, 2015).

Otra variante presente en esta nueva version es que, a diferencia de lo que se
consideraba en las versiones anteriores el enfoque basado en procesos ya no es
considerada como una recomendacion, en esta nueva version ha pasado a ser una

exigencia, un requerimiento a la organizacion (DNV GL, 2015).

“Algunos elementos que eran considerados como evidencia, como una prueba clara 'y
explicita de lo que soporta el disefio, la implementacion, el desarrollo y la evolucion
del sistema de calidad, de naturaleza y denominacién multiples se integran en un
Unico concepto” (DNV GL, 2015). La intensién de esta nueva version es lograr hacer

un sistema de gestion mucho mas flexible y trazable, los “actuales términos
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documentos, registros, procesos documentados, etc. serdn reemplazados por el

término genérico informacion documentada” (Lizarzaburu, 2015).

Se presenta otro concepto, el mismo que se ha modificado de acuerdo a las realidades
actuales que vive el mercado y este es el caso del cambio del término “producto” que
en las versiones anteriores se 1o manejaba como término central, a partir de la nueva
version ya no se utilizara este término, ahora serd considerado como “bienes y
servicios”, usando este término se pretende adaptar el estandar también para aquellos

proveedores de servicios (Lizarzaburu, 2015).

En esta nueva version también aparecen los términos gestién del conocimiento y
gestiobn de competencias, reconociendo en esta norma con mayor relevancia y
visibilidad no solo a los tradicionales asuntos vinculados con el conocimiento
explicito de la organizacion, sino también con cuestiones de naturaleza mas bien
tacita, dando importancia a la gestion del conocimiento como activo intangible
(Nonaka & Takeuchi, 2015)

Los principios de la gestion de la calidad también han sufrido modificaciones, ya
que hasta la version 2008, la norma ISO se bas6 en ocho principios, pero en esta
version se ha reducido esos ocho principios y de ahora en adelante solo seran siete
principios (AENOR, 2015).

Estos principios se muestran a continuacion:
Gréfico N° 3: Principios de la gestion de la calidad version 2015

Enfogque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos

Mejora

Toma de decisiones bazada en evidencia

Gestion de las relaciones

Elaborado por: (Lizarzaburu, 2015)

Fuente: Norma ISO 9001:2015
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Como se puede observar en el grafico anterior, es evidente que existen dos cambios
que se han realizado en la norma ISO 9001 version 2015. En primera instancia, se ha
suprimido el cuarto principio al que se denominaba “enfoque del sistema para la
gestion”, debido a que se lo considera que la interrelacion por si misma, transforma
la totalidad de los elementos en un sistema de gestion, por lo que este principio se

convierte en algo redundante (Marimon, 2013).

El segundo cambio se lo detalla en el octavo principio al que se lo conocia como
“relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor”, este se transformo en el
nuevo principio de “gestion de las relaciones”, el que busca hacer énfasis en todas
las partes interesadas, cambiando asi la tradicional version en la que solo los clientes

y proveedores eran considerados (Bustinza, 2015).
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TABLA N° 1:Diferencias y semejanzas de la Norma ISO 9001:2008 y La Norma

ISO 9001:2015

ISO 9001:2008

ISO 9001:2015

PERMANECE IGUAL
Introduccién
Alcance
Referencias normativas
Términos y definiciones
CAMBIOS
4. Sistema de gestion de la calidad
e 4.1 Requisitos generales
4.2 Requisitos de documentacién
5. Responsabilidad de la direccion
5.1 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoque al cliente
5.3 Politica de calidad
5.4 Planificacion
5.5 Responsabilidad, auditoria y
comunicacioén
e 5.6 Revision por la direccion
6. Gestion de recursos
6.1 Disposicion de los recursos
6.2 Recursos humanos
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo
7. Realizacion del producto
e 7.1 Planificacion de la realizacion
del producto
e 7.2 Procesos incumbidos con el
cliente
e 7.3 Disefio y desarrollo
e 7.4 Compras
e 7.5 Produccién y prestacion de
servicios
e 7.6 Control
medicidn de equipo
8. Medicion, andlisis y mejora
e 8.1 Generalidades
e 8.2 Seguimiento y medicion
e 83 Control de producto no

wnN ke o

de seguimiento vy

conforme
e 8.4 Andlisis de los dafios
e 8.5 Mejora

partes interesadas

calidad

autoridades

lograrlos

de las interacciones con los clientes

servicios

PERMANECE IGUAL
Introduccion
Alcance
Referencias normativas
Términos y definiciones

CAMBIOS

4. Contexto de la organizacion
4.1 Comprender la organizacion y su contexto
4.2 Comprender las necesidades y expectativas de las

wh ko

4.3 Determinar el alcance del sistema de gestién de la

4.4 Gestion de la calidad

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.2 Politica de calidad

5.3 Funciones de la organizacion, responsabilidades y

6. Planificacién
6.1 Acciones para afrontar riesgos y oportunidades
6.2 Objetivos de calidad y planificacion para

6.3 Planificacion de los cambios

7. Soporte

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informacién documentada

8. Operacion

8.1 Planificacion y control operativo

8.2 Determinacion de las necesidades del mercado y

8.3 Planificacion operacional
8.4 Control de la presentacion externa de bienes y

8.5 Desarrollo de productos y servicios

8.6 La produccion de bienes y prestacion de servicios
8.7 Liberacion de bienes y servicios

8.8 No conformidades de bienes y servicios

9. Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, anélisis y evaluacion
9.2 Auditoria Interna

9.3 Revision por la direccion

10. Mejora

10.1 No conformidad y acciones correctivas
10.2 Mejora

Elaborado por: (Lizarzaburu, 2015)
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3.6.PLANIFICACION ESTRATEGICA

“La planificacion estratégica es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones
en una organizacion obtienen, procesan y analizan informacion pertinente interna y
externamente con el fin de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su
nivel de competitividad con el proposito de anticipar y decidir sobre el

direccionamiento de la empresa” (Serna, 2004, pag. 32).

Para (Cuesta, Planificacion estratégica y creatividad, 2012, pag. 32) la planificacion
estratégica “surgid como una forma de interpretar y utilizar mejor los datos obtenidos
en la investigacion para poder crear una plataforma estratégica mas dinamica y

conseguir resultados mas eficaces”.

“La planificacion estratégica, es una herramienta de gestion que apoya la toma de
decisiones de las organizaciones en torno a la situacion actual y que busca tener una
vision de la situacion futura para adaptarse a los cambios que tendra logrando asi
resultados que beneficien a la organizacion” (Armijo, Marianela, 2011, pag. 15).

La planificacion estratégica sin duda alguna es muy importante en el desarrollo de las
empresas ya que “identifica sistematicamente las oportunidades y amenazas que
combinadas con las fortalezas y debilidades, proporcionan la base para una adecuada
toma de decisiones” (Castro, 2013, pég. 14).

Para (Kotler & Amstrong, 2009), La planificacion estratégica es “una estrategia es un
enfoque global y un plan. Por eso, la planificacion estratégica es la planificacion
global que permite la buena administracion de un proceso. Ademas, la planificacion

estratégica te da claridad sobre lo que quieres lograr y como lo vas a conseguir”.
La planificacion estratégica te permite responder a las siguientes preguntas:

¢ Quiénes somos?

¢ Qué capacidad tenemos y qué podemos hacer?
¢ Qué problemas estamos tratando?

¢ Qué influencia queremos causar?

¢Qué asuntos criticos tenemos que responder?

AN N N N NN

¢Dbnde debemos situar nuestros recursos y cuales son nuestras prioridades?
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La planificacion estratégica tiene 7 fases o etapas dentro del proceso, misma que se

muestra a continuacion.
Gréfico N° 4: Esquema grafico de las etapas del proceso de planificacion estratégica

1. Definicion del horizonte de tiempo (3 afox)
1

'

1. Direccionamiento Estrategico
Wisicw - Blision - Estandares - Objetives - Esrategicos.

sDonde gueremos estar?
|

.

3. Principios Empresariales

) 4. Proyeccion Esiratégica
Arsag Estratazica — Provectos Estratégicos
JComo lo vamos g lograr?

v

5. Diagnostico Estratégico — Analisis FODA
;Dvmde estamos kay?

'

. Plan Operativo
Estratsgizz — Planas ds Accidn

Tarear gue debemos realizar para alcanzar [a visisn
|

.

7. hMonitores Estratégico
Indices de Gestidn
Cual ez ol nivel de decemperio organizacional?
JCuaies ron loz logres del proceso?

Elaborado por: Humberto Serna

Fuente: Libro de planeacion y direccion estratégica

3.6.1. DEFINICION DEL HORIZONTE DE TIEMPO

Es el primer paso dentro del proceso de la planificacion estratégica, las empresas
deben plantear el tiempo en el que se llevara a cabo la planificacion, sea a corto,
mediano o largo plazo, por lo general en la mayoria de las empresas el limite

trazado es de 3 afnos.
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3.6.2. VISION

“La Vision es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que
proveen el marco de referencia de lo que una empresa quiere ser y espera verse
en el futuro” (Serna, 2004).

Otra consideracion que sebe tomar en cuenta al momento de crear la vision es que
esta no se expresa en numeros, ademas de que la define la alta direccion, la vision
debe ser amplia e inspiradora, debe ser difundida a todos los miembros de la
organizacion. Segun (Cuesta, 2012, pag. 34), la vision “sefiala el camino que
permite a la Alta Gerencia establecer el rumbo para lograr el desarrollo esperado

de la organizacion en el futuro.”
Segun (Serna, 2004), los elementos de la vision son los siguientes:

Es formulada por los lideres de la Organizacion: Se supone que estos lideres
comprenden la filosofia y la misién de la empresa. Entienden las expectativas y
necesidades de los colaboradores. Conocen el negocio y el entorno de la

organizacion.

Dimensién de tiempo: La Vision debe ser formulada teniendo claramente
definido un horizonte de tiempo. Esto depende fundamentalmente de la
turbulencia del medio y de los mercados en que se desempefia la empresa. Cinco
afios parece un buen horizonte de tiempo, aunque éste pueda variar segun las

caracteristicas de cada empresa.

Integradora: La Vision debe ser compartida por el grupo gerencial, asi como
por todos los colaboradores de la empresa. Por ello supone un liderazgo visible de
Alta Gerencia de la compafiia y un apoyo integral de toda la organizacion.

Amplia y detallada: La Vision no se expresa en numeros, ni en frases como
“quiero ser el mejor”, “seré la empresa mas grande de América”. La Vision debe
expresar claramente los logros que se esperan alcanzar en el periodo escogido,

cubrir todas las areas actuales y futuras de la organizacion.

Positiva y alentadora: La Vision debe ser inspiradora, impulsar el compromiso a

identificarse con la organizacion. Debe tener fuerza, unificarlo, debe impulsar la
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accion, generar sentido de direccién, y camino para llegar al punto deseado. Debe
transmitir fuerza, deseos de hacerla parte integral del comportamiento laboral de
cada colaborador de la empresa.

Debe ser realista, posible: “Una Vision sin accién es una utopia”, “UNA
ACCION SIN VISION ES UN ESFUERZO INUTIL”. Estas frases parodian el
mensaje del poder de una Vision. John Baker, hace explicita la necesidad que la
Vision ademas de ser realista debe inducir y propiciar la accion.

Debe ser consistente: La Vision debe ser consistente con los Principios de la
Empresa; esta consistencia evitard confusiones y obligara a un desarrollo de

Politicas Empresariales.

Debe ser difundida interna y externamente: La Vision debe ser conocida por
los clientes internos, por los externos de la organizacion, asi como por los grupos

de referencia.
3.6.3. MISION

“La Mision es la formulacion de los propdsitos de una organizacion que la
distingue de otros negocios en cuanto a la cobertura de sus operaciones, sus
productos, los mercados y el talento humano que soporta el logro de estos
propdsitos” (Serna, 2004).

L a mision debe ser formulada claramente, y debe ser socializada por todos los
colaboradores de la empresa, la mision debe inducir a comportamientos, debe
crear compromisos, por tanto, la misién no puede convertirse solo en palabras o

en formulaciones sin ejecucion (Godino, 2015, pag. 12).

En términos generales la misién responde a las siguientes preguntas:
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i Cuadl es su ;Cuéles son :Quiénes son

107 1 7
negocio? % sus valores? sus clientes?

i Para que iCuales son

siels L)1 9 Mision | =—— =

empresa? X prioridades?
i @ i Cuales son sus

i Cuales son sus

responsabilidades

i Cudles son o
5{1.;5 productos olfgen.\-os les? o deberes v
v mercados? ganizacy 5 derechos frente a
sus
colaboradores?
iCual es su
responsabilidad como
ciudadano empresarial?
(responsabilidad social)

Gréfico N° 5: Preguntas directrices de la mision

Fuente: Libro de planeacion y direccidn estratégica
Elaborado por: Humberto Serna
“La formulacién de la Misién soporta y guia las decisiones internas y por tanto debe
servir de punto de partida para un mercadeo interno agresivo, la mision es entonces,
guia de la planeacion, unificadora de propoésitos, punto de partida para la ventana
interna y estrategia fundamental para desempefiarse en los nuevos mercados”
(Acosta, 2010, pag. 3).
3.6.4. PRINCIPIOS EMPRESARIALES

Para (Ayesterdn, 2012), los principios son “el conjunto de valores, creencias y
normas que regulan la vida de una organizacion”. Se debe tomar en cuenta que, los
principios no son parte de la mision ni de la vision, pero si son el soporte de las
mismas. No existe organizacion sin principios es por eso que, dentro del proceso de
la planificacion estratégica, estos deben ser ajustados o redefinidos para luego poder

ser difundidos en la organizacion (Serna, 2004).

3.6.5. OBJETIVOS

“Los Objetivos son los resultados globales que una organizacion espera alcanzar en
el desarrollo y operacionalizacion concreta de su Mision y su Visién. Por ser
globales, estos objetivos deben cubrir e involucrar a toda la organizacion. Por ello, se

deben tener en cuenta todas las areas que integran a la empresa” (Serna, 2004).
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“Los Objetivos ya sean a corto, mediano o largo plazo deben ser medibles y con
posibilidad de evaluacién; es decir, que debe ser posible aplicarles una auditoria
mediante indicadores globales de gestion. Esto no excluye que se puedan plantear
objetivos empresariales cualitativos para los cuales deben establecerse igualmente

estandares de gestion y monitoreo” (Fernandez, 2008, pag. 34).
3.6.6. POLITICAS

“Una politica es un lineamiento general para tomar decisiones. Establece los limites
de las decisiones, indicando a los gerentes qué decisiones se pueden tomar y cuéles
no. De tal manera, canaliza las ideas de los miembros de la organizacion, de modo

que éstas sean congruentes con los objetivos de la organizacion” (Serna, 2004).
Se pueden identificar dos tipos de politicas ya sean:

v' Externamente Impuesta: Estas pueden serlo por la ley; por ejemplo, la
Politica de Equitatividad de la remuneracion establecida por nuestra
constitucion. Es muy conveniente que el empresario reconozca la existencia
de estas politicas porque de otra manera su direccion puede ser inadecuada.

v Politicas Expresamente Formuladas: Son las que, de manera precisa,
consciente y de preferencia por escrito, se formulan con el fin de que sirvan

para regir en términos generales un campo.

3.6.7. PROGRAMAS
Para (Castro, 2013), un programa es “un plan que se usa una vez y cubre una serie

relativamente amplia de actividades. Describe: Los pasos principales que se
requieren para alcanzar un objetivo. Y la unidad o el miembro de la organizacion

responsable de cada paso y el orden y los tiempos de cada paso.”

Los Programas son aquellos planes en los que no solamente se fijan los objetivos y la
secuencia de operaciones, sino principalmente el tiempo requerido para realizar cada

una de sus partes (Ayesteran, 2012).
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3.6.8. ANALISIS FODA

“FODA es un acronimo de: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, y Amenazas. El
analisis FODA es una herramienta que ayuda a determinar si la Organizacion esta
capacitada para desempefiarse en su medio. Mientras mas competitiva en
comparacion con sus competidores esté la empresa, mayores probabilidades tiene de
éxito. Esta simple nocion de competencia conlleva consecuencias poderosas para el

desarrollo de una estrategia efectiva” (Acosta, 2010).

La Matriz de las Fortalezas-Oportunidades-Debilidades-Amenazas (FODA) es un
instrumento de ajuste importante que ayuda a los gerentes a desarrollar cuatro tipos
de estrategias:

Estrategias de Fuerzas y Debilidades
Estrategias de Debilidades y Oportunidades

Estrategias de Fortalezas y Amenazas

<N N X

Estrategias de Debilidades y Amenazas

3.6.9. ESTRATEGIAY TACTICA

Segln (Serna, 2004), se puede definir a la estrategia como la “Movilizacién de
todos los recursos de la Empresa en el &mbito nacional o internacional con miras a

alcanzar objetivos a largo plazo.”. Las principales estrategias son:

Las Estrategias “Del Producto”: Incluirian la naturaleza del producto de linea,
desarrollo de un nuevo producto, calidad, productividad, obsolescencia, eliminacion

de productos antiguos y la agregacion de un producto a la linea.

Las Estrategias de “Mercadotecnia”: Pueden incluir lo siguiente: Canales
de distribucion, precios, ventas y publicidad, empaque, marca del producto y

seleccion de las areas del mercado

Las Estrategias “Financieras”: Incluirian las &reas como la desmantelarian de los
bienes deseados, limite crediticio del cliente, obtencion de fondos, financiamiento de

Investigacion Basica y gastos de instalaciones.
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Las Estrategias relacionadas “Con Organizacion”:  Comprendera
centralizacion versus descentralizacién, grados de autoridad dados a los directores de
centros de utilidad descentralizados, organizacion del departamento del cuerpo
administrativo, organizacion de la oficina del ejecutivo en jefe y la matriz versus

organizaciones funcionales.

Las Estrategias “de Personal”: Se encargarian de las relaciones sindicales,
compensacion, capacitacion directiva, evaluacion de productividad, sistemas de

compensaciones y contratacion.
3.7.SECTOR METALMECANICO

“La industria metalmecanica se establece como un conjunto de actividades
manufactureras que utilizan como insumos principales los productos de la siderurgia
y sus derivados con el fin de disefar y fabricar estructuras metélicas por medio de

procesos de transformacion, ensamblaje o reparacion” (Maldonado & Proafio, 2014,
pag. 97).

El amplio alcance de este concepto ha ocasionado que la industria
metalmecéanica se constituya como un eslabén fundamental en el entramado
productivo de los paises, ya que no solo provee de maquinarias e insumos a
otras actividades econdmicas sino, ademas, se encarga de producir bienes de
consumo durables y esenciales para facilitar la vida cotidiana. (Maldonado &
Proafio, 2014, pag. 98)

“Gracias a este sector, 23,600 personas tienen empleo directo y ha generado 50,000
empleos indirectos, por eso metalmecanica ha sido reconocido como sector
prioritario para el pais, es un sector transversal por la influencia que tiene sobre
muchas aereas productivas e industriales, ya que es proveedor de productos para la

construccion, maquinarias, carrocerias, automotriz, etc.” (PROECUADOR, 2013,

pag. 1).

Especificamente para la provincia de Tungurahua existe el Centro de Fomento
Metalmecéanico y carrocero que beneficiara a mas de 60 empresas pertenecientes al

sector, y a su vez generara mas de 2500 plazas de trabajo datos que sin duda son muy
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alentadores para la potencializacion econémica y social del sector. (Ministerio de
industrias y productividad, 2016)
4. METODOLOGIA

La metodologia de la investigacion es una disciplina de entendimiento delegado para
sintetizar, elaborar y definir las técnicas y métodos investigativos como: filosofico,
I6gico y procedimental que se deben seguir para el desarrollo del proyecto de
investigacion, con el fin de enfocar la forma en la que vamos a recolectar y analizar
la informacion, con la finalidad de que los resultados obtenidos tengan validez. Por
lo tanto, dado inicio a lo planteado en el enfoque de la investigacion, métodos,

poblacion, muestra, técnicas de recoleccion y procesamiento de la informacion.
4.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Enfoque Cualitativo

El proposito de la investigacion cualitativa es el de proporcionar una metodologia de
investigacion que permita entender el mundo de las personas como las experiencias
vividas desde lo que dicen y hacen. (Bogdan, 2012). La investigacién cualitativa

tiene como finalidad comprender lo que la gente dice.

Segun (Hernandez, 2014). Se basa en métodos de recoleccion de datos sin medicion
numérica, como las descripciones y las observaciones con la finalidad de descubrir o

afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion.
4.2. METODOS TEORICOS

Meétodo deductivo

Por medio del presente método deductivo se puede utilizar los principios de la
investigacion del sistema de gestion de la calidad, con el propdsito de poder
descubrir el origen, con la finalidad de encontrar una posible solucion a los

problemas que se presentan en las diferentes organizaciones.
Meétodo histdrico l6gico

Mediante este método podemos realizar un estudio que permita conocer el objeto o
fendmeno de estudio, teniendo en cuenta tanto el tiempo como el espacio en que se

encuentran, logrando establecer una relacion entre ambos. Lo que en si permite
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estudiar el objeto o fendmeno en su contante proceso de transformacion y refleja su

naturaleza cualitativa (Rodriguez, 2015).

El presente método se utilizara para el desarrollo del proyecto de investigacion, en el
area de estudio de la calidad, este método permite el estudio del recorrido real de los
sucesos y lo que ha sucedido con el tema de la calidad, logrando asi obtener
diferentes resultados investigativos de la calidad como son: modelos y sistemas de
gestion de calidad, con la finalidad de obtener productos de calidad de acorde a las

necesidades de los consumidores.
4.3.METODOS EMPIRICOS

Observacion cientifica

Es uno de los primeros métodos mas utilizados por los cientificos ya que es considero
un instrumento que permite entender la realidad mediante la sensopercepcion directa
de entes y procesos que se orienta hacia un objetivo, teniendo en cuenta que el
observador tiene que saber del proceso, fendmeno u objeto que va a observar para
poder seleccionar aquellos detalles o aspectos que contribuyen a la demostracién de
la hipdtesis (Fernando, 2013)

Entrevista

Este método consiste en el dialogo entre dos 0 mas personas, en el cual intervienen el
entrevistador, que es quien pregunta y el entrevistado que es quien responde. Este
tipo de instrumento se puede utilizar en diversas actividades con el fin de obtener una
informacion requerida. Ya que permite tener un dialogo donde se exponen sus
intereses ambas partes, que permite obtener una informacion amplia (Rodriguez J. R.,
2014)

Encuesta

Es una técnica de recoleccion de informacion mas utilizada por los investigadores,
tienen como propdsito u objetivo obtener informacion por medio de un formulario de
preguntas como un registro que permite conocer la opinion de los deméas y que

permite verificar una hipétesis (Velasco, 2014).
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4.4 MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

Investigacion bibliografica documental

Por medio de esta modalidad de investigacion documental, se determina qué tipo de
documentos se recolecta, analiza y presenta resultados, con el proposito de obtener
amplia informacién que permita descubrir hechos por ende se utilizan los
procedimientos légicos y mentales de toda investigacion, mientras que la
investigacion bibliografica es aquella que permite realizar una investigacion mas
amplia, ya que permite obtener conocimientos e informacion de los hechos por medio
de cual se pueden seleccionar los materiales para realizar un marco tedrico
(Rodriguez M. , 2013).

La investigacion Bibliografica Documental fue utilizada para el presente proyecto de
investigacion con el propdsito de recolectar informacion de libros, revistas
cientificas, monografias, perfiles, tesis, etc.; con el proposito de obtener una

informacion contundente del tema investigado.
Investigacion de campo

Por medio de la presente investigacion se puede recolectar datos reales, de los sujetos
de estudio donde ocurren los hechos (datos primarios), sin que las variables puedan
ser controladas o manipuladas. Estudia los fendbmenos sociales en su ambiente

natural.

También se la define como un método o proceso cuantifico por medio del cual se
puede obtener nueva informacion real que sucede en ese momento, permite también
estudiar y diagnosticar problemas y necesidades que se presenten, con el fin de
aplicar los conocimientos con fines practicos (Ballestrini, 2013)

Para el apoyo de la presente investigacién se aplico la modalidad de campo, con el
objetivo de involucrarse en el ambiente de la empresa de carrocerias VARMA S.A a
fin de estudiar y conocer los procesos, politicas, objetivos, mejora continua de la
empresa; tomado  contacto  directo  entre la empresa y el investigador,

para la recoleccién de informacion fue mediante la aplicacién de encuesta, con
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la finalidad de interpretar resultados de esta manera permitird completar con la

realizacion del proyecto.
4.5.TIPO DE INVESTIGACION

Investigacion descriptiva

Este tipo de investigacion se encarga de conocer las situaciones, actitudes y
costumbres que, por medio de este método descriptivo, se puede conocer con
exactitud las actividades, objetos, procesos y personas. El propdsito de este método
no es recolectar datos e informacion, sino el pronoéstico e identificacion del tipo de

relaciones que existen entre dos o mas variables (Meyer, 2013).
4.6. POBLACION

Segln (Latorre, 2013). LA POBLACION “el conjunto de todos los individuos
(objetos, personas, eventos, etc.) en los que se desea estudiar el fenomeno. Estos

deben reunir las caracteristicas de lo que es objeto de estudio”.

Es importante definir la poblacion de estudio, es decir a quien se va a estudiar
(objetos, personas etc.), teniendo en cuenta que si la poblacion de estudio es
pequefia se debe tomar en cuenta todos los elementos, pero si la poblacion es
extensa se debe tomar una muestra representativa con base a los siguientes
puntos: Poblacion deseado, contacto con los sujetos de estudio, extraer la
poblacién para la muestra los datos mas relevantes, cuanto muestrean.
(Namakforoosh, 2014)

v Poblacién Finita es aquella que esta conformada por un condicionado
numero de elementos.
v Poblacion infinita es aquella que hace referencia cuando es extremadamente

grande y se desconoce el total.

Para la presente investigacion se obtuvo informacion registradas en las empresas del
sector carrocero de la ciudad de Ambato, por lo tanto, se obtuvo la informacion de la

poblacién por tal motivo se a definido la poblacion finita.
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4.7.MUESTRA

Segln (Gonzales, 2015), la muestra es un subconjunto de la poblacion que contiene
varios elementos en los cuales se pueden estudiar las caracteristicas de interés para la
poblacién. Teniendo en cuenta que la muestra es aquella que ayuda a resolver una
problemaética, que genera informacion con la que se puede identificar varios errores
en el proceso de la investigacion. “La muestra es el grupo de individuos que se toma
de la poblacion para estudiar un fendémeno estadistico”. (Vegas, 2012). Para la

presente investigacion se toma una muestra de 33 empresas del sector carrocera.

)
v
)

4.8.RECOLECCION DE INFORMACION

Son técnicas de recoleccion de datos, donde existe una gran diversidad de
instrumentos y herramientas que pueden ser utilizadas, por el investigador para
desarrollar y obtener informacion necesaria para cumplir con los objetivos trazados
en la investigacion, se mencionan la forma tradicional y existe las nuevas formas de
recoleccion de datos o informacion, la forma tradicional hace referencia el uso de
bibliotecas busca de informacion en libros, los intercambios de informacion cara a
cara, documentos e investigaciones escritas, mientras tanto que en las nuevas formas
de recoleccién se basadas en el internet, paginas web, base de datos, de la misma
manera las fuentes de recoleccion de informacion se divide en fuentes primarias
que sucede si los datos o informacion son retomados del lugar de origen y las
fuentes secundarias, si lo datos o informacion no son tomados directamente mas bien
se aprovechan los datos recogidos por otras personas las mismas que permitiran

cumplir con los objetivos de la investigacion

Todos los investigadores deben considerar la elaboracién de instrumentos y técnicas

para facilitar el proceso de recoleccion de informacién, ya que por medio de estos
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datos se pueden guiar para encontrar la informacion adecuada y para resolver el
problema planteado. Teniendo en cuenta cuales son las técnicas basicas que pueden
ser utilizadas para la recoleccion de informacion, por medio de esta se puede definir
el medio por el cual se relacionan las personas con el propdsito de obtener
informacion veridica que ayude a alcanzar los objetivos planteados en la

investigacion. (Jesus Contreras, 2014)
v’ Seleccion de la muestra

ara la aplicacion se trabaja en base a un plan de recoleccion de informacion, como se

detalla en la siguiente tabla.

TABLA N° 2: Recoleccion de Informacion

Preguntas Bésicas Explicacion

1. ;Para que? Para recolectar informacion correspondiente al
proyecto y responder a los objetivos planteados

en el presente.

2. ¢ De qué personas? La investigacion se realizara a las empresas del

sector metalmecanico

3. ¢Sobre qué aspectos? Normas ISO
4. ¢Quién lo realiza? Investigador: Andrea Heredia
5. ¢Cuando lo realiza? De Noviembre del 2017
6. ;Donde? Empresas del sector metalmecanicos
7. ¢Cuantas veces? Se lo realizo Unica vez al personal de la
empresa
8. ¢Qué tecnicas de Encuesta

recoleccion?

9. ¢Con que instrumentos? Cuestionario

10. ¢En qué situacion? En el transcurso del dia, de acuerdo a hora de

disponibilidad de los encuestados

Elaborado por: Andrea Heredia
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4.8.1. Seleccion técnica e instrumentos de investigacion

En la seleccion de las técnicas de investigacion son las herramientas que se utilizan

para obtener datos e informacion precisa con el propoésito de desarrollar una

investigacion, teniendo en cuenta las hipotesis que se han planteado.

Encuesta.

Es una técnica de recoleccion de informacion por medio de la aplicacion de
un cuestionario a una muestra de individuos, ya que, por medio de esta, se
pueden obtener informacion acerca de las opiniones actitudes y los
comportamientos de las personas que intervienen en la investigacion. (Bernal,
2013)

Cuestionario

Es un instrumento de investigacion que se utiliza para recabar informacion
acerca de lo que se quiere investigar, es un formulario con varias preguntas
estandarizadas y estructuradas acorde al tema de investigacion, por medio de
este método de investigacion se puede construir varias preguntas y respuestas
que se adapta a cualquier tipo de campo que busque una informacion de algun
tema especifico, ademas que pueden ser aplicables en las entrevistas de
trabajo donde se puede evaluar el comportamiento académico o psicolégico
de las personas. (ANTIOQUIA, 2013). “El objetivo del cuestionario es
traducir las variables de la investigacion en preguntas concretas que nos

)

proporcionen informacion viable o susceptible de ser cuantificada.’

4.8.2. Técnicas de Instrumentos de Investigacion

Técnicas de Investigacion Instrumento de Investigacion

1.1 Libros de los cambios de las

Informacion secundaria normas I1SO

1.2 Articulos de la actualizacion de la

1. Lectura Cientifica normativa internacional

Informacion Primaria

2. Encuesta 2.1 Cuestionario

Elaborado por: Andrea Heredia
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4.8.3. Validacién de Instrumentos
Alfa de Cronbach
Para poder analizar de forma precisa los resultados obtenidos en la encuesta es
necesario validar el instrumento de recoleccion de informacion, con el proposito de

determinar si es valido para la obtencion de resultados, la validez y la confiabilidad.

En el presente proyecto de investigacion utilizaremos la metodologia de Alfa de
Cronbach, es un método muy conocido dentro de la investigacion que nos permite
calcular la confiabilidad y la validez de los instrumentos utilizados para la
investigacion, ya que por medio de este método se puede analizar el coeficiente que
es el analisis de consistencia interna de una escala de medida que analiza la
correlacion de una variable con el fin de estimar la fiabilidad de pruebas escalas o
test. La principal ventaja de este método es que solo se requiere la administracion de
la prueba (Ledesma, 2012).

En la investigacion para la aplicacion del cuestionario; en primer lugar se ha
procedido a validar el instrumento con el que vamos a trabajar en la investigacion,
para esto se ha trabajado con el total de las empresas en este caso 33, estd prueba se
aplico con el objetivo de conocer el nivel de confiabilidad del instrumento de
recoleccion de informacion cabe recalcar que para obtener Alfa de Cronbach se ha
ejecutado en el programa SPSS. Para validar la encuesta se empleard el Alfa de

Cronbach, que dio los siguientes resultados.

TABLA N° 3: Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 33 100,0
Excluido 0 ,0
Total 33 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
732 5(19)

Elaborado por: Andrea Heredia
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El resultado obtenido por coeficiente de Alfa de Cronbach es de 0,732, lo que deduce
que el instrumento est& dentro de un rango de aceptabilidad lo que nos da luz verde
para aplicar las encuestas.

4.9.PROCESAMIENTO DE INFORMACION

El proceso de informacion se basa en los datos que se han obtenido de la muestra que
es objeto de estudio. “Este proceso empieza el momento que es aplicada la encuesta,
luego se procedera al procesamiento de la informacion con la finalidad de llegar a
comprobar que todas las preguntas han sido contestadas adecuadamente, de la
misma manera se pretende detectar los datos inusuales que deje la encuesta en la

investigacion”, (Castillo, 2013).

Se realiza la tabulacion de los datos, mediante las tablas de frecuencia que facilita la
elaboracion de las graficas estadisticas, con el proposito de llegar a conocer los
resultados de las variables del presente proyecto de investigacion, de esta manera se
podra obtener un analisis profundo y exhaustivo de los resultados obtenidos mediante

la investigacion.
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5. RESULTADOS
5.1.Resultados de la encuesta

1) ¢Laempresa tiene implementada la normativa 1SO?

TABLA N° 4: Implementacion de la norma 1ISO

La empresa tiene implementada la normativa 1SO?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Sl 6 18,2 18,2 18,2
NO 27 81,8 81,8 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia
Gréfico N° 6: Empresas que tienen implementada la norma ISO

La empresatiene implementada la normativa 1SO?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia
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Analisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecénico de la provincia de
Tungurahua, se obtuvo como resultado que el 81,82% de las empresas tienen
implementada la norma ISO, mientras que el 18,18% de las empresas no tienen
implementada la norma ISO.

Interpretacion

Se puede evidenciar que las empresas del sector

metalmecanico no han
implementado la normativa 1SO se lo atribuye a varios factores, pero, sin embargo, el

mas relevante esté ligado al costo que implica el implementar la norma.

2) ¢Qué version de la norma ISO tiene implementada la empresa?

TABLA N° 5: Version de la norma ISO implementada en la empresa

Que version de la norma I1SO tiene implementada la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido  9001:2008 2 6,1 33,3 33,3
9001:2015 4 12,1 66,7 100,0
Total 6 18,2 100,0
Perdidos Sistema 27 81,8
Total 33 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia
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Grafico N° 7: Version de la norma 1ISO implementada en la empresa

Que version de la norma IS0 tiene implementada la empresa?

B 001: 2008
B ao01:2015

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia

Andlisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecanico de la provincia de
Tungurahua, se obtuvo como resultado que de las empresas que ya tienen
implementada la norma ISO el 33,33% cuentan con la versién 9001:2008, mientras
que el 66,67% de las empresas tienen implementada la norma ISO en su version
2015:2008.

Interpretacion

A las empresas les ha costado asumir la transicion de la norma 1SO version 2008 a la
version 2015, esto se debe a diversos factores como el caso de desconocimiento, falta
de interés sin embargo lo 6ptimo seria que las empresas ya estén trabajando bajo la
nueva version ya que como se lo estimd el cambio de version se lo debe realizar

hasta finales de afio.
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3) Conoce usted, ¢cuales son las actualizaciones de la nueva version de la
norma (9001:2015)?

TABLA N° 6: : Conocimiento de las actualizaciones de la nueva version de la norma
ISO

Conoce usted, cudles son las actualizaciones de la nueva version de

la norma?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 8 24,2 24,2 24,2
No 25 75,8 75,8 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia

Grafico N° 8: Conocimiento de las actualizaciones de la nueva version de la norma
ISO

Conoce usted,cudles son las actualizaciones de la nueva version de la norma?

Wsi
Hro

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia

40



Analisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecénico de la provincia de
Tungurahua, se obtuvo como resultado que el 24,24% tienen conocimiento de las
actualizaciones que la norma ISO ha tenido en su nueva version 2015, mientras que

el 75,76% de las empresas desconocen las actualizaciones de la norma.
Interpretacion

Se puede evidenciar la falta de conocimiento de la norma I1SO en su version 2015, por
lo que se consideraria necesario que en cada empresa se realice una socializacion en
general de la norma con todos los integrantes, haciendo hincapié en los cambios que

la nueva version presenta.

4) ¢Laempresa ha considerado implementar la normativa 1SO?

TABLA N° 7: Las empresas que han considerado implementar la norma 1ISO

La empresa ha considerado implementar la normativa 1SO?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 26 78,8 96,3 96,3
No 1 3,0 3,7 100,0
Total 27 81,8 100,0
Perdidos Sistema 6 18,2
Total 33 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Andrea Heredia
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Grafico N° 9: Las empresas que han considerado implementar la norma ISO

La empresa ha considerado implementar la normativa ISO?

Wsi
EHha

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia

Andlisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecanico de la provincia de
Tungurahua, que actualmente no tienen implementada la norma ISO, se obtuvo que
el 93,30% les gustaria implementar la norma, mientras que, solo un 3,70% menciona

no estar dispuesto a implementar la norma ISO.
Interpretacion

Las empresas a corto 0 mediano plazo quieren contar con la norma 1SO, ya que esta
norma es una carta de presentacion con sus clientes, proveedores y también con la

competencia.

5) La empresa cuenta con todos los requisitos necesarios solicitados por la
normativa 1SO (Registro sanitario, permiso de funcionamiento,
requisitos del cliente, certificado ambiental, contratos de trabajo,
procedimiento para seleccion de personal, pago de tributos, contabilidad
interna, manual de calidad).
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TABLA N° 8: Requisitos de las empresas segun los requerimientos de la norma ISO

La empresa cuenta con todos los requisitos solicitados por la
normativa 1SO?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Todos 16 48,5 48,5 48,5
Casi todos 11 33,3 33,3 81,8
Pocos 6 18,2 18,2 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia

Gréfico N° 10: Requisitos de las empresas segun los requerimientos de la norma ISO

La empresa cuenta con todos los requisitos solicitados por la normativa ISO?

M Todos
B Casitodos
Opocos

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia
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Analisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecénico de la provincia de
Tungurahua, se obtuvo que el 48,50% de las empresas cuentan con todos los
requisitos solicitados por la norma, mientras que el 33,30% de las empresas cuentan
con casi todos los requisitos y el 18,20% asegura contar con pocos requisitos

solicitados para la implementacion de la norma.
Interpretacion

Las empresas del sector en su gran parte han venido trabajando arduamente,
recolectando todos los requisitos como son: registro sanitario, permiso de
funcionamiento, certificado ambiental, por mencionar algunos a fin de obtener una
certificacion internacional como lo es la norma 1SO, sin embargo, hay empresas a las
que les falta trabajar en los requisitos que la norma solicita.

6) ¢Laempresa, enfoca su atencion a?
TABLA N° 9: Enfoque de las empresas

La empresa, enfoca su atencion a?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Sﬁgi::won al 17 515 515 515
Mejora Continua 7 21,2 21,2 72,7
Control de calidad 3 91 9,1 81,8
Todas las anteriores 6 18,2 18,2 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia
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Grafico N° 11: Enfoque de las empresas

La empresa, enfoca su atencién a?

B satistaccidn al clisrte
H Mejora Continua

O cortrol de calidad

M Todlas las anteriores

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia

Andlisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecéanico de la provincia de
Tungurahua, se obtuvo que el 51,50% de las empresas enfocan su atencién al control
de calidad, el 21,20% de las empresas enfocan su atencion a la satisfaccion del
cliente, mientras que el 9,10% enfocan su atencion a la mejora continua y el 18,2%

de las empresas afirman darles igual prioridad a las tres opciones mencionadas.

Interpretacion

Las empresas en la actualidad deben adaptarse a las necesidades del mercado y por
ende de sus clientes es por ello que su enfoque esta dirigido a tres ejes fundamentales
que son: la satisfaccion del cliente, la mejora continua, y el control de calidad que sin
duda buscan lograr la excelencia tanto en sus productos como en el servicio que
ofrecen.
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7) De las siguientes alternativas, ¢A cual de ellas la alta direccién realiza

una evaluaciéon mas frecuente?

TABLA N° 10: Evaluacién mas frecuente por parte de la alta direccion

A cudl de ellas la alta direccion realiza una evaluacién mas frecuente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido EI cumplimiento de la

estrategia 6 18,2 18,2 18,2
organizacional
szl satisfaccion del 10 303 303 485
cliente
El desempefio de los
procesos para la 17 51,5 51,5 100,0
organizacion
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Andrea Heredia

Gréfico N° 12: Evaluacién mas frecuente por parte de la alta direccion

A cual de ellas la alta direccién realixa una evaluacién mas frecuente?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia
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Analisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecénico de la provincia de

Tungurahua, se obtuvo que en el 30,30% de las empresas la alta direccion evalGa con

mayor frecuencia a la satisfaccion del cliente, el 51,52% evalGa el desempefio de los

procesos y el 18,18% evalla el cumplimiento de la estrategia organizacional.

Interpretacion

La alta direccion de las empresas viene realizando un trabajo constante a fin de lograr

la satisfaccion de sus clientes es por ello que realizan evaluaciones con frecuencia a

fin de detectar las necesidades o sugerencias de los mismos, acompafiado de la

evaluacion de dos factores igual de importantes como es el cumplimiento de la

estrategia organizacional y el desempefio de los procesos.

8) La alta direccion implementa planes que incluyen:

TABLA N° 11: Planes que implementa la alta direccion

La alta direccion implementa planes que incluye:
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Proyectos para mejorar
’ dzsempfﬁo J 4 12,1 12,1 12,1
Acciones correctivas
ara eliminar las causas
se los problemas 20 60,6 60.6 27
detectados
Acciones preventivas
ara evitar la
Ecurrencia de o 213 213 100.0
problemas potenciales
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia
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Grafico N° 13: Planes que implementa la alta direccion

La alta direccion implementa planes que incluye:

mFroyectog para mejorar &l
desempeno
Acciones correctivas para
Beliminar las causas de los
problemas detectados
Acciones preventivas para
Devitar la ocurrencia de
problemas potenciales

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia

Andlisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecanico de la provincia de
Tungurahua, se obtuvo que en el 12,12% la alta direccion implementa planes que
incluyen proyectos para mejorar el desempefio, el 60,61% incluye planes que incluye
acciones correctivas para eliminar las causas de los problemas detectados y el
27,27% incluye planes que incluye acciones preventivas para evitar la ocurrencia de

problemas potenciales.
Interpretacion

La alta direccion de las empresas carroceras sean pequefias, medianas o grandes
trabajan arduamente para mejorar la productividad de sus empresas, es por eso que
de acuerdo a las necesidades la alta direccion implementa planes como son los de
mejora del desempefio tanto en su recurso humano como en el de sus productos y
servicios, ademdas las empresas asumen con mayor responsabilidad los
requerimientos de todas las partes interesadas es por ello que, ante problemas

detectados la alta direccion interviene de inmediato con acciones correctivas que les
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permita cortar de raiza tal problema o antes de que esto suceda se toma en
consideracion acciones que permita prevenir problemas g en una dimension de
tiempo afecte a la empresa he aqui la importancia de la implementacion de diversos

planes.

9) ¢(Considera wusted que, la empresa define y documenta Ilas
especificaciones, teniendo en cuenta las necesidades del mercado, los
requisitos técnicos y las necesidades del cliente, aspectos legales y

reglamentarios de los productos? (planificacion del producto).

TABLA N° 12: La empresa define y documenta las especificaciones

Considera usted , que la empresa define y documenta las especificaciones?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido ;)ieflnltlvamente 3 24.2 242 24.2
Probablemente Si 20 60,6 60,6 84,8
Indeciso 3 91 9,1 93,9
Probablemente 5 6.1 6.1 100.0
No
ziflnltlvamente 0 0 0
33 100,0 100,0
Total

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia
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Gréfico N° 14: La empresa define y documenta las especificaciones

Considera usted, que la empresa define y documenta las especificaciones?

B Definttivamente Si
[H Probablemente Si

O indeciso

M Probablemente No

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia

Andlisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecéanico de la provincia de
Tungurahua, se obtuvo que el 24,24% considera que definitivamente si define y
documenta las especificaciones, teniendo en cuenta las necesidades del mercado, los
requisitos técnicos, necesidades del cliente, aspectos legales y reglamentarios de los
productos, el 60,61% considera que probablemente si define y documenta las
especificaciones, el 6,06% considera que la empresa probablemente no defina y
documenta las especificaciones y el 9,09% esta indeciso al momento de responder si

la empresa define y documenta las especificaciones.
Interpretacion

En cada una de las empresas del sector metalmecénico se debe manejar una lista e
especificaciones y requerimientos a fin de conocer si los productos que estan
ofertando alcanzan los requerimientos deseados, considerando que esta informacion
tiene un alto nivel de importancia y sin duda se convierte en factor clave al momento
de lograr la satisfaccion de los clientes considerando que cada cliente sea este interno
0 externo van a tener sus propios requerimientos antes de comprar el producto es por
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ello que las empresas deben tener documentada las especificaciones considerando las
necesidades de todas las partes interesadas.

10) ¢ La empresa cuenta con un manual de procesos por etapa? (planificacion

y desarrollo de procesos).

TABLA N° 13: Manual de procesos por etapa

La empresa cuenta con un manual de procesos por etapa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 13 39,4 39,4 39,4
No 16 48,5 48,5 87,9
Tal vez 4 12,1 12,1 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia

Gréfico N° 15: Manual de procesos por etapa

La empresa cuenta con un manual de procesos por etapa?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia
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Analisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecénico de la provincia de
Tungurahua, se obtuvo que el 39,40% tienen implementado un manual de procesos
por etapa, mientras que el 48,50% no tienen implementado un manual de procesos
por etapa, y el 12,12% se encuentra indeciso al momento denegar o afirmar tal

enunciado.
Interpretacion

El manual de procesos es una herramienta de mucha ayuda en las empresas ya que
permite asegurar la calidad de los productos y/o servicios, a través del manual de
procesos se facilita la identificacion de los elementos que intervienen, especifica
también cada uno de los procedimientos, considera también los insumos. Ademas de
que el manual de procesos traza lineamientos para el desarrollo de los productos, es
por eso la importancia de que las empresas del sector metalmecéanico cuenten con un

manual de procesos.

11) ¢Considera usted que, la empresa define o modifica las caracteristicas de
sus productos, segun las exigencias de los clientes, del mercado y los
proyectos de innovacién, establece, documenta y ejecuta un plan de
disefio que incluye objetivo del disefio, etapas, cronograma,

responsabilidades recursos y resultados esperados de cada etapa? (disefio

y desarrollo de productos).

TABLA N° 14: La empresa define o modifica las caracteristicas de sus productos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Vélido SDieflnltlvamente 24 72,7 72,7 72,7

Probablemente Si 5 15,2 15,2 87,9

Indeciso 3 9,1 91 97,0

Definitivamente 1 30 30 100.0

no

Total 33 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Andrea Heredia
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Grafico N° 16: La empresa define o modifica las caracteristicas de sus productos

Considera usted,que la empresa define o modifica las caracteristicas de sus
productos?

M Defintivamente si
E Probablemente Si
Oindeciso

M Definttivamente no

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia

Andlisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecéanico de la provincia de
Tungurahua, se obtuvo que el 72,73% considera que definitivamente la empresa
define 0 modifica las caracteristicas de sus productos, segun las exigencias de los
clientes, del mercado y los proyectos de innovacion, establece, documenta y ejecuta
un plan de disefio que incluye objetivo del disefio, etapas, cronograma,
responsabilidades recursos y resultados esperados de cada etapa, el 15,15% considera
que probablemente la empresa define o domifica las caracteristicas de sus productos,
el 9,09% refleja dudas sobre si la empresa define o modifica las caracteristicas de sus
productos y el 3,03% indico que definitivamente la empresa no define o modifica las
caracteristicas de sus productos.

Interpretacion

El motor de las empresas son los clientes y para cumplir sus expectativas se trabaja a
diario en las organizaciones, es por eso que de acuerdo a las exigencias del mercado
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los productos y/o servicios deben ser modificados, mejorados o cambiados a fin de
satisfacer las necesidades de los clientes para que esto se lleve a cabo con éxito las
empresas deben trabajar en un plan el mismo que incluya cronogramas en los que se
pueda constatar las fechas en las que los productos deben estar listos para circular en
el mercado, asi mismo los responsables de dicho proceso y obviamente dar un
seguimiento a los resultados que se espera.

12) ¢Considera usted que, la empresa define y documenta el proceso de
compra del producto (materias primas, insumos, productos terminados,
entre otros) o requerimientos del servicio? (Gestion de compras).

TABLA N° 15: La empresa define y documenta el proceso de compra del
producto

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido geflnltlvamente 20 60.6 60.6 60.6
;mbab lemente 13 39,4 39,4 100,0
Indeciso 0 0
Probablemente 0 0
No 0 0
Definitivamente
No
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia
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Grafico N° 17: La empresa define y documenta el proceso de compra del producto

Considera usted, que la empresa define y documenta el proceso de compra del
producto?

Wl pefintivamente si
B Probablemente si

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia

Andlisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecanico de la provincia de
Tungurahua, se obtuvo que el 60,61% considera que definitivamente la empresa
define y documenta el proceso de compra del producto como es el caso de las
materias primas, insumos, productos terminados, o requerimientos del servicio,
mientras que el 39,39% considera que probablemente la empresa si define y

documenta el proceso de compra del producto.
Interpretacion

La gestion de compras es una de las tareas mas importantes dentro de las empresas,
ya que si se realiza una buena gestion la empresa podria incrementar
considerablemente el margen de beneficio, también asegura contar con los mejores
proveedores que abastecerd de acuerda a las necesidades, asi mismo una buena
gestion de compras se convierte a su vez en una buena oportunidad para reducir los

costos e incrementar beneficios.
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13) ¢ Considera usted que la empresa planifica e implementa un proceso de
gestién humana, que le permita contar con el personal adecuado para el

desarrollo de sus actividades? (proceso de apoyo-recursos humanos).

TABLA N° 16: La empresa planifica e implementa un proceso de gestion humana

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido :f:g'rg':"te de 11 333 333 333
De acuerdo 22 66,7 66,7 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Andrea Heredia

Gréfico N° 18: La empresa define o modifica

Considera usted, que la empresa planifica e implementa un proceso de gestion
humana, que le permita contar con el personal adecuado para el desarrollo de
sus actividades?

M Totaiments de acuerdo
E De acuerdo

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia
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Analisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecénico de la provincia de
Tungurahua, se obtuvo que el 66,67% estan de acuerdo con el proceso de gestion
humana ya que les permite contar con el personal adecuado para el desarrollo de sus
actividades, mientras que el 33,33% considera que esta totalmente de acuerdo con el

proceso de gestién humana que tiene la empresa.
Interpretacion

La gestion de recursos humanos contribuye a que el personal que integran una
empresa apoyen al logro de los objetivos. y es una de las principales funciones de la
empresa y es por eso que la manera en que la alta direccion pretenden encontrar a los
empleados mas adecuados para cada puesto y para cada momento, que tengan la
formacion suficiente para desempefiar las tareas que le son encomendadas y
desarrollen su trabajo de manera eficiente para alcanzar los fines de la organizacion
para ello es muy importante cuidar las relaciones humanas. Por ello, gestionar el
recurso humano tiene un mayor significado como es el de conquistar y mantener a las
personas y miembros de una organizacion, en un ambiente de trabajo armonioso,

positivo y favorable para asi conseguir los objetivos planeados.

14) ¢ Cree usted que la empresa establece y aplica un procedimiento para el
manejo de la informacion que le permita tener acceso a la informacion
confiable y oportuna ademas de proteger la informacion relevante para

las actividades de la empresa? (gestion de la informacion).

TABLA N° 17: Procedimiento para el manejo de informacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Definitivamente si 14 42,4 42,4 42 4
Probablemente si 13 39,4 39,4 81,8
Indeciso 6 18,2 18,2 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Andrea Heredia
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Grafico N° 19: Procedimiento para el manejo de informacion

Cree usted, que la empresa establece y aplica un procedimiento para el manejo
de lainformacion?

M pefintivamente si
EFProbaklemente si
Oindeciso

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia

Andlisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecéanico de la provincia de
Tungurahua, se obtuvo que el 42,42% considera que definitivamente la empresa
establece y aplica un procedimiento para el manejo de la informacion que le permite
tener acceso a la informacion confiable y oportuna ademés de proteger la
informacion relevante para las actividades de la empresa, el 39,39% considera que la
empresa probablemente cuente con un adecuado procedimiento para el manejo de la
informacion, y el 16,18% presenta dudas sobre si la empresa tiene un procedimiento
para el manejo de informacién.

Interpretacion

La finalidad de la Gestion de la informacién es ofrecer mecanismos que permitan a la
organizacion adquirir, producir y transmitir, al menor coste posible, datos e
informaciones con una calidad, exactitud y actualidad suficientes para servir a los
objetivos de la organizacion. En términos perfectamente entendibles seria conseguir
la informacién adecuada, para la persona que lo necesita, en el momento que lo

necesita, al mejor precio posible para toma la mejor de las decisiones. En el momento
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actual parece indiscutible que el éxito de la empresa no dependera Unicamente de
cdmo maneje sus activos materiales, sino también de la gestién de los recursos de
informacion. La importancia de este recurso es tal que algunos autores estiman que

las organizaciones deben ser consideradas como sistemas de informacion.

15) ¢ Considera usted que la empresa mantiene actualizada la informacion
relacionada con la identificacion de los riesgos potenciales que puedan
Ilegar a afectar sus activos? (gestion financiera).

TABLA N° 18: Actualizacion de la informacion relacionada con la identificacion de
los riesgos potenciales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido 3efm|tlvamente 5 15,2 15,2 15,2
;robablemente 21 63.6 63.6 78.8
Indeciso 7 21,2 21,2 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia
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Grafico N° 20: Actualizacion de la informacidn relacionada con la identificacion de
los riesgos potenciales

Considera usted, que la empresa mantiene actualizada la informacién
relacionada con la identificacion de riesgos potenciales que pueden afectar sus
activos?

M Defintivamerte si
B Probablemente si
Oindeciso

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia

Andlisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecanico de la provincia de
Tungurahua, se obtuvo que el 63,64% considera que probablemente la empresa si
mantiene actualizada la informacion relacionada con la identificaciéon de los riesgos
potenciales que puedan llegar a afectar sus activos, el 21,2% mantiene dudas sobre si
la empresa mantiene actualizada la informacion y 15,15% afirma que definitivamente
la empresa mantiene actualizada la informacién en cuanto a los posibles riesgos que

se pueden presentar.
Interpretacion

Los riegos estan presenten en todas las areas, productos y/o servicios de la
organizacion que en algunos casos son inevitables, por ello es necesario que las

empresas cuenten con informacién actualizada de todos los riesgos existentes y los
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riesgos que a posterior se pueden presentar con la finalidad de preservar cada uno de
sus activos.

16)¢La empresa realiza el seguimiento a todas las partes interesadas

(proveedores,

clientes,

requerimientos?

competencia) con el

fin de conocer sus

TABLA N° 19: Seguimiento a todas las partes interesadas

de conocer sus requerimientos?

La empresa realiza el seguimiento a todas las partes interesadas con el fin

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 6 18,2 18,2 18,2
Casi siempre 13 39,4 39,4 57,6
Regularmente 14 42,4 42,4 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Andrea Heredia

Gréfico N° 21: Seguimiento a todas las partes interesadas

La empresarealiza el seguimiento atodas las partes interesadas con el fin de
conocer sus requerimientos?

] Siempre
B Casi siempre
O Regularmente

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia
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Analisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecénico de la provincia de
Tungurahua, se obtuvo que el 18,18% afirma que siempre la empresa realiza el
seguimiento a todas las partes interesadas a fin de conocer sus requerimientos,
mientras que el 39,39% casi siempre realiza el seguimiento a todas las partes

interesadas y el 42,42 segura que regularmente realiza el seguimiento.

Interpretacion

Las empresas de la actualidad deben prestar a tencion a todas las partes que estan
ligadas a ella tanto interna como externamente considerando clientes, proveedores y
hasta la competencia ya que todas estan juegan un papel trascendental es por ello que
se debe conocer los requerimientos y necesidades de todos ya que de este modo la
empresa va a estar preparada para afrontar cualquier inconveniente o situacion que se

presente.

17)¢La empresa desarrolla acciones necesarias para abordar riesgos?

(planificacion-acciones riesgos y oportunidades 6.1.)

TABLA N° 20: Acciones para abordar riesgos

La empresa desarrolla acciones necesarias para abordar riesgos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 6 18,2 18,2 18,2
Casi siempre 14 42,4 42,4 60,6
Regularmente 10 30,3 30,3 90,9
Casi nunca 3 91 91 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Andrea Heredia
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Grafico N° 22: Acciones para abordar riesgos

La empresa desarrolla acciones necesarias para abordar riesgos?

] Siempre

H casi siempre
O Regularmente
M Casinunca

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia

Andlisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecéanico de la provincia de
Tungurahua, se obtuvo que el 18,20% afirma que la empresa siempre desarrolla
acciones necesarias para abordar riesgos, mientras que el 40,40% casi siempre
desarrolla estas acciones, el 42,42% de las empresas regularmente desarrolla las
acciones para abordar riesgos y el 9,10% asegura g casi nunca desarrolla acciones
para abordar riesgos.

Interpretacion

Las empresas se han visto en la necesidad de preparar acciones que les permitan
afrontar riesgos para que en el momento en el que se den estos sucesos estar

preparados para superarlos y asi evitar dafios en la organizacion.
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18) ¢ La organizacion identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad
de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su
utilizacion o incorporacién dentro de los productos y servicios?
(operacidn-produccion y provision del servicio 8.5.3.)

TABLA N° 21: La empresa protege la propiedad de los clientes o de los proveedores
externos

La organizacion identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad
de los clientes o proveedores?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 11 33,3 33,3 33,3
Casi siempre 14 42,4 42,4 75,8
Regularmente 8 24,2 24,2 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia

Grafico N° 23: La empresa protege la propiedad de los clientes o de los proveedores
externos

La organizacién identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los
clientes o proveedores?

] Siempre
[ casi siempre
O regularmente

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia
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Analisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecénico de la provincia de
Tungurahua, se obtuvo que el 33,33% afirma que siempre identifica, verifica, protege
y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada
para su utilizacion o incorporacion dentro de los productos y servicios, mientras que
el 42,42% mencionan que la empresa casi siempre protege la propiedad de los
clientes o proveedores externos y el 24,24% asegura que regularmente la empresa

protege la propiedad de los clientes o proveedores externos.
Interpretacion

Las empresas sin duda tienen un motor primordial que son los clientes, pero sin
embargo en la actualidad con el mercado y las circunstancias tan exigentes que se
presentan las empresas deben prestar atencion a todas las partes que directa o
indirectamente participan en ella, tal es el caso de proveedores, asesores y por ende

también la competencia.

19) ¢ Qué instrumento utiliza la empresa para medir la satisfaccion del

cliente? (evaluacion del desempefio-satisfaccion del cliente 9.1.2)

TABLA N° 22: Instrumento para medir la satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Encuesta 33 100,0 100,0 100,0
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Andrea Heredia
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Gréfico N° 24: Seguimiento a todas las partes interesadas

Qué instrumento utiliza la empresa para medir la satisfaccion del cliente?
MEncuesta

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Heredia

Andlisis

En la encuesta realizada a las empresas del sector metalmecéanico de la provincia de
Tungurahua, se obtuvo que el 100% de las empresas utilizan la encuesta como

instrumento para medir la satisfaccion del cliente.
Interpretacion

Existen varios instrumentos para medir la satisfaccion de los clientes tales como;
reuniones, buzon de quejas y reclamos, garantias por mencionar algunas sin embargo
las empresas utilizan en su mayor parte la encuesta que a través de un cierto nimero
de preguntas claves se puede obtener datos o referencia de los clientes para mediante
este instrumento conocer cudl es su nivel de satisfaccion para asi tomar los

correctivos necesarios.

5.2.COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Con los resultados obtenidos de las encuestas en las empresas del sector
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metalmecanico de la provincia de Tungurahua, procedemos a la verificacion de la

hip6tesis donde se tomd como referencia las preguntas 3y 4.

5.2.1. Planteamiento de la hipdtesis
Hi: Hipdtesis Alterna

Implementar la normativa 1ISO 9001:2015 SI beneficiara al sector metalmecanico
para realizar una planificacion estratégica exitosa

Ho: Hipotesis Nula

Implementar la normativa 1SO 9001:2015 NO beneficiara al sector metalmecanico

para realizar una planificacion estratégica exitosa
Nivel de significacion

Para comprobacién de la hipotesis, se selecciona un nivel de significancia del 5%,
(0=0,05).

Prueba Estadistica

Para comprobar si la distribucién se ajusta a la curva normal o no, mediante la

técnica de Chi cuadrado, se aplicé la siguiente formula:

(0 - E)?
E

X:=Y
Donde:
X2 = Chi cuadrado
> = Sumatoria
O = Frecuencias Observadas

E = Frecuencias Esperadas

Zonas de Aceptacion o Rechazo
Para decidir sobre estas zonas en primer lugar se procede a determinar los grados de

libertad para lo cual se utilizara la siguiente formula.

gl=(f-1) (c-1)
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Donde:
gl= Grados de libertad
f= Filas de la tabla

c= Columnas de la tabla

gl= (f-1) (c-1)
gl=(2-1)(2-1)
gl=(1) (1)
gl=1

TABLA N° 23: Tabla Chi-Tabular

v'p 0001 00025 LO00s .01 0025 005
1 AR S 7T XM 66349 50239 ARaLS
2 1ARLS0 L 9R2T W55 924 TATIA Sa91s
3 £ 62660 t43m2 128 38 L3 23834 R o)
3 LA ISEE 6423 IMASE  1AXMET 111433 BIRATY
= 205147 ER3R54 16 2 0 LSa8al 12X325 LLaTas
6 223575 22 IR5405 LARL 19 EEEE L2591
7 243213 22002 2777 1RSI taoe2A L4067
s 261239 2307742 219549 Mo 175345 155073
9 278767 254625 235503 26660 1022 T
10 29S8 2Tauee 25ER4L 232003 23R LA 300
11 313635 ZIM 227569 247250 2 a2 L6752
12 32 M2 IR 2997  M2IN 23 3347 2razas
13 345274 3ax30 A3 ARk 247354 2233
14 3AI2I 33Ads2 ETSETC E N N TS 2a 1A 23680
15 ITATA | 39m4 ATAOLS ISTHO 273484 249958
16 IS8 MASSS 342671 31999 233453 2a a2
17 40 1L EA ETS AS7 184 EERET o) ECNTIE 27387
18 423119 A2 V15644 3Res2 315264 2R 693
19 | s3ax193 303347 FMSA2L MG L 32RS23 301435
20 4514 423353 ES T I Sen3 EFS"T Irdrod

Se determina que el Chi Cuadrado sera de 7,8794 segun la tabla general Distribucion
Chi Cuadrado %2
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CALCULO DEL CHI CUADRADO

TABLA N° 24: Frecuencias Observadas

N° PREGUNTAS Si NO SUBTOTAL
3 Conoces usted, ¢cuales son las actualizaciones 8 25 33
de la nueva versién de la norma(9001:2015)?
4 ¢La empresa ha considerado implementar la 25 8 33
normativa 1ISO?
SUBTOTAL 33 33 66

Elaborado por: Andrea Heredia
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Frecuencias Esperadas

Para el célculo de la frecuencia esperada se utiliza la férmula aplicada a la tabla de

frecuencias observadas.

Fe= (Total fila) (Total Columna)

(total fila)(total columna)
e =
N

_ (33)(33)

Fel
¢ 66

Fel: 16,5

_ (33)(33)

Fe2
¢ 66

Fe2: 16,5
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TABLA N° 25: Frecuencias Esperadas

N° PREGUNTAS Si NO SUBTOTAL

3 Conoces usted, ¢cuales son las actualizaciones 16,5 16,5 33
de la nueva version de la norma(9001:2015)?

4 ¢La empresa ha considerado implementar la 16,5 16,5 33

normativa 1SO?

SUBTOTAL 33 33 66

Elaborado por: Andrea Heredia
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Luego de haber obtenido las frecuencias realizamos el siguiente célculo:

@) E (O-E) (O-E)? (O-E)YE
8 16,5 -8,5 72,25 4,38
25 16,5 8,5 72,25 4,38
25 16,5 8,5 72,25 4,38
8 16,5 -8,5 72,25 4,38
X2c= 17,52
Elaborado por: Andrea Heredia
Gréfico N° 25: Campana de Gauss
! H1
Area de rechazo |
i Area de aceptacion
X?t= 7,88 X?c=17,52

Elaborado por: Andrea Heredia

Decision

Después de verificar que el valor calculado es mayor al valor que por defecto da la
tabla, es decir, X?c™ 17,52 es mayor que X°t = 7,88, se rechaza la hip6tesis nula Ho,
y por tanto se acepta la hipotesis alterna Hi.

Esto quiere decir que, al implementar la normativa ISO 9001:2015 Sl beneficiara al

sector metalmecanico para realizar una planificacion estratégica exitosa
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1.Conclusiones

v Al aplicar la encuesta se puede decir que, en su mayoria las empresas ain no
tienen implementada la norma internacional 1ISO 9001, sin embargo, las
empresas esperan implementar la norma a corto o mediano plazo. Y de las
empresas que ya la tienen implementada en un porcentaje adin no tienen la
nueva version que es la del 2015, por ende, existe desconocimiento en cuanto

a las actualizaciones que presenta la norma.

v Las empresas del sector metalmecanico focalizan su atencion a la satisfaccion
del cliente seguido de la mejora continua y el control de calidad, es por ello,
que, la alta direccion realiza evaluaciones frecuentes del desempefio de los
procesos, asi como el de la estrategia organizacional esto con la finalidad de

lograr cumplir con los requerimientos de los clientes.

v Es de gran importancia considerar que se debe desarrollar planes que permita
implementar acciones correctivas y preventivas, para que se pueda eliminar
las causas de los problemas detectados o evitar la ocurrencia de problemas

potenciales poder recibir al final de los procesos un producto de conformidad.

v' En la empresa es necesario que se implemente una planificacion estratégica
que vaya acorde a las exigencias de la norma ISO 9001 en su version 2015
para asi poder cumplir con los objetivos estratégicos que la empresa requiere

a fin de cubrir las necesidades de todas las partes interesadas.
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6.2.Recomendaciones

v’ Socializar en las empresas y a cada uno de sus colaboradores la importancia
de poder contar con una norma internacional como es la norma ISO 9001
considerando las actualizaciones que se presentan en la version 2015 para asi
lograr garantizar la calidad en las empresas

v Las empresas deben prestar atencién a las necesidades y requerimientos de
todas las partes interesadas, es por ello la necesidad de evaluar cada proceso
de la empresa en cada area mediante la mejora de una direccion estratégica

para cumplir los objetivos empresariales y de calidad.

v Las empresas deben desarrollar en primera instancia acciones preventivas a
fin de evitar problemas a futuros y si se dan estos problemas realizar accione

correctivas que permita erradicar tales situaciones

v' Es mas que necesario implementar una planificacion estratégica que vaya
acorde las exigencias de la norma ISO 9901:2015 para mejorar los resultados

y objetivos de la empresa.
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7. PROPUESTA

7.1. Tema

Planificacion estratégica alineada a los objetivos de calidad de la norma ISO
9001:2015 en la empresa de carrocerias VARMA S.A.

7.2.Introduccioén

Las empresas en la actualidad asumen un gran reto frente al entorno interno como
externo, se enfrenta a un mercado cambiante donde los consumidores son cada vez
mas exigentes y sobre todo mas informados, donde la competencia es mas dificil, por
ello las organizaciones se ven en la necesidad de cambiar, mejorar, crear o incluso

eliminar estrategias a fin de adaptarse a las necesidades del mercado.

Las empresas también se han visto impactadas por la mejora y optimizacion de los
procesos esto gracias al cambio acelerado de la tecnologia que sin duda ha sido el

factor clave para que el ciclo de vida de los productos cada vez sea mas corto.

Para elevar su eficacia y eficiencia ha encontrado en las normas ISO el instrumento
adecuado para el logro de sus objetivos empresariales enfocadas en una planificacién
estratégica que vaya de la mano con los objetivos de calidad que sugiere la normativa

internacional.

Para que una empresa pueda brindar productos y servicios que demandan sus
clientes, es indispensable que su trabajo fluya en los diferentes departamentos,
teniendo en cuenta requisitos aplicables a cada actividad, relativos a produccion,

gestion de documentos, control de calidad y satisfaccion al cliente.

El objetivo primordial de VARMA S.A. es satisfacer las necesidades y
requerimientos de todas las partes interesadas, es decir, clientes, proveedores y
competencia por ello se ha considerado implementar una planificacion estratégica
enfocado en la norma 9001 version 2015 que sin duda hara que la empresa sea mas

eficaz y eficiente.
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7.3.Justificacion

El implementar un plan estratégico adecuado y considerando los objetivos de
calidad que determina la norma ISO 9001:2015 sin duda se convertira en una
excelente carta de presentacién, asegurando calidad en cada uno de sus procesos y
procedimientos y por ende en sus productos con la Unica finalidad de satisfacer a los

clientes y por qué llegar a la complacencia de los mismos.

Para que VARMA S.A. tome mayor fuerza en el mercado se ha propuesto
implementar una planificacion estratégica basada en la norma ISO, como un factor
clave para que la empresa mejore su eficiencia permitiéndole generar mayor
competitividad al aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de

sus exigencias.

Ya que al implementar y gestionar una planificacion estratégica adecuada y
siguiendo la norma ISO se notara una mejora sustancial en todos los ambitos de la
empresa, ya que permite controlar todos los procesos detalladamente y gestionar
adecuadamente toda la organizacién, evitando gastos innecesarios, errores altamente

costosos y ahorrando tiempo para la produccion.

La implantacion de una planificacion estratégica segun la Norma 1SO 9001 se
considera una accion estratégica para aumentar los beneficios, mejorar la
produccion, ser mas efectivos y construir una base firme y adecuada para que la

organizacién tenga un brillante futuro.

7.4.Marco tedrico

v' Calidad

Segun, (AENOR, 2015), en la norma ISO 9001:2015 se indica que, “ la calidad es
el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple
con los requisitos, en la que se aclara que se entendera por objeto a cualquier cosa
que pueda percibirse o concebirse, como por ejemplo, un producto, un servicio,

un proceso, un recurso, un sistema, una organizacion.”
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v 1SO 9001:2015

“La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los Sistemas de Gestion
de Calidad de organizaciones publicas y privadas, independientemente de su
tamafio o actividad empresarial. Se trata de un método de trabajo excelente para
la mejora de la calidad de los productos y servicios, asi como de la satisfaccion
del cliente” (ISOTools, 2016, pag. 5).

v Planificacién estratégica

“La planificacion estratégica es el proceso mediante el cual quienes toman
decisiones en una organizacion obtienen, procesan y analizan informacion
pertinente interna y externamente con el fin de evaluar la situacion presente de la
empresa, asi como su nivel de competitividad con el propoésito de anticipar y
decidir sobre el direccionamiento de la empresa” (Serna, 2004, pag. 32).

v Objetivos de calidad

Los objetivos de calidad son metas, retos que se definen a partir de la
planificacion estratégica de la empresa y de su politica de calidad. Se deben
escoger aquellos objetivos de calidad que van mas en el avance de las politicas de

calidad.

Los objetivos de calidad deben ser establecidos por la alta direccion de la
organizacion. Tienen que ser coherentes con la politica de calidad y perseguir la

mejora continua.

7.5.0Dbjetivos

7.5.1. Objetivo General

Implementar una planificacion estratégica alineada a los objetivos de calidad de

la norma 1SO 9001 versién 2015 en la empresa de carrocerias VARMA S.A.
7.5.2. Objetivos Especificos

v Definir la situacion actual de la empresa para establecer una correcta

planificacion.
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v Realizar la matriz de analisis de modos y efectos de fallas potenciales
AFME.

v Actualizar la planificacion estratégica segln la norma ISO 9001:2015

7.6.Resena Histoérica

En abril de 1964 el sefior Luis A. Vargas Mayorga conjuntamente con su esposa
la sefiora Helena Salman, aben las puertas de VARMA e inicia sus operaciones
en la calle Pichincha y Av. De los Incas, en un espacio arrendado, en el cual se

inicid la construccion de furgones y carrocerias metalicas.

El primer trabajo que realizo VARMA, fue un furgon para Molinos Poultier de la
ciudad de Latacunga, el cual trabajo y soporto carga por treinta afios.

VARMA estuvo en este lugar desde 1964 hasta 1970.

En enero de 1970 VARMA inicia sus actividades en sus nuevas y propias

instalaciones ubicadas entre la Av. Atahualpa y Marcos Montalvo.

Durante el periodo 1970 a 2003, VARMA tuvo representaciones y alianzas que
marcaron el futuro de la empresa y su crecimiento, podemos recalcar las mas
importantes como: Fue representante de la marca Bussing de Alemania; con
AYMESA disefiaron el vehiculo popular ANDINO SAFARI, fue homologada y
autorizada para fabricar carrocerias sobre los chasises SCANIA
LATINAMERICA, con los que cambio la estructura de las carrocerias y la

tecnologia de estructuras para los autobuses.

En 1999 VARMA pasa a ser una compafiia societaria y cambia su nombre a
VARMA S.A.

En el afio 2003, y con el apoyo de sus hijos, Santiago, Pedro y Juan Pablo, inicia
sus actividades en su nueva Planta Industrial, ubicada en la parroquia 1zamba,
presentando al sector Transportista la mejor planta de produccion en linea para
carrocerias Metalicas, Furgones, Plataformas, Ambulancias, Unidades de
Rescate, Unidades especiales, con una capacidad instalada de 20 unidades

mensuales en un solo turno.
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7.7.Mision

Construir carrocerias de oOptima calidad, cumpliendo estrictamente politicas y
normativas, satisfaciendo y superando las expectativas de nuestros clientes,
cumpliendo con los principios y valores de la empresa, potenciando nuestro
talento humano, y cuidando el medio ambiente con acciones vinculadas a su
preservacion.

7.8.Vision

VARMA S.A en el 2020 sera la empresa lider en el disefio y fabricacion de
carrocerias para transporte de pasajeros utilizando nuevas tecnologias que
permitan una produccion dindmica con responsabilidad social.

La organizacion debera estar presente en el mercado internacional con un
producto de excelencia que brinde comodidad y economia a nuestros clientes,
basado en el desarrollo integral de nuestro talento humano, viviendo la cultura

corporativa y cuidando el medio ambiente.

7.9. Politica de calidad

Estamos comprometidos con el desarrollo y fabricacion de carrocerias, para el
transporte seguro de personas, para satisfacer las necesidades de nuestros clientes,
asegurando nuestros procesos con calidad y el mejoramiento continuo de nuestro

talento humano

7.10. Objetivos de Calidad
v Incrementar en un 10% la satisfaccion de clientes, mediante la aplicacion

de herramientas de calidad para dar un adecuado seguimiento a las quejas
0 reclamos.

v Mejorar el servicio post venta en un 10% a traves de la implementacion
de un CRM.

v Incrementar en un 5% las ventas de los productos nuevos a través de
publicidad en medios convencionales.

v Capacitar trimestralmente al personal de la empresa mediante charlas y

conferencias sobre temas de beneficio mutuo.
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7.11. Valores

v Lealtad: Compromiso de fidelidad, honestidad y respeto manejada en todos
los entornos de la organizacion.

v" Responsabilidad: La habilidad de responder a situaciones que requieren de
seriedad, de precision y de efectividad.

v' Etica: Conductas y actitudes que ayudan al buen vivir, generando equidad en
el entorno laboral desempefiado. La verdad sera dicha bajo cualquier
circunstancia.

v' Pasién: Hacemos nuestro trabajo con entusiasmo y disfrutamos de nuestras
actividades diarias, viendo cada dia como una oportunidad para empezar con
fuerza nuestro servicio al cliente interno y externo.

v' Empatia: La habilidad de entendernos y conectarnos a otros nos permitira
llegar a acuerdos y responder adecuadamente a sus necesidades formando asi

equipos de trabajo efectivos.

7.12. Analisis Situacional

7.12.1. Anélisis Externo

v" Factor Econdmico

En la actualidad el pais en general esta atravesando por situaciones dificiles, al
igual que la mayoria de paises debido a la crisis mundial que se esta dando, tal es
el caso que algunas empresas han cerrado por falta de liquidez y sostenibilidad, o
en el mejor de los casos las empresas se han visto en la necesidad de despedir a

un cierto numero de trabajadores para poder continuar con su labor.

Si bien es cierto en los Gltimos afios se ha brindado un mayor apoyo al sector
metalmecanico, en nuestra provincia se cred el Centro de Fomento Productivo
Metalmecanico Carrocero el cual abre las puertas a los artesanos, pymes
carroceros y autopartistas a fin de promover el desarrollo sostenido y equilibrio

de los mismos.
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v Factor Tecnologico

La tecnologia en Ecuador es bastante escasa la cual nos ha traido graves
consecuencias con respecto al desarrollo, ya que la falta de esta no nos ha
permitido avanzar de una manera Optima en el mercado competitivo a nivel
mundial. Ecuador se encuentra en una notoria desventaja con los demas paises,
generando un gigantesco abismo entre nosotros y los demas paises, como Estados
Unidos; este abismo basado en la desventaja, y sobre todo en la dependencia de

estos, ya que ellos nos brindan la tecnologia que nosotros carecemos.
v Factor Social

El sector metalmecéanico ofrece a 23,600 personas empleo directo y ha generado
50,000 empleos indirectos, por eso metalmecanica ha sido reconocido como
sector prioritario para el pais, es un sector transversal por la influencia que tiene
sobre muchas aéreas productivas e industriales, ya que es proveedor de productos

para la construccion, maquinarias, carrocerias, automotriz.
v Factor Politico

Un factor muy importante que afecta a la mayoria de las empresas por la creacion
constante de nuevas leyes, que afectan a la normal actividad empresarial. Pero sin
embargo también se esta abriendo mercados fuera del pais a fin de que las

empresas puedan generar alianza de manera internacional y beneficiarse de ellos.
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7.12.2. Anélisis FODA
TABLA N° 26: Andlisis de las necesidades internas

FORTALEZAS

RN NERN

Buen ambiente de trabajo
Capacitacion permanente
Maquinaria propia

Experiencia en el mercado(54 afios)

OPORTUNIDADES

D N N NN

Establecer convenios con proveedores nuevos
Ampliar su mercado en diferentes lugares del pais
Incremento en la demanda

Adquirir nueva tecnologia para mejorar los

procedimientos.

DEBILIDADES

D N N NI N

Desactualizacion de la norma ISO 9001 (version 2015)
Ausencia de planificacién empresarial

Politica de crédito deficiente

AMENAZAS

D N N NEER N

Escasa inversion extranjera
Incremento de la competencia
Inestabilidad de leyes y reglamentos

Incumplimiento por parte de proveedores

Analisis

Elaborado por: Andrea Heredia

VARMA S.A. es una empresa en la que su ambiente de trabajo es muy bueno, una

muestra de ello es la capacitacion permanente que brinda, otro factor clave para que

la empresa esté presente en el mercado por mas de 54 afios es que cuenta con

maquinaria propia.

La empresa tambien tiene la oportunidad de ampliar su mercado en distintos lugares

del pais esto debido al incremento que se ha venido dando en la demanda, razon por
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la cual la empresa podria establecer convenios con nuevos proveedores y a si mismo

adquirir nueva tecnologia que le permita mejorar sus procedimientos.

Un punto débil que actualmente afronta la empresa VARMA S.A. es el hecho de que
estén desactualizados en cuanto a la norma internacional ya que la empresa cuenta
con la version 2008, también se ha detectado que no existe una planificacion
adecuado y mas aun con los cambios que ha planteado la norma en su version 2015

motivo por el cual la empresa no cuenta con un manual de procesos por etapa.

Las amenazas que asechan a la empresa son, la escasa inversion extranjera esto
gracias a la inestabilidad de leyes y reglamentos en nuestro pais, ademas del
incremento en la competencia y dicha competencia en algunos casos viene por parte
de ex trabajadores que han permanecido por muchos afios laborando en la empresa
pero que aprenden del negocio y tratan de abrirse mercado de manera independiente,
otro eslabon es el incumplimiento por parte de los proveedores lo que ha ocasionado

en muchos casos retraso en los pedidos.
7.12.2.1. MATRIZ FODA

Luego al analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas se ha
estructurado la matriz FODA, en la cual se han definido las estrategias (FO), (FA),
(DO), (DA).
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TABLA N° 27: Matriz FODA

COMPONENTE

FORTALEZA

DEBILIDAD

Buen ambiente de trabajo

[EEN

Desactualizacion de la norma ISO 9001

Capacitacion Permanente

Ausencia de planificacion estratégica

Maquinaria Propia

Politica de credito deficiente

Experiencia en el mercado

Demora en ciertos procesos de produccion

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Establecer convenios con proveedores
nuevos

(F1,01) Realizar politicas exitosas con los
proveedores

(D1,01) Actualizar la norma considerando
todas las partes interesadas

Ampliar el mercadio en diferentes lugares
del pais

(F4,02) Invertir en publicidad a fin de dar a
conocer todos los productos que laa empresa

(D2, 02) Realizar una planificacion
etratégica orientada a nuevos mercados

3

Incremento en la demanda

(F3,03) Crear modelos atractivos segun los
requerimientos del mercado y de los clientes

(D3,03) Realizar un politica de credito
eficiente

4

Adquirir nueva tecnologia para mejorar los
procedimientos

(D4,04) Adquirir nueva mquinaria a fin de
evitar demora en la produccion

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Escasa inversion extranjera

(F1,A4) Buscar proveedores con prestigio

(D1,Al) Incursionar en el mercado
extranjero con productos de caidad

N

Incremento de la competencia

(F4,A2) Realizar un portafilio de todos los
productos

(D2,A2) Realizar planres mensuales de
mejora

Inestabilidad de leyes y reglamentos

(D4,A4) Establecer una politica con los
proveedores

Incumplimiento por parte de proveedores
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7.13. Analisis AMFE (Analisis de modos y efectos de fallas potenciales)
TABLA N° 28: Matriz AMFE
VARMASA.
g’;ﬁgg MATRIZ DE RIESGOS
Elaborado por: Andrea Heredia | Revisado por: Asistente de Calidad Aprobado por: Gerencia General
OBJETIVO: Conacer los riesgos que existen en la empresa de carrocerias VARMA | Alcance: Prevencion de riesgos que pueda presentarse en un futuro
ITEM MODO PROCESO ACTUAL RESULTADO DE ACCIONES
Acciones | Resp. Y fecha
Indicador Requerimiento | Evento de Riesgo| Efecto Potencial| S |Clase [ Causa Potencial Controleide 0 Coptrol§§ de NPR| Recomendadas |  de Prev. Implantada S[O|D RPN
prevencion direccion en Nuevo
Compra Falta de Busqueda de
M.P. de excelente | inadecuadade | Continuos diversificacion | Proveedores Verificacion de la proveedores con
calidad M.P. reprocesos |-7 de proveedores | con prestigio [-5|  materia prima -140 | experiencia en el |Dpt. Produccén -2|-8|-4] -64
Leyesy Manejo de Planes de
M.P. Acostos |Fluctuacion en los| Dificultad en las reglamentos | Estudios de informacion de la contingencia en | Dpt.Compras y
Desperdicio de |  convenientes precios negociaciones | -4 cambiantes mercado  |-7| economiaenel -196 caso de cambios | Ventas -3(-9]-5] -135
materiales Negociacione | Compra de M.P.| Desconfianza Negociacione Contar con
exitosas (empresa-|  por intereses con los Falta de s bajpo Continuo control en varios Gerencia
proveedor) personales proveedores | -4 politicas claras |politicas claras| -5 | las negociaciones -80 | prroveedores General -3(-8]-2) -48
Adecuado manejo| Mala tilizacion Evaluacion de Cordinar Dpt. De
delaM.P.por | dela materia Productos Capacitacion desempefio a los conferencia de |  Recursos
parte del personal prima defectuosos | -2 Personal nuevo | Permanente |-4| colaboradores -8 | temas de interes |  Humanoa -1(-9]-1 -9
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7.14. Requerimientos de las partes

7.14.1. Clientes

v Excelente calidad de trabajo, que se lleve a cabo todos los trabajos como se
prometio, evite defectos de reparacion, trabajos de repaso y tal cuela hayan

sido sus requerimientos.

v Deseo de un servicio post venta

v Premie la fidelidad, a través de incentivos que hagan sentir importante al
cliente, aumentando su satisfaccién con obsequios inesperados (pequefios

regalos, una rebaja, un vale, una ayuda gratis)

v Puntualidad en la entrega del producto, que se cumplan a cabalidad los plazos

de entrega.

7.14.2. Proveedores

v Los pagos se realizan en el periodo de tiempo establecido a fin de evitar

inconvenientes a posterior.

v Que se realice un cronograma mensual de pedidos

v Que las no conformidades que se hayan presentado se las avisen en el tiempo

establecido por las partes.
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7.15.

Conclusiones y Recomendaciones

7.15.1. Conclusiones

v El implementar un plan estratégico ayuda a la empresa a conocer

las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades que poseen
para asi poder sacar provecho de ellas o en su caso mejorar o
eliminar esas situaciones.

Es necesario conocer los requerimientos de todas las partes
interesadas dentro de la empresa ya que asi se podra crear un
vinculo més fuete con ellos.

Es importante que la empresa VARMA S.A. estudie el mercado,

para emplear las estrategias mas adecuadas.

7.15.2. Recomendaciones

v Realizar un analisis periédico de todas las situaciones sean estas

positivas 0 negativas para poder identificar problemas existentes y
problemas potenciales.

Se debe considerar la idea de realizar seguimiento a clientes
proveedores y competencia para poder tomar estos resultados
como referencia al momento de tomar decisiones.

Actualizar las estrategias a fin de lograr cumplir con los objetivos

empresariales.
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8. ANEXOS

Anexo N° 1 Encuesta

- 2
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO & ’ A
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS = ’é E
MARKETING Y GESTION DE NEGOCIOS ~ ®

Facultad
ENCU ESTA de Ciencias .ﬂ.drm-ur.'.my
FCADW

Dirigida al personal encargado del sistema de gestion de calidad de las empresas
pertenecientes al sector metalmecénico de la provincia de Tungurahua

Objetivo: Recolectar informacién, que servird como pilar fundamental para realizar
la planificacion estratégica en base a la actualizacion de la norma 1SO 9001:2015.

Instrucciones:
1. Leacada una de las preguntas expuestas a continuacion.
2. Marque con X la respuesta que usted considere adecuada.
3. Marqgue Unicamente una respuesta.

CUESTIONARIO

1) ¢Laempresa tiene implementada la normativa 1SO?

a. Si

b. No

2) ¢Qué version de la norma ISO tiene implementada la empresa?

a. 9001:2008

b. 9001:2015

3) Conoce usted, ¢cuales son las actualizaciones de la nueva versién de la
norma (9001:2015)?

c. Si

d. No
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4) ¢Laempresa ha considerado implementar la normativa 1SO?

a. Si

b. No

5) La empresa cuenta con todos los requisitos necesarios solicitados por la
normativa 1SO (Registro sanitario, permiso de funcionamiento,
requisitos del cliente, certificado ambiental, contratos de trabajo,
procedimiento para seleccién de personal, pago de tributos, contabilidad
interna, manual de calidad).

Todos

o @

Casi todos

c. Pocos

d. Ninguno

6) ¢Laempresa, enfoca su atencion a?

Satisfaccion al cliente

a
b. Mejora Continua
Control de Calidad

o

d. Todas las anteriores

7) De las siguientes alternativas, ¢A cual de ellas la alta direccion realiza
una evaluacion mas frecuente?

a. El cumplimiento de la estrategia
organizacional
b. La satisfaccion del cliente

c. El desempefio de los procesos para
la organizacion
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8) La alta direccion implementa planes que incluyen:

a. Proyectos para mejorar el desempefio

b. Acciones correctivas para eliminar las
causas de los problemas detectados

c. Acciones preventivas para evitar la
ocurrencia de problemas potenciales.

9) ¢Considera usted que, la empresa define y documenta las
especificaciones, teniendo en cuenta las necesidades del mercado, los
requisitos técnicos y las necesidades del cliente, aspectos legales y
reglamentarios de los productos? (planificacion del producto).

a. Definitivamente si

b. Probablemente si

c. Indeciso

d. Probablemente no

e. Definitivamente no

10) ¢ La empresa cuenta con un manual de procesos por etapa? (planificacion
y desarrollo de procesos).

a. Si
b. No

c. Talvez

11) ¢ Considera usted que, la empresa define o0 modifica las caracteristicas de
sus productos, segun las exigencias de los clientes, del mercado y los
proyectos de innovacién, establece, documenta y ejecuta un plan de
diseio que incluye objetivo del disefio, etapas, cronograma,
responsabilidades recursos y resultados esperados de cada etapa? (disefio
y desarrollo de productos).

a. Definitivamente si

b. Probablemente si

c. Indeciso
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d. Probablemente no

e. Definitivamente no

12) ¢Considera usted que, la empresa define y documenta el proceso de
compra del producto (materias primas, insumos, productos terminados,
entre otros) o requerimientos del servicio? (Gestion de compras).

a. Definitivamente si

b. Probablemente si

c. Indeciso

d. Probablemente no

e. Definitivamente no

13) ¢Considera usted que la empresa planifica e implementa un proceso de
gestién humana, que le permita contar con el personal adecuado para el
desarrollo de sus actividades? (proceso de apoyo-recursos humanos).

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

d. En desacuerdo

e. Totalmente desacuerdo

14) ¢ Cree usted que la empresa establece y aplica un procedimiento para el
manejo de la informacion que le permita tener acceso a la informacion
confiable y oportuna ademas de proteger la informacién relevante para
las actividades de la empresa? (gestion de la informacion).

a. Definitivamente si

b. Probablemente si

c. Indeciso

d. Probablemente no

e. Definitivamente no
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15) ¢ Considera usted que la empresa mantiene actualizada la informacion
relacionada con la identificacion de los riesgos potenciales que puedan
llegar a afectar sus activos? (gestion financiera).

o

Definitivamente si

b. Probablemente si

c. Indeciso

d. Probablemente no

e. Definitivamente no

16) ¢La empresa realiza el seguimiento a todas las partes interesadas
(proveedores, clientes, competencia) con el fin de conocer sus
requerimientos?

a. Siempre

b. Casi Siempre

c. Regularmente

d. Casi Nunca

e. Nunca

17)¢La empresa desarrolla acciones necesarias para abordar riesgos?
(planificacién-acciones riesgos y oportunidades 6.1.)

a. Siempre

b. Casi Siempre

c. Regularmente

d. Casi Nunca

e. Nunca
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18) ¢ La organizacion identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad
de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su
utilizacion o incorporacién dentro de los productos y servicios?
(operacidn-produccion y provision del servicio 8.5.3.)

a. Siempre

b. Casi Siempre

c. Regularmente

d. Casi Nunca

e. Nunca

19) ¢ Qué instrumento utiliza la empresa para medir la satisfaccion del
cliente? (evaluacion del desempefio-satisfaccion del cliente 9.1.2)

a. Encuesta

b. Reuniones con clientes

c. Andlisis de cuota de mercado

d. Informes de agentes comerciales

e. Garantias utilizadas

f.  Buzon de quejas y reclamos

Gracias por su colaboracion.
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Anexo N° 2 Fotografias en las diferentes empresas carroceras
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