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Resumen

La presente investigacion tiene como finalidad disefiar un sistema gerencial basado en
los 8 principios de gestion de la calidad para la empresa INVERSIONES S.B.R. C,A.
Durante el estudio se llevo a cabo un diagnostico con el fin de identificar las
debilidades en el modelo gerencial actual permitiendo de esta manera evaluar los
procesos que posee identificados, el nivel de satisfaccion del cliente y el grado de
cumplimiento de la documentacién existente con relacién a los 8 principios de
gestion de la calidad. De acuerdo a los resultados obtenidos se encontré que el
modelo gerencial de la empresa, da repuesta a los principios de gestion de la calidad,
sin embargo, existen deficiencias en la identificacion y documentacién de algunos
procesos y ausencia de registros que soporten el modelo actual. Es por ello que se
propone la incorporacion de nuevos procesos, la redistribucion del organigrama, un
modelo por competencias y métodos apropiados para el control y seguimiento de los
procesos; los cuales son facilmente adaptables a la estructura actual y de esta manera
se disefia el sistema gerencial basado en los 8 principios de gestién de al calidad para
la empresa objeto de estudio, proporcionando una mayor eficacia y eficiencia en su
sistemas de gestion de la calidad.

El estudio se enmarca en la modalidad de proyecto factible apoyado en una
investigaciéon documental, con un disefio de investigacién no experimental
traseccional.
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INTRODUCCION

Con el pasar de los tiempos, las empresas han venido experimentando una
serie de transformaciones, las cuales se encuentran encaminadas a sobrevivir en el
mercado Venezolano debido a los rapidos cambios que produce la entrada de nuevos
participantes y la utilizacién de tecnologia de punta, lo cual ha conllevado a que las

empresas no proactivas estén desapareciendo.

Las empresas conscientes de este proceso de cambio por el cual estin
atravesando buscan factores diferenciadores de la competencia, por lo tanto se han
visto en la necesidad de ofrecer Calidad en sus productos con el apoyo de
herramientas estadisticas y técnicas de administracién como son: el justo a tiempo, el
trabajo en equipo, el empowerment y principios de gestion de la calidad, las cuales
buscan satisfacer las necesidades y expectativas del cliente debido a que este es el

epicentro del mercado y en si de toda la organizacion.

Para ello, la alta directiva debe tener una visién global y estar alerta a los
cambios politicos, econémicos y sociales que se viven diariamente para tomar las
acciones necesarias dentro de su planificacion, aunque en ocasiones la dejan a un
lado creando caos a niveles administrativos que afectan la calidad de los productos,
por lo tanto, se genera una percepcion negativa al cliente de la empresa,

convirtiéndose ésta en una desventaja.

La ausencia de una documentacién de las actividades, medicion de la
satisfaccion del cliente, la existencia de una planificacion informal y la falta de un
enfoque por procesos; son problemas comunes que presentan la gran mayoria de las

organizaciones, entre ellas la empresa objeto de estudio. Las directivas conscientes de
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estas problematicas y de los procesos de cambios que atraviesan hoy en dia, adoptan
modelos gerenciales enfocados en la aplicacion de teorias administrativas que
faciliten las tomas de decisiones con el fin de optimizar los procesos organizacionales

y sus productos, logrando satisfacer al cliente.

Por lo tanto, la empresa objeto de estudio ha decidido tomar las acciones
necesarias para dar solucion a la problematica que se formula, con base a esto, el

investigador propone el desarrollo del proyecto que se expone a continuacion.

Inicialmente el proyecto esta compuesto por tres (3) capitulos, donde el
CAPITULO I EL PROBLEMA hace referencia al planteamiento y formulacién de la
problematica que se presenta en la organizacion, objetivos y justificacién de la
misma. El CAPITULO II MARCO TEORICO comprende los antecedentes de la
empresa, evolucion de la calidad en el mundo y en Venezuela y los fundamentos
tedricos que se necesitan para llevar a cabo la investigacion. EL. CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO hace mencién a los métodos, técnicas y fuentes que se
emplearon para recolectar los datos dentro de la empresa objeto de estudio, la
identificacién y control sobre las variables y el cronograma en que se ejecuté cada
una de las actividades. En el CAPITULO IV ANALISIS Y PRESENTACION DE
LOS DATOS, se aprecia los resultados de la medicion de la satisfaccion del cliente y
el diagndstico de la situacion actual de la empresa como repuestas a los dos primeros
objetivos de la presente investigacion. En el CAPITULO V. se encuentra las
propuestas que se establecieron para dar solucién a los objetivos tres (3), cuatro (4),

cinco (5) y seis (6).




CAPITULO 1

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La globalizacion ha llevado a que el mercado esté cambiando constantemente
en los distintos ambitos tales como el tecnologico, el cientifico y el econémico; lo
cual implica que los clientes y los proveedores de empresas manufactureras y de
servicios trabajen en funcién de CALIDAD. Es por ello que las organizaciones estan
empleando herramientas gerenciales las cuales son esenciales para gestionar y

cumplir cabalmente con los requisitos y expectativas de los clientes y proveedores.

De hecho el punto de partida de toda organizacion son los clientes y
proveedores ya que ellos son los que marcan la pauta; por lo tanto las empresas para
que logren mantenerse deben mejorar continuamente su sistema de gestién gerencial
debido a que el mercado es cambiante, como lo es la naturaleza humana referente a

los gustos, necesidades y expectativas.

Toda esta situacién ha conllevado a que las organizaciones enfoquen sus
esfuerzos hacia el conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes con
el fin de satisfacerlos, contando con el apoyo de un personal competente y

comprometido con la organizacion.

Los altos lideres conscientes de la importancia de satisfacer a los clientes

adoptan principios de gestion de la calidad encaminados hacia la mejora continua del




sistema de gestion gerencial facilitando la flexibilidad de la empresa para reaccionar
ante las oportunidades que se presenten en el mercado y las variantes en las
necesidades y expectativas de los clientes, los cuales son dinamicas y por ende

producen grandes impactos a nivel empresarial.

La empresa objeto de estudio preocupada por la percepcion del cliente ha
creado normas internas para llevar a cabo las actividades en cada una de sus
sucursales de manera similar y en conjunto satisfacer los requerimientos del cliente,
sin embargo no ha sido facil ya que no existe una documentacion de los procesos que
defina su secuencia y su interaccion en otras operaciones de la organizacién y su

entorno.

Ademds, la organizacién por no poseer una orientacién encaminada a los
procesos hace que las dreas funcionen como departamentos independientes generando
conflictos internos y barreras que producen errores en el despacho de los repuestos,
por ende se reflejan en el grado de satisfaccion del cliente y en ocasiones se convierte
en un cliente insatisfecho. Otra problematica que se presenta son las demoras en los
tiempos de entrega debido a los retrasos en las actividades anteriores y la ausencia de

seguimiento continuo al proceso.

De una u otra forma estas situaciones son percibidas por el cliente y pueden
perjudicar la imagen de la organizacion, lo que obliga a buscar acciones necesarias

que den solucion a la problematica expuesta.



Formulacion del Problema

Ante los problemas mencionados anteriormente se plantea el siguiente

interrogante:

e Como diseflar un modelo gerencial que atienda y regule las dificultades
antes sefialadas, alineando la gestion empresarial con la gestion de la calidad basada

en los ochos principios fundamentales de la calidad?

En funci6n de este interrogante principal, surgen las preguntas que se exponen a

continuacion:
1. ;Cuénta informacién se posee de sus clientes en cuanto a la percepcion de
proveedor confiable?

2. (Existen mediciones en las actividades de la organizacién y su relacion

con el medio ambiente?

3. (Posee la organizacion identificado los procesos que se llevan a cabo

durante la prestacion del servicio?
4. Posee la organizacion una planificacion orientada al mercado?

5. (Se encuentran definida y documentada las actividades que se ejecutan

en la organizacién y los métodos para su control?

6. (Existen mediciones en las actividades de la organizacion y su relacion

con el medio ambiente?

Estos interrogantes contribuyen a la definicién del objetivo general y los

objetivos especificos que se pretende en este trabajo.



Objetivos de la Investigaciéon

Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion gerencial basado en los ochos principios de gestién de
la Calidad para la empresa INVERSIONES SBR C.A

Objetivos especificos

1. Describir el mecanismo para conocer la percepcion del cliente en cuanto a la
organizacion.
2. Describir la situacién actual de la empresa segiun los ochos principios

fundamentales de la calidad

3. Identificar los procesos que intervienen durante la prestaciéon del servicio en la

cempresa.

4. Establecer la documentacién de los procesos y actividades que afectan la

calidad del servicio prestado.

5. Definir los métodos apropiados para el control, seguimiento y la medicién de

los procesos.




Justificacion de la investigacion

Hoy en dia la calidad se ha considerado como un factor clave para recorrer
con €xito el camino de la competitividad y la excelencia en cualquier mercado
laboral, por esa razén la empresa ha decidido tomar acciones para convertir sus
debilidades en fortalezas adoptando un modelo gerencial segin los principios de

gestion de la calidad.

Con el desarrollo de este proyecto, las normas y procedimientos existentes
seran controlados, conocidos y utilizados por todo el capital humano que labora con
el proposito de prestar un servicio y dar una atencién al cliente homogénea en cada
una de las sucursales e ir hacia la mejora continua lo cual implica el estudio de la
satisfaccion del cliente, la coordinacion entre los departamentos y la eficacia de los

resultados.

De igual manera facilitaria el proceso de toma de decisiones tomando como
base el andlisis de datos e informacion recopilada para evaluar los procesos,
objetivos, planes y estrategias que llevan a mejorar el desempefio global de la

organizacion.

Asi mismo, alcanzaria un alto grado de confianza del mercado a través del
crecimiento personal de cada persona que integra la empresa mediante el desarrollo
de competencias y la adopcion de una filosofia orientada hacia la calidad, desde la
parte operaria hasta los altos mandos que conforman a la directriz de la misma,
ademas se obtendria el maximo aprovechamiento de los recursos financieros y

humanos.

Para la empresa de estudio existen oportunidades potenciales de expansién en
el mercado a través de la importacién, almacenaje y distribucién de los repuestos

cumpliendo con las expectativas y requerimientos de los clientes: el logro de estas




oportunidades dependera en parte de los resultados operativos de la organizacién por

tal motivo debe mejorar la gestion gerencial para responder al mercado cambiante.




CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Empresa

INVERSIONES S.B.R C.A, inicia sus actividades en 1972 con la creacion de
SBR, C.A en Caracas.

Esta empresa inicia sus actividades poco antes del boom petrolero del 73 y se
dedica a comercializar rodaje No original, para tractores Caterpillar. Dado el inicio de
grandes obras de infraestructura en Guayana, los esfuerzos de comercializacion se

concentran en gran medida hacia esa zona.

A principios de la década de los 80, se inicia una fase de consolidacion de la
empresa, con la cual se detecta la necesidad de ampliar la oferta , con el fin de cubrir
una porcién mayor de los requerimientos del mercado venezolano, que hasta la fecha
ha mantenido una tendencia sostenida de crecimiento. Asi se inicia la
comercializacién de herramientas de corte, partes de motor y misceldnea No-original

para Caterpillar, con la intencién de satisfacer un mercado cada vez mas exigente.

La En 1980, se afianza la expansion iniciada con la ampliacién de la gama y
con el traslado de su sede principal a la Urbanizacién La Yaguara. En ese mismo afio
se concreta la apertura de una empresa relacionada en Ciudad Guayana, con el

nombre Tracto Repuestos Guayana C.A. Esta empresa que funcion6 originalmente en




San Félix, se traslado en 1986 a Puerto Ordaz adaptindose asi a los cambios

experimentados por la region.

En 1983, la empresa decide ampliar su oferta hacia el sector agricola,
iniciando la comercializacion de repuestos no-originales para Fiat y Laverda, con la
creacion de una empresa denominada Mec-Track, C.A (Ver grafica N°I).
Inicialmente, esta linea se manejo en Caracas, pero seis afios después inicia
actividades otra empresa del grupo denominada Repuestos y Equipos Maveroca, la
cual desarrollara sus operaciones en las ciudades de Calabozo (Guérico) y

Barquisimeto (Lara).

Con la consolidacion de esta empresa, se inicia también la comercializacion
de equipos agricolas, la cual se abandona mas tarde tras la disolucién de la sociedad

que habia dado origen a repuestos y equipo Maveroca.

En 1990, se abre una nueva empresa denominada Self Service Parts C.A, la
cual inicia operaciones en el Maturin, Estado Monagas. Para 1997, se inicia la
unificacién del grupo bajo una sola razén social, Inversiones SBR, C.A. y en 1999 es

la apertura de la sucursal de Maracaibo como se puede observar en el Grafico 1.
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Grdfico 1. Evolucién de la empresa objeto de estudio. Grafico elaborado con datos

tomados del libro Cemento y Semillas: De un pais escogido a un pais construido (p. 15) de
Inversiones SBR C.A, 2003. Caracas

Hasta finales del 2004, Inversiones SBR C.A inicia operaciones en Valencia,
con lo cual consolida su posicion dentro de la region central del pais. Actualmente, la
empresa cuenta con mas de sesenta empleados, siete sucursales a nivel nacional,
maneja cuatro lineas de repuestos no originales (Caterpillar, Fiat, Laverda y Jhon
Deere) y cuenta con mas de 4000 clientes. La Casa matriz esta ubicada en Caracas
donde se encuentra el centro de las operaciones administrativas, gestiona las

importaciones, recepciona la mercancia y distribuye a las sucursales en el interior del

pais.

En el Gréfico 2 se puede observar que los proveedores de Inversiones SBR
C.A, se encuentran en los paises de Brasil, Italia, Argentina, México y parte del

continente europeo; en estos momentos se esta estudiando la posibilidad de importar

repuestos de China.
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Grdfico 2. Proveedores en el mundo del tren de rodaje. Grafico elaborado con datos
tomados de la exposicion impartida por ITM, 2003, Caracas

E1 80% de los proveedores poseen la certificacion 1SO 9001:2000 y hasta la
fecha la han mantenido, lo cual indica que trabajan orientados hacia la calidad de sus

productos.

Antecedentes de la Calidad

La Calidad esta directamente relacionada con la historia de la humanidad,
desde que el hombre empieza a construir sus armas, elaborar sus alimentos y fabricar
sus vestidos, ya que debian observar las caracteristicas del producto y con el fin de

mejorarlo para adaptarlo a sus necesidades y expectativas.
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Los primeros inicios de Calidad se originan en el afio 2150 AC., cuando la
construccion de casas estaba regida por el Cédigo de Hammurabi, cuya regla # 229
establecia que "si un constructor construye una casa y no lo hace con buena
resistencia y la casa se derrumba y mata a los ocupantes, el constructor debe ser
ejecutado"'; de esta manera se controlaba la Calidad. Los fenicios también utilizaban
un programa de accidn correctiva para asegurar la calidad, con el objeto de eliminar
la repeticion de errores. Los inspectores simplemente cortaban la mano de la persona

responsable de la calidad insatisfactoria.

En los vestigios de las antiguas culturas también se hace presente la calidad,
algunos ejemplos de ello son las piramides Egipcias y los frisos de los templos

griegos. Sin embargo, la Calidad Total como definicion, se origino en Japon.

Durante la edad media surgen los mercados donde se popularizé la costumbre
de ponerles marca a los productos buenos y con esta practica se desarrollé el interés
de mantener una buena reputacion. De esta manera se observaron las primeras

clasificaciones de los productos buenos de los malos a través de la marca.’

Entre los siglos XII y XV aparecen los primeros reglamentos y legislaciones
que normalizan la calidad en los productos, por medio de los gremios artesanales y
las corporaciones municipales. Sin embargo, esta situacion cambidé con la era
industrial ya que los talleres fueron reemplazados por fabricas de produccién masiva,
ya sea de articulos terminados o piezas que iban a ser ensambladas en una etapa
posterior de produccion. Todo esto conllevo a la especializacion del trabajo siempre

enfocado a mejorar.’

" Olarta, Catalina. Historia de la Calidad. (s.f)) http:/www.monografias.com/trabajos7/catol/catol html.
[Consulta: 2007, Enero 16]

* Ibid.

? Denis, F. y Mendoza, C. (2006, Junio30).Historia y Filosofias de la Calidad [Exposicion]. Caracas:
CIAPUCAB




Como consecuencia de la especializacion del trabajo, esto trajo consigo el
afdn de mejorar la calidad de los procesos, por lo tanto surge la funcion de inspeccion
la cual llega a formar parte vital del proceso productivo y es realizada por el mismo
operario. El proposito de la inspeccion simplemente consistia en sefialar los

productos que no se ajustaban a los estandares deseados.

Durante las tres primeras décadas del siglo XX el objetivo de toda empresa era
la produccion; sin embargo, con las aportaciones de Taylor los productos empezaron
a caracterizarse por sus partes 0 componentes intercambiables y las funciones de
inspeccion se separaron del drea productivo, logrando adaptarse al mercado ya que

’ r . = 4
esté era cada vez mas exigente y todo converge a producir.

El cambio en el proceso de producciéon trajo consigo cambios en la
organizacién de la empresa, en especial en la estructura operativa y fue necesario
introducir en las fabricas procedimientos especificos para atender la calidad de los
productos fabricados en forma masiva. De esta forma se aprecia los primeros inicios

de normalizacién dentro de las industrias.’

A principios de 1900, surge la persona quien se encarga de supervisar las
tareas que realizan los pequefios grupos de operarios y en quien recae la

responsabilidad por la calidad del trabajo.

Durante la primera guerra mundial, los sistemas de fabricacion fueron mas
complicados e implicaron el control de gran nimero de trabajadores; como resultado,
aparecieron los primeros inspectores de tiempo completo y comienza la etapa
denominada Control de calidad por inspeccion. Luego surgen las teorias de

Frederick Taylor que nacen de la investigacion de la efectividad de los armamentos,

* Olarta, Catalina. Historia de la Calidad. (s.f) http:/www.monografias.com/trabajos7/catol/catol.html.
gConsu]ta: 2007, Enero 16]
Ibid.
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debido a que la guerra trajo consigo grandes pérdidas. Estas teorias hacen referencia a

la medicion del trabajo con el fin de mejorar la eficiencia de la produccion. ®

De esto deriva que en los afios 20, la Western Eletric Compaiiia crea un
departamento de inspeccion independiente para respaldar a las compaiiias operativas
de la Bell Telephone. De este departamento nacen los pioneros del aseguramiento de

la calidad, tales como: Walter Shewart, Harold Dogde y George Edgard.’

Con la segunda guerra mundial hacia los afios 30, nacen los primeros indicios
de control de calidad en los Estados Unidos, como repuesta a la necesidad de
producir rapidamente suministros bélicos de elevada fiabilidad, lo cual creo la
necesidad de mejorar sus procesos de fabricacion y la calidad de sus productos. De
esta forma, Shewart difunde la aplicacion de los métodos estadisticos al campo del
control de la calidad los cuales se hacen muy populares con la creacion y utilizacion
de la produccion en serie. Gracias a esto, los inspectores recibieron herramientas con
implementos estadisticos tales como muestreo y graficas de control para mejorar su

trabajo.

Las técnicas estadisticas solo eran aplicadas a la produccién y no podian ser
manejadas en las estructura de toma de decisiones, por lo tanto no contribuian a la
solucion de grandes problemas de calidad. Esta necesidad llevo al siguiente paso que

fue el control total de la calidad.

Esta definicion de calidad total permitié revisar las decisiones, analizar los
resultados durante el proceso y tomar las acciones de control en las actividades de
manufactura o de abastecimientos/recepcion, y finalmente detener la produccion

cuando fuera necesario; de esta manera disminuye los desperdicios dentro de las

6 oriis
Ibid.

" Denis, F. y Mendoza, C. (2006, Junio30).Historia y Filosofias de la Calidad.[Exposicion]. Caracas:

CIAPUCAB
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industrias. Ademas, proporciono la estructura en donde las primeras herramientas
estadisticas de control se reunieron con las otras técnicas adicionales como medicion,
confiabilidad, equipo de informacion de la calidad, motivacion para la calidad y otras
numerosas técnicas relacionadas con el control moderno de la calidad. Hoy en dia, la

integracion de las técnicas se conoce como herramientas estadisticas.

En los afios ochenta, el mundo occidental comienza a tomar conciencia de la
gestion de la calidad, y empiezan adoptar gran parte de las ideas y practicas del
control de calidad japonés para producir los cambios que se requerian en sus

respectivos paises, asi se da inicio de TQM (Gestion de la calidad total).

Las necesidades del mercado mundial, el desarrollo de las comunicaciones y
otras variables de los tiempos modernos, determinaron la necesidad de establecer un
grupo de normas para la implementacion de un Sistema de Gestién y Aseguramiento
de la Calidad que pudieran servir a cualquier organizacién, grande o pequefa, y
localizada en cualquier lugar del mundo con la finalidad de estandarizar los procesos
y asegurar la entrega de productos de calidad. Todo sistema de gestion esta
encaminado a fomentar una filosofia de calidad en todo el personal que integra a las

empresas.

Por otra parte, surgi6 el innovador concepto de la mejora continua de la
calidad (CQI, Continuous Quality Improvement), para el cual se necesitaba
también de la administracion de la calidad total (TQM, Total Quality

Management).

En la década de los noventa ISO (Organizacién Internacional para la
Normalizacién) desarrollé una serie de normas de la serie ISO 9000, donde la tltima
version de la norma ISO 9001 es del afio 2000 la cual tiene como finalidad establecer
sistemas de gestion enfocados a calidad. La norma guia a la organizacion en la

implementacion del sistema y su posterior certificacion.
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Antecedentes de la Calidad en Venezuela®

La calidad en Venezuela se inicia en la primera mitad del siglo XX de manera
individual y respondiendo a los intereses particulares de grandes empresas y de
algunas dependencias oficiales, las cuales introducen normas norteamericanas (ANSI,
NEMA, UL y otras) y algunas normas europeas. De esta manera iniciaron en
Venezuela miultiples fuentes informativas y tendencias técnicas, las cuales fueron

aplicadas como buenas practicas de la ingenieria.

De esta manera el Estado toma la iniciativa que le corresponde y decreta la
creacion de la Comision Venezolana de Normas Industriales (COVENIN) mediante
el decreto 501 del 31 de Diciembre de 1958, el cual permite que se desarrollen
politicas de normalizacién y de control de la calidad que hasta la fecha no estaban
reguladas. Los parametros de control tanto de normas como de control de la calidad

fueron establecidas a sus proveedores por la industria petrolera.

Durante los primeros afios, la COVENIN no logro funcionar tal como estaba
disefiada debido a una carencia de politicas, personal idéneo, presupuestos y locales
apropiados donde poder ensayar los requisitos que se determinaban en una norma, por
lo que durante el periodo de 1958 hasta 1965 el nimero de normas técnicas
desarrolladas fue aproximadamente 120 normas. Durante esta época se crean los
primeros comités técnicos de trabajo de cardcter privado como son: el comité
conjunto de concreto armado (C.C.C.A.), el comité de electricidad (CODELECTRA),
con la finalidad de prestar un apoyo a la COVENIN en el desarrollo de las normas
técnicas y por ende del incipiente control de la calidad. Durante el periodo de 1965
hasta 1972, el avance de la normalizacién en el pais recibe un impulso decisivo de
parte del estado al crear el Ministerio de Fomento, la Divisiéon de Normalizacion y

Certificacion de Calidad adscrita a la Direccién de Industria y Comercio. Esto

¥ Denis, F. y Mendoza, C. (2006, Junio30).Historia y Filosofias de la Calidad. [Exposicién]. Caracas:
CIAPUCAB
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permite que la COVENIN disponga de una cobertura nacional para desarrollar sus
labores en areas de CALIDAD.

Durante los afios de 1978 a 1983 se acelera el desarrollo de multiples normas
técnicas, asi como el nimero de marcas NORVEN otorgadas en el pais; el personal
de COVENIN y FONDONORMA se forman en alianzas con organismos de Francia,
Alemania y Japon. Las evaluaciones al sector industrial se incrementa con el uso de la
normas 1700 “Sistemas de evaluacion de las buenas practicas de fabricacion de as
empresas farmacéuticas”. Norma 1800 “Manual para evaluar los sistemas de control

de calidad de las empresas de alimento”.

En el periodo de 1984 a 1990, el proceso normalizador comienza lentamente
a decrecer debido a un mayor interés en los procesos de certificacion, lo que permite
que FONDONORMA se desarrolle mas y que demande mayores recursos que la
COVENIN. En el pais se suscritan eventos que fuerzan a la industria nacional a
desarrollar productos que se importaban y esto facilito el uso de técnicas y filosofias
de la Calidad que no tuvieron mayor importancia en el pasado que no tuvieron mayor

importancia en el pasado.

En el proceso de reestructuracion del Ministerio de Fomento, quién da paso al
Ministerio de Industria y Comercio (MIC), se crea en 1993, SENORCA,
convirtiéndose en el Organismo Nacional de Acreditacion (otorgar las primeras
acreditaciones a Laboratorios de Ensayos en 1994). FONDONORMA es acreditado
como Organismo Certificador de Sistemas de la Calidad y Productos y le es otorgada

una autorizacion como Organismo de Normalizacion.

En Diciembre de 1998, se da origen a la creacion de SENCAMER (Servicio
Auténomo Nacional de Normalizacién, Calidad, Metrologia y Reglamentos
Técnicos), servicio adscrito al Ministerio de la Produccién y el Comercio (anterior

MIC), resultante de la fusion de SENORCA y SANAMET (Servicio Auténomo
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Nacional de Metrologia). En el afio 2001, SENCAMER otorga la primera

acreditacion a un Laboratorio de Ensayos.

En Octubre de 2002 es promulgada la Ley del Sistema Venezolano para la
Calidad, con el fin de desarrollar los principios orientadores, que en materia de
calidad, consagra la Constitucion. Esta Ley establece los mecanismos necesarios para
garantizar los derechos de las personas a disponer de bienes y servicios de calidad en
el pais, a través de los subsistemas de: Normalizacion, Metrologia, Acreditacion,
Certificacion, Ensayos y Reglamentaciones Técnicas; siendo SENCAMER el ente

coordinador de velar por el cumplimiento de esta Ley.

Bases Teoricas

Para disefiar un modelo gerencial basado en los ochos principios de gestion de
la calidad se debe tener en cuenta los fundamentos teéricos de la calidad a lo largo de
la historia, y los aspectos claves de la planificaciéon en el mundo moderno, con el fin
de crear las bases necesarias para comprender y analizar los datos que se obtengan
durante el desarrollo de la presente investigacion y a la vez contribuye a la mejora en

el desempeiio de la organizacion.

Matriz DOFA

Para Alan Chapman, la matriz DOFA es una herramienta de gran utilidad para
entender y tomar decisiones en toda clase de situaciones dentro de las organizaciones.
DOFA es el acrénimo de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas (estas

cuatros dimensiones son una extension de los encabezados sencillos de Pro y Contra);

19




la cual provee un marco de referencia para revisar la estrategia, posicion y direccion

de la empresa’.

Esta herramienta debe hacer la comparacion objetiva entre al empresa y su
competencia para determinar fortalezas y debilidades y ha de realizarse una
exploracién amplia y profunda del entorno que identifique las oportunidades y las
amenazas que en €l se presentan. De acuerdo con lo anterior, el anélisis tiene dos
focos, por una parte se enfoca en la empresa en si (enfoque interno) y por otra, lo
hace en su entorno (enfoque externo). Al buscar aspectos claves internamente, lo que
se busca es determinar los factores sobre los cuales se puede actuar directamente
mientras que al hacer al andlisis externo se busca identificar factores que afecten al
negocio de manera positiva o negativa, con el fin de potenciarlos o minimizarlos de

acuerdo con su efecto.'”

El andlisis DOFA ayuda a comprender, presentar, discutir y tomar decisiones.
Puede ser utilizado en cualquier tipo de toma de decisiones, ya que la plantilla

estimula a pensar pro-activamente, en lugar de las comunes reacciones instintivas.

Planificacion

Segun Betancourt, J. (2002), en su libro Gestion Estratégica: Navegando
hacia el cuarto paradigma. (p. 125); define el concepto de planificaciéon de la

siguiente manera:

Planificacion: formulacion o seleccion de las metas v obienve:
generales y especificos (de la organizacion, de los departamentos o
divisiones) y una programacion con pasos sistemdticos para

? Chapman, A. (2004, Agosto). Anélisis DOFA y andlisis PEST. [Articulo en linea]. Disponible:
http/www.degerencia.com/articulos.php?artid=544. [Consulta: 2007, Febrero 10]

" Lépez, C. (2000, Febrero). Andlisis DOFA.[Articulo en linea]. Disponible:
http/www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/no%209/dofa.htm
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alcanzarlos. Los planes pueden ser desarrollados a corto, mediano y
largo plazo, dependiendo de los niveles administrativos: a niveles mds
bajos, menor tiempo.

La planificacion es el inicio de todo proyecto y/o organizacion ya que marca
las pautas hacia donde vamos y que camino seguir; por lo tanto se utiliza como una
herramienta de diagnéstico, andlisis y toma de decisiones colectivas, en torno a la
situacién actual y al camino que deben recorrer en el futuro, para adecuarse a los
cambios y a las demandas que les impone el ambiente y lograr mayor eficacia en

alcanzar los objetivos.

La planificacion es un proceso que empieza definiendo los objetivos de la
organizacion, los cuales deben ser alcanzables y medibles en el tiempo; con base a
ellos se desarrollan las estrategias para alcanzar dichos objetivos y definir los
recursos necesarios para llevar a cabo dichas estrategias. Existe un nuevo enfoque
definido como la planificacién hacia la calidad; este enfoque se diferencia a los

demés por la aplicacién del concepto de mejoramiento continuo. "’

El mejoramiento continuo implica un cambio de actitud y por esa razon surge
este enfoque de planificacién como primer paso para la calidad total el cual conlleva

a disminuir la burocracia dentro de las organizaciones.

Este modelo de gestion gerencial aplicado a la calidad empieza con
identificar los factores macro y micro del ambiente nacional e internacional que
influyen positiva o negativamente en el desarrollo y crecimiento de la organizacion al
igual que los factores internos; el cual se realiza mediante herramientas adecuadas,
sin embargo, la mas utilizada es la matriz DOFA, en donde se analizan las

Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas de la empresa.

"' Denis, F. (2006, Julio 28).Planificacion de la Calidad. [Exposicién]. Caracas: CIAPUCAB
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Seguidamente se definen los Valores Corporativos para determinar el clima
ambiental que se requiere para la organizacion, luego se formula la Misiéon que es la
razon filosofica de la existencia de la empresa, la naturaleza del negocio en el cual se
desarrolla su actividad. Con base a los resultados arrojados por el analisis, se define la
Vision hacia donde quiere ir la organizacion; la cual determina los objetivos a medio
y largo plazo. Esta es una de las fases mas importantes y mas delicada ya que de aqui
depende el éxito de la empresa al aplicarse el plan. De la misién y vision se define
las politicas de la empresa, marcando la pauta para los objetivos y las Estrategias que

es la aplicacion de los objetivos.'?

Finalmente se debe ubicar los procesos criticos para definir los indicadores,
con el fin de dar seguimiento a la aplicacion del plan estratégico. En caso de surgir
cambios, una retroinformacion permitird reparar y continuar con lo planificado. El
paso siguiente es la puesta en préctica de la planificacion. Se disefia para ello un plan
de la calidad, en el cual se indicarin las actividades en funcion al tiempo y se pone
en marcha. Paralelamente se desarrollan proyectos de Mejoramiento Continuo que
tendran como fin aprovechar las oportunidades de mejorar actividades y procesos

dentro de la organizacién."

Principios de Gestion de la Calidad

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta
se dirija y controle en forma sistematica y transparente. El manejo de una
organizacion comprende la gestion de la calidad entre otras filosofias. Hasta la fecha
se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser utilizados
por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el

desempeiio.

2 Ibid.
" Ibid,
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Un principio de gestién de la calidad es una regla o creencia profunda y
fundamental, para dirigir y hacer funcionar una organizacion, enfocada a una mejora

continua de la ejecucion a largo plazo y centrandose en los clientes.

En un mundo tan cambiante como el actual, con un mercado de bienes y
servicios influenciado por factores como la competitividad, globalizacion y
seguridad: ha hecho que el cliente sea cada vez mas exigente por lo tanto se ha
convertido en uno de los ejes principales de toda organizacién donde esta se encarga
de satisfacer los requisitos exigidos mediante la prestacion de un servicio o la
produccion de un bien que ha llevado a que las organizaciones tengan un ENFOQUE

AL CLIENTE, siendo este el primer principio de gestion de la calidad.

Segin Tom Peters y Nancy Austin, en su libro Pasion por la Excelencia
dicen: “un cliente no interrumpe nunca nuestro trabajo, porque él (o ella) es el
objetivo de nuestro trabajo. No le hacemos el favor de servirle... é1 ( o ella) nos hace
el favor de darnos la oportunidad de hacerlo™. (p. 59). Por lo tanto toda organizacion
debe gestionar sus procesos y actividades en funcion a satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes.

No obstante el cliente es visto como alguien con percepciones unicas y
necesidades, donde cada una de ellas favorezca al crecimiento continuo de la
organizacién a través de quejas, reclamos y/o recomendaciones; obteniendo un

enfoque claro que ayude a no perder el rumbo.

Para aplicar este principio, es necesario identificar, estudiar y comprender las
necesidades y expectativas que exigen los clientes con el propésito de satisfacerlos;
para eso se debe definir y promover aquellos procesos que mejoran el desempeiio de
la organizacion, apoyado en la recoleccion y utilizacion de datos e informacion que
son elementos de entrada para aquellos métodos empleados para evaluar el progreso
hacia la mejora continua. Entre los métodos adecuados se encuentran las auto

evaluaciones y revisiones por la direccion de la empresa.
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El segundo principio de gestion de la calidad se encuentra enfocado hacia el
LIDERAZGO, el cual se ha vivido desde mucho tiempo atras debido a que esto es
algo innato del vivir cotidiano por lo tanto la ambicion por desarrollar habilidades de
liderazgo inunda los niveles ejecutivos de las organizaciones de todo el mundo.
Muchas veces esta capacidad es observada como un don, mientras que otros la ven
como una virtud que se va desarrollando dia a dia contribuyendo al crecimiento de
habilidades personales; en general los lideres poseen un enfoque critico que colabora

con la mejora continua de la empresa.

La necesidad de un lider es evidente y real, ya que posee la capacidad de
solucionar problemas y satisfacer necesidades, guiando al personal hacia el logro de
los objetivos; por esta razon es importante hablar de liderazgo dentro de un modelo
de gestion gerencial ya que este requiere de personas flexibles que afronten los
cambios que se generan en un sistema organizacional. | modelo de gestién gerencial
debe estar dirigido y motivado por un lider que fomente la creacion de una nueva
cuitura organizacional enfocada hacia la calidad y el mejoramiento continuo, donde la
PARTICIPACION DEL PERSONAL juega un papel muy importante para el

beneficio de la empresa por lo cual esté es el tercer principio de la calidad.

Para la operacion eficaz y eficiente de la organizacion se debe promover la
participacion y desarrollo del personal mediante la formacién continua vy
planificacion de carrera, la definicion de responsabilidades y funciones, colaboracion
activa en el establecimiento de politicas, objetivos y toma de decisiones, la
comunicacion de informacion abierta en doble sentido y la identificacion de

necesidades presentes y futuras de las competencias del personal.
En la norma ISO 9001:2000, apartado 0.2 establece: “ La aplicacion de un

sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la identificacion e

interacciones de estos procesos, asi como su gestion, puede denominarse como
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ENFOQUE BASADO EN PROCESOS * (p. i); siendo esté el cuarto principio de
gestion de la calidad.

Para lograr una gestion gerencial eficaz y enfocada hacia la calidad, se debe
identificar en primera instancia los procesos de la organizacion. Para eso es vital
entender el concepto de proceso. En la norma ISO 9000:2000, item 3.4., se encuentra
definido como: “Proceso es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados™ (p. ii),

como se puede observar en la figura que se muestra a continuacion:

PROCESO

Es un conjunto de actividades
relacionadas entre si

Controles

Entradas PROCESO Salidas

Grdfico 3. Definicion de proceso. Tomado de “Informacion de la Calidad. Capitulo 11" por
I. Colinas, 2004, Postgrado de Sistemas de la Calidad. UCAB 6(10)

El quinto principio de gestion de la calidad es el ENFOQUE DE SISTEMA
PARA LA GESTION el cual busca identificar, entender y gestionar procesos
interrelacionados como un sistema, que contribuyan a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

En las empresas de servicios el enfoque de sistema para la gestion tiene el

esquema que se presenta en el Grafico 4. .

25




I Proceso de Espacificaciones Fracess
| Diserio ge: M) CO a Pr esacar-:hﬂmm..an
Sarvicic smo? oel Service
I Espec ficaciones
Esouema del Cowel de  Co ‘
I del Caicad Evaiuaciér
|
I Sy F TV ERdOn
Lragereoon
\::sslb-:e-: Fractse Andisis de
CEL SEmLIC ae Ceserpaic
WMercadec oe Setwitio

Grifico 4. Enfoque de sistemas en organizaciones de servicios. Tomado de “Informacion
de la Calidad. Capitulo III” por I. Colinas, 2004, Postgrado de Sistemas de la Calidad,
UCAB. 4(12)

Las empresas para poder gestionar la calidad deben tener un objetivo
permanente de esta con el fin de obtener un MEJORAMIENTO CONTINUO en
cada uno de las actividades, maquinas, herramientas, problemas y en todo aquello que
de una u otra forma pueda mejorarse dentro de la organizacién y se vea reflejado en

la calidad del servicio. Siendo este el sexto principio fundamental de la calidad.

La mejora continua es un proceso progresivo en el que no debe haber
retrocesos, lo cual implica una dinamica de estudio, andlisis, experiencias y
soluciones. Existen diferentes herramientas para el mejoramiento continuo pero la

mas empleada es el ciclo PHVA."

El ciclo PHVA se encuentra compuesto por las siguientes etapas: Planear,
Hacer, Verificar y Actuar en donde cada una de ellas se coloca en practica de una

forma implicita en nuestro vivir cotidiano y ademas contribuyen a una mejora

'* Grupo Kaizen S.A. (2006). Aplicacién de los principios de la calidad. [Articulo en linea).
Disponible: http/www.gestiopolis.com/canales5/ger/gksa/38.htm
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continua en las actividades obteniendo una mayor productividad. Por esa razon es

aplicable a los sistemas de gestion de la calidad.

A continuacion se observa el ciclo PHVA

1. Definir el Problema

Usar Informacion 2. Analisis

Obtenida para Mejorar )
¢l Plan en Ejecucion 3. Desarrollar Acciones
g 4. Analizar Contingencias
Compaortamiento del P
en Ejecucion con Soporte

Evaluar el
Poner en Marcha el Plan
ESTADISTICO en Escala Piloto

Grdfico 5. Ciclo PHVA. Tomado de “Informacion de la Calidad. Capitulo VI” por L
Colinas, 2004, Postgrado de Sistemas de la Calidad UCAB 15(21)

Las definiciones de Planear, hacer, verifcar y acturar, son tomadas de la norma

“Planear es establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados
de acuerdo a los requisitos del cliente y las politicas de la organizacién™ (p.ii) (ibid).
En esta primera etapa se determinan las metas y los objetivos de la organizacién pero
para eso; segun Ishikawa Kouru (s.f) en su libro ;Que es Control Total de la
Calidad?, establece que “se fijan politicas, de los contrario no se pueden establecer
metas” (p. 55), ya que las politicas al ser claras facilitan el establecimiento de las
metas y contribuyen a la creacion de objetivos, los cuales ayudan a formar el camino
a seguir a través de métodos y estrategias para alcanzar el éxito propuesto por parte

de la organizacion.

Segtn la norma ISO 9001:2000, item 0.2, aparece la siguiente definicion: “Hacer es

implementar los procesos” (p. ii). Como se puede entender, la segunda etapa del ciclo
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PHVA busca implementar los procesos y estrategias con el fin de lograr los
objetivos, para ello es importante brindar una capacitacion a los clientes internos para
asi obtener un adecuado entendimiento y poder realizar el trabajo de acuerdo a lo

establecido por la alta direccion.

“Verificar es realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respeto a las politicas, objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los
resultados™ (ibid). En esta etapa se verifican los efectos y causas de los procesos y

los productos con el fin de medir los resultados con respecto a lo establecido.

“Actuar es tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos” (Ibid), en esta ultima etapa se determinan los cambios requeridos para
detener las irregularidades que se han presentado en los procesos con el objetivo de

tomar las acciones apropiadas.

Diariamente las organizaciones se encuentran en situaciones donde de una u
otra forma se ven obligados a tomar decisiones y en ocasiones no eligen la mas
apropiada, para eso es importante TOMAR DECISIONES BASADO EN
HECHOS por lo tanto se convierte en el séptimo principio de gestion de la calidad.
Los datos e informaciones deben ser reales y objetivos; los cuales tienen que ser
accesibles a las personas que los necesiten para su posterior analisis con el fin de

emprender acciones equilibradas con los hechos, la experiencia y la intuicion.

Es por ello que un sistema de gestion basado en este principio, tiene como
objetivo mejorar la calidad de la informacion obtenida, y mejorar los cauces para los
progesos. Con buena informacién, se pueden hacer estudios a futuro y a corto plazo

que optimicen la planificacién dentro de la organizacion.
El octavo y ultimo principio de gestion de la calidad esta referido a las

RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON LOS
PROVEEDORES; como dice el Grupo Kaizen C.A en el articulo Aplicacion de los
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principios de la calidad publicado en el 2006: "Una empresa y sus proveedores son
interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de

ambos para crear valor".

Las buenas relaciones con los proveedores establecen un feedback en los
niveles apropiados en ambas organizaciones que facilita la solucion rapida de
problemas y evita retrasos y disputas costosas, ademas contribuiria a la
implementacion de planes de mejora continua a los procesos cliente-proveedor y a
participar en iniciativas conjuntas de mejora de productos del cliente. Esto conlleva a
mejorar eficaz y eficientemente los procesos de realizacién y entrega de productos
conformes, mediante el control a los proveedores. En el mismo articulo, 4Aplicacion
de los principios de la calidad publicado por el Grupo Kaizen S.A (2006), se exponen

diferentes herramientas para controlar a los proveedores y las mas utilizadas son:

o Evaluacion de la experiencia previa,

e Desempeiio en comparacion con sus competidores,

e Revision del desempeiio del producto comprado en cuanto a calidad, precio,
entrega y repuesta a los problemas

e Auditorias de segunda parte a los sistemas de gestion del proveedor

e Revision de las referencias del proveedor

e Evaluacion financiera para asegurar su capacidad durante todo el periodo de
suministro

e Respuesta a consultas, solicitudes de presupuestos y de ofertas

o Capacidad de servicio, instalacion y apoyo e historial del desempefio

e Cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios pertinentes.

Modelo de Gestion de la Calidad
Es importante conocer el modelo de gestién de la calidad presentado por la
norma ISO 9001:2000, el cual posee como base la aplicacion del ciclo PHVA, como

se observa a continuacién:
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Grifico 6. Modelo de gestion de la calidad.. Tomado de “Informacion de la Calidad.
Capitulo VI” por 1. Colinas, 2004, Postgrado de Sistemas de la Calidad UCAB 15(21

Bases Legales

Para las bases legales del presente estudio, el investigador toma como
referencia la Ley del Sistema Venezolano para la Calidad, la cual es publicada en
Gaceta Oficial, con el Nro. 37.555 de fecha 23 de octubre de 2003, en el que se
establece en el TITULO I, DISPOSICIONES GENERALES:; Capitulo I, del Objeto
del Ambito y de las Definiciones; en su Articulo 1, lo siguiente:

“Esta ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores que
en materia de calidad consagra la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela, determinar sus bases politicas, y disefiar
el marco legal que regule el Sistema Venezolano para la Calidad.
Asimismo, establecer los mecanismos necesarios que permitan
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garantizar los derechos de las personas a disponer de bienes y
servicios de calidad en el pais, a través de los subsistemas de
Normalizacién, Metrologia, Acreditacion, Certificacion vy
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos.

Ademas, en la constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela se menciona:

“...el derecho que tiene toda persona a disponer de bienes y
servicios de calidad, bajos criterios de un tratamiento digno y no
discriminatorio. De igual forma de recibir informacion adecuada y
no engafiosa sobre el contenido y las caracteristicas de los
productos y servicios requeridos por el consumidor o usuario...”

(p. 101)

Por otro lado, en el Articulo 2, Ordinal 2, instituye lo siguiente:

“Las disposiciones rectoras del Sistema Venezolano para la Calidad, con
miras a sentar las bases para que todos sus integrantes desarrollen sus
actividades en pro de la competitividad nacional e internacional de la
industria, el comercio, la producciéon de bienes y la prestacion de
servicios, asi como la satisfaccion de consumidores y usuarios”,

y en el Ordinal 3, establece:

“Establecer el alcance y los lineamientos de los subsistemas de
Normalizacion, Metrologia, Acreditacion, Certificacion y
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos, a los efectos de asegurar las
actividades que éstos realizan y el 6ptimo funcionamiento del Sistema
para la Gestion de la Calidad en el Pais.”

La Ley del Sistema Venezolano para la Calidad, hace referencia en el articulo
43 al cumplimiento de normas COVENIN, ISO, ANSI y entre otras aplicadas a los
provedores. He aqui donde se contempla la implementacion de sistemas de gestion de
la calidad segin la Norma ISO 9001:2000 la cual contiene como base los ochos

principios de gestion de la calidad.

La Norma ISO 9001:2000 se relaciona con varios Subsistemas, descrito en la

Ley del Sistema Venezolano para la Calidad, en cuanto al establecimiento de los
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métodos para medir el desempeiio de la organizacioén con el fin de determinar si los

objetivos fueron alcanzados y cumple con las reglamentaciones técnicas.

En el cuadro siguiente se muestra la relacién de los 8 principios de gestion de

la calidad versus los objetivos de la Ley del Sistema Venezolano para la Calidad.
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Cuadro 1-

Relacion entre los 8 principios de gestion de la calidad

los objetivos de la Ley del Sistema Venezolano para la Calidad

Ley Sistema
Calidad

Establecer el alcance
v los

Fomentar la
cooperacion en

Procesos

Establecer las lineamientos de materia de
disposiciones los subsistemas normas,
rectoras en materia de ﬂnm_eﬁ_.:mﬂo:m
de calidad para Normalizacién, — Regular y controlar s técnicas y
ey s~ istndagla Estimular la asegurar _W SRR Establecer. %Boﬁm_:ﬁ_m,: :M
itacio i s e evaluacion de
para el @n.mm:.o:o de >Q.ma=mn_@=. calidad y la participacion de Sistema coordingr y e confiemidad
las actividades en Certificacion, competitividad del toda s Venezolano para la i, M ;
pro de la Reglamentacione s d : Calidad en el i COnInlras: A
competitividad s Técnicas y Fetets i e nteeesados o el campo de la salud Aetividdes el facilitar el
nacional e Ensayos. a los e ApEee St e sequridad, A acceso a los
internacional de la efctos de cuanto a los Sistema mEmEoEn . Venezolano para la mercados
industria, el aas fas servicios y los Venezolano para la shotioas Ha Calidad, que se nacionales e
comercio y la actividades que bienes que éstos Calidad, como v:mam: ::”_:M? en realizan en el internacionales y
prestacion de bienes éstos realizan y HECARIG pars _.m error al consumidor i ot fortalecer los
v servicios, asi como el optimo mejora continua; o USUAEiD: lazos de
la satisfaccion de funcionamiento confianza entre
8 Principios consumidores y del sistema para ) las partes
usuarios; la Gestion de la involucradas
Calidad en el
pais;
Enfoque al cliente X g X
Liderazgo X
Participacion del 5
personal
Enfoque basado en v

Nota: Cuadro elaborado por el investigador




Cuadro 1 (Cont.)

Ley Sistema Establecer las E ﬁo:_m:ﬁ.m_, s
. e stablecer el cooperacién en
Calidad AAPRRICIERS) alcance y los materia de
Bmﬁﬂﬂoﬁ“nmmn”m dad lineamientos de Resilie normas,
S5 S o los subsistemas de SEM_“_E _Mﬁ reglamentacion
ﬁvmwam e Normalizacion, Promover y P es técnicas y
anmﬁ._,o___uo ki Metrologia, Estimular la asegurar la i Establecer, procedimientos
S A o Acreditacion, calidad y la participacion de b e (e tencints coordinar y de evaluacion
deln P Certificacion, competitividad del todos los la Calidad om ol promover las dela
sonimettidad Reglamentaciones Estado y de las interesados en el ot actividades del conformidad
:w_Mo:m_ o Técnicas y empresas en funcionamiento del siled MM ey Sistema con miras a
Cisfi i ST Ensayos, a los cuanto a los Sistema m:“wm%m@ ’ Venezolano para facilitar el
it o efectos de asegurar servicios y los Venezolano para la hokiona m & la Calidad, que se acceso a los
852&% la las actividades que|  bienes que éstos Calidad, como :wams i a:mw ” realizan en el mercados
i éstos realizan y el roveen mecanismo parala| P ambito voluntario nacionales ¢
prestacion de SR p P error al ; .
8 Principios ; e optimo mejora continua; # internacionales
bienes y servicios, s . consumidor o 5
sl e T funcionamiento A y fortalecer los
sitisfiseciti de del sistema para la " lazos de
coxsas g Gestion de la confianza entre
: ¥ | Calidad en el pais; las partes
usuarios; :
involucradas
Enfoque de sistema X X X
para la gestion
Mejora Continua X X X X
Enfoque basado en X
hechos para la toma X X
de decisiones
Relaciones X
mutuamente
beneficiosa con el
proveedor

Nota: Cuadro elaborado por el investigador
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Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Diagnéstico: Es un proceso de construccion de conocimiento, estructurado, reflexivo
y critico que tienen como finalidad comprender, analizar, interpretar y transformar los

hechos de un determinado proceso o situacion de lo social.

Documentacion: Es el registro cotidiano del desempefio de los procesos y sistemas.
Contribuye a mantener informaciéon permanente en la institucion y a modelar los

procesos.

Eficacia: significa lograr la produccion de los bienes y servicios adecuados, de

manera que sean aceptables para la sociedad.

Eficiencia: Consiste en obtener el maximo resultado posible con unos recursos
determinados, o en mantener con unos recursos minimos la calidad y cantidad

adecuada de un determinado servicio / producto.

Estructura De La Organizacion: Disposicion de responsabilidades, autoridades y

relaciones entre el personal.

Gestion De La Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad.

Manual De La Calidad: Documento que establece las politicas de la calidad y

describe el sistema de calidad de una organizacion.
Mejora Continua: Es el cambio incesante de mejora en un proceso, producto o

servicio con el fin de agregar valor (cumplir requerimientos cambiantes de clientes,

reducir costos, optimizar procesos, incrementar seguridad, etc.). El mejoramiento
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puede emplearse en las maquinarias, materiales, métodos de produccién, medio

ambiente y en las personas.

No Conformidad: no cumplimiento de los requisitos especificados.

Pedido de Emergencia: Son aquellos pedidos de repuesto que solicita las sucursales

y la casa matriz, porque se encuentran vendidos.

Planificacion De La Calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la
calidad.

Producto: Resultado de un proceso.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

S.A.I: Sistemas Administrativo Integral

Satisfaccion Del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en el que se han

cumplido sus requisitos.

Sistema De Gestion De La Calidad: Conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interactiian para establecer la politica de la calidad y los objetivos
de la calidad y para lograr dichos objetivos, para dirigir y controlar una organizacién

con respecto a la calidad.

U.P.L: Unidad portatil de lectura, con los cuales se realizan los conteos usando las

etiquetas de codigo de barra.
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CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

Tipo de Investigacién

El tipo de investigacion para la realizacion del proyecto es PROYECTIVA
DOCUMENTAL. Es documental porque se basd en la revision y analisis de los
documentos y datos necesarios para conocer la percepcion del cliente y la situacion
actual de la empresa objeto de estudio. Ademas, la presente investigacion es
proyectiva, ya que disefi6 un modelo gerencial basado en los ochos principios de

gestion de la calidad.

Lo anterior se sustenta en el concepto de investigacién proyectiva que el
Manual de Trabajos de Grado de Especializacion, Maestrias y Tesis Doctorales de la
UPEL (2006) define y explica de la siguiente manera:

“Este tipo de investigacion, también llamada “proyecto factible”,...consiste en
la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo
operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de
organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la formulacién de politicas,
programas, tecnologias, métodos o procesos”. (p 21).

El concepto de Investigacion documental, se define segin La UPEL (2006)

(op. cit.) de la siguiente manera:

“... el estudio de problemas con el propdsito de ampliar y profundizar
el conocimiento de su naturaleza, con apoyo, principalmente, en
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trabajos previos, informacion y datos divulgados por medios impresos,
audiovisuales o electrénicos. La originalidad del estudio se refleja en el
enfoque, criterios, conceptualizaciones, reflexiones, conclusiones,
recomendaciones y, en general, el pensamiento del autor.” (p. 20)

Diseiio de la Investigacion

Segin Hernandez, Fernindez y Baptista (1998), “Metodologia de la

Investigacion”, se refiere a que la investigacién no experimental ...

es observar

fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para después analizarlos...” (p.

194)

Ademas, Hernandez, Ferndndez & Baptista (1998) (op. cit.), establecen que:

. en un estudio no experimental no se construye ninguna situacion,
sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente por el investigador. En la investigacién no
experimental las variables independientes ya han ocurrido y no pueden
ser manipuladas, el investigador no tiene control directo sobre dichas
variables, no puede influir sobre ellas porque ya sucedieron, al igual que

sus efectos.” (p. 194)

Teniendo en cuanta las definiciones anteriores, el disefio de la investigacion es

No Experimental Transeccional. Es No Experimental ya que se observaron

situaciones existentes dentro de la organizacién sin existir manipulacién de las

variables, lo cual permitié dar repuesta a los objetivos especificos planteados

referentes a la percepcion del cliente y la situacion actual de la empresa en estudio.

Ademés, se considera Transeccional, porque se realizaron mediciones de las

variables en un espacio unico, sin involucrar comparacién de datos de periodos

anteriores, en un tiempo Unico de cuatro (4) meses.
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Método de la Investigacion

Para el desarrollo de este proyecto se utilizé el método de observacion y el
método deductivo. A partir del método de la observacion se adquirird los
conocimientos necesarios acerca de las actividades que realizan los empleados con el
fin de que los investigadores se familiaricen con los procesos e identifiquen las
condiciones actuales de la organizacion. Sin embargo se requerira el apoyo de la
deduccion ya que se parte de la forma general cuando se referencia a los principios de
gestion de la calidad donde cada uno de sus principios se ajustaran al contexto actual
de la empresa objeto de estudio, la cual corresponde a las situaciones particulares que

se encuentran contenidas de manera explicita dentro de lo general.

Fuentes para la recoleccion de datos

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizaron como Fuentes Primarias
las normas, procedimientos, manuales, bases de datos, entrevistas personales y
documentos externos e internos de la organizacion. Como Fuentes Secundarias, se
categorizar las revistas, articulos, documentos de cursos y paginas web relacionadas

con los temas expuestos en la base tedrica de la presente investigacion.

Poblacion y Muestra

Poblacion

Tamayo y Tamayo, M. (1998) definen la poblacion: “como la totalidad del
fenémeno de estudio, en donde las unidades de la poblacion poseen una caracteristica

comun, cuyo estudio da origen a los datos de la investigacion.” (p. 96)
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Comprendiendo la definicién anterior, la poblacién son todos los empleados
que conforman la casa matriz, la cual esta compuesta por la alta direccion, las
gerencias, coordinadores y jefes de areas; ademads el personal operativo de la misma.
Por lo tanto el tamafio de la poblacion es de 59 empleados; ademés, para el presente

estudio se tuvo en cuenta la poblacion de los clientes.

La poblacion de los clientes son todos aquellos que se encuentran registrado
en la base de datos de Postventas a nivel nacional ya que es requisito que todo cliente
que haya comprado en la empresa objeto de estudio se registre en postventas, por lo

tanto la poblacion es 115 clientes.

Muestra

Conocida la poblacién se procede a determinar la muestra objeto de este

estudio.
Sabino, C. (1996) define la muestra como:

“Parte de todo lo que llamamos universo y que sirve para representario,
es decir, consiste en un nimero de sujetos que retinen las mismas
caracteristicas de la poblacion estudiada y, por lo tanto, son
representativo de la misma. Cuando la muestra cumple con las
condiciones anteriores, es decir, cuando nos refleja en sus unidades lo
que ocurre en el universo, lo llamamos muestra representativa™ (p. 104).

En el caso de los empleados de la empresa objeto de estudio, la investigadora
considerd que, dado que el tamafio de la poblacion es pequefia y finita, la muestra es
de 62 empleados. Ademads, todas las personas que la conforman estén relacionadas
directa e indirectamente con el problema de estudio y sus criterios son fundamentales
para el disefio de un modelo gerencial basado en los 8 principios de gestion de la
calidad.
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Los clientes por ser una poblacion finita, para seleccionar el tamafio de la
muestra, se aplico la siguiente formula'’:
= Z* Npg
e (N-1)+2Zpq

Donde: Z : Coeficiente de confianza
p: Probabilidad a favor
q: Probabilidad en contra
N: Poblaciéon
e : Error de estimacion

Para el calculo se tuvo en cuenta las siguientes consideraciones:
e El coeficiente de confianza de 95%, 1.96 Sigma
e La probabilidad a favor del evento de 50%
e La probabilidad en contra del evento de 50%

e El error de estimacion del 6%

= 1.96% (115)(0.5)(0.5)
T 0.06%(115-1) +1.967 (0.5)(0.5)

n=280.5=80

Aplicando la formula y los datos indicados anteriormente, la muestra a nivel
nacional es de 80 clientes, de los cuales 24 clientes corresponden a la casa matriz
ubicada en Caracas y los 56 clientes restantes se encuentra distribuido entre las
sucursales de Valencia, Maracaibo, Maturin, Puerto Ordaz, Barquisimeto y Calabozo.

Para efectos del presente proyecto, se trabajo solo con los clientes de Caracas.

Los clientes se clasificarén por segmentos, en donde cada segmento significa:
e Segmento A: Volimenes de compras mas de 200 millones

e Segmento B: Volimenes de compras entre 100 y 199 millones

" Duanes, D. (2001).Investgacion en administracién para la toma de decisiones (5ta ed.) Internacional
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e Segmento C: Volumenes de compras entre 50 y 99 millones
e Segmento D: Volimenes de compras entre 25 y 49 millones
e Segmento E: Volimenes de compras entre 10 y 24 millones

e Segmento F: Volumenes de compras entre 0 y 9 millones

Los 24 Clientes se clasificaron en los siguientes segmentos:
Segmento A: 3 Clientes 17.6%
Segmento B: 4 Clientes 23.5%
Segmento C: 4 Clientes 23.5%
Segmento D: 6 Clientes 35.2%

Segmento E: Ninguno

Técnicas e instrumentos para la recolecciéon de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion, se utilizaron diversas técnicas
para la recoleccién de los datos, de acuerdo a cada una de las actividades realizadas;
las cuales son:

e Observacion: En donde el investigador actu6 como observador con el
proposito de obtener la informacion necesaria de los empleados, los procesos,
actividades y medio ambiente para documentarlos, igualmente toda aquella

informacién que sea relevante para el desarrollo del proyecto.

* Entrevistas: Se llevaron a cabo entrevistas a los duefios de procesos y
directivas de la empresa ya que complementaron la informacion recabada
por el método de la observacion. Dichas entrevista se realizaron de manera no

estructurada.

* Revision documental: Se revisé toda la documentacién que maneja la

empresa y aquella que contiene informacion relevante acerca de la

Thomson Editores, S.A de C.V (pag. 238)
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satisfaccion del cliente, procesos y datos relacionados con el sistema
gerencial de la misma. Estos documentos fueron las normas, procedimientos

documentados, instrucciones de trabajo, manuales y procesos de la empresa.

En cuanto a las herramientas para la recoleccion de datos, se emplearon los

cuestionarios y flujogramas.

Técnicas para el anilisis de datos

Una vez recopilado los datos, se procedié a clasificarlos en cada uno de los
ochos principios de gestion de la calidad facilitando el analisis cualitativo de los
mismos; posteriormente se efectud la sintesis de la informacion mediante cuadros,
graficos, mapa de procesos y flujogramas. De los hallazgos encontrados en esta
etapa se determinaron nuevos procesos dentro de la empresa, igualmente se logro
identificar la debilidades en la documentacion obteniendo como resultado un
modelo para la evaluacion por competencias y por Gltimo los métodos necesarios

para el control, seguimiento y medicion de los procesos.
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Operacionalizaciéon de variables

En el Cuadro 2, se definen las variables que se midieron, controlaron y

analizaron durante el desarrollo de la investigacion, las cuales se operacionalizan a

continuacion:
Cuadro 2
Operacionalizacion de Variables
Objetivos " s
2 Variable Definicion : Instrumento a
Especificos Indicadores ;
Conceptual Aplicar
e Observacion
Describir el ‘ii:'}festi ador
mecanismo Conocer el o Msdisitnd eR % o0
para conocer la ——— grado de 1 : ;cf(? = d eclzopl s
percepcion del IPC satisfaccion del £ e
1 - del cliente Atanks del cliente informacion a
cuanto a la IRves _de
organizacion S
personales
Realizar un e Observacion
diagndstico de T ili
la = situacion Andlisis delos | ° e e ?::festi do
T ambitos internos | * Fortalezz.ls .ga .,r
- y externos de la | *Oportunidades | ® Recopilacién
empresa segin .
losp oc%:)s Anélisis de la | empresa con | ®Amenazas siefla ”
rnsiios s situacion base a los ocho | ® Aplicacion de 5 or'm;c:llo na
ge lap calidad actual principios de los principios =g
ue mantiene a gestion de la f Sostion:ds P
4 calidad la calidad docum_ental y
un modelo de entrevistas
gestion personales
gerencial.

Nota: Cuadro elaborado con base a la metodologia de operacionalizacion de variables de
diferentes autores
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Cuadro 2. (cont.

)

medicion de
los proceso.

la empresa

jetivos . i
EObJEflfY . Variable Definicion Tndioadores Instrumento a
e Conceptual Aplicar
E -  Observacion
Identificar los [dTntlﬁcacmn de o Risopilacitin
procesos que ok, iy de la
: : gerenciales, . =
intervienen Procesos ; * Mapa de informacion a
d operativos y de A
urante la P procesos través de la
prestacion del o ent: dos en o] | ® Caracterizacién revision
servicio en la e — de los procesos documental y
empresa entrevistas
. * Procedimientos
Establecer la Niveles de #¥anas
documentacion documentacion ; ¢ Observacion del
; e Instrucciones de | . :
de los que describen trabaio investigador
procesos y | Estructura y/o soportan las eR igtros e Encuesta
actividades documental actividades de Meg | personal
que afectan la un sistemas de | * Vianuales e Revision
calidad del gestion de la ® Modelo-tile documental
servicio calidad evaluacién por
prestado. competencias
Definir los i
; e Definicion de
métodos Seguimiento iy s
3 v = criterios y s ® Revision
apropiados y Medicion samteoli ars e Indicadores de St
para el control, de los fois rocesgs de Gestion
seguimiento y procesos P

Nota: Cuadro claborado con base a la metodologia de operacionalizacion de variables de

diferentes autores
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Cronograma de actividades

En el Cuadro 3, que se encuentra a continuacion se presenta el desarrollo real

de cada una de las actividades del proyecto.

Cuadro 3
Cronograma de Actividades
MESES
MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
ACTIVIDAD 234
Medicion de la
satisfaccion del

cliente cliente

Diagnostico de la
empresa

Mapa de procesos

Caracterizacion
de los procesos

Planificaciéon

Documentacion

Indicadores de
gestion

Analisis y
redaccion de
resultados

Recomendaciones
y conclusiones

Entrega del
proyecto

Nota: Cuadro elaborado con base a la metodologia de operacionalizacién de variables de diferentes

autores.
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clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en

exceder las expectativas de los clientes”. (p. vi)

Partiendo del enfoque expuesto anteriormente, el inicio de una organizacion

son los clientes por esa razén es importante que toda empresa invierta recursos en

conocer las necesidades y expectativas presentes y futuras de los clientes, para
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Primer Lugar

; ® No Indico

e TRACTOR VELO
] TRACTO FRANK

\ W TODO TRACTOR

| ISBR

| HSAMICRAN

| MORBAL

| mMNUEVA AGROPECUARIA

| B CARTERPILLAR
H CARPICO
H VENEQUI

| ® DILAN

@ No Indico
B TRACTOR VELO
0 TRACTO FRANK

100:/0 - ® TODO TRACTOR
80% - o SBR
60% - = SAMICRAN
40% ®m ORBAL
20% | = NUEVA AGROPECUARIA
0% = ® CARTERPILLAR
m CARPICO
®m VENEQUI
® DILAN
Tercer Lugar | @ No Indico
B TRACTOR VELO
100% 1 TRACTO FRANK
80% B TODO TRACTOR
) 0 SBR
. : ¥ SAMICRAN
40% = ORBAL
20% | = NUEVA AGROPECUARIA
o ¥ CARTERPILLAR
0% B CARPICO
A B C D = VENEQUI
= DILAN

Grifico 7. Nivel de posicionamiento. Gréfico tomado del estudio de
satisfaccion del cliente de INVERSIONES SBR. C.A, 2007. Caracas



Los Clientes de Caracas, pertenecientes a los Segmentos A, B, C y D, perciben a
la empresa objeto de estudio como: “Repuestos™ el 64.70%, por “Buena Atencién”
el 17.64%, por el “Buen Servicio” y “Maquinaria” 5.9%, y por los “Buenos

Precios™ 5.9%.

D
@ BUEN SERVICIO

c| B BUENAATENCION
@ BUENOS PRECIOS
O MAQUINARIA

B O REPUESTOS

Grifico 8. Y cuando le mencionamos a Inversiones SBR. ;Qué es lo primero que le viene
a la mente?. Grafico tomado del estudio de satisfaccion del cliente de INVERSIONES SBR.
C.A, 2007, Caracas

Con respecto a los principales atributos que posee la empresa segun la opinién de
los clientes, sobresalieron los siguientes: Calidad de la atencién, Confiabilidad y
Precio; con mayor énfasis este tltimo. De segundo plano se encuentra la reputaciéon

de la compaiiia y los servicios personalizados que ofrece.

@ Calidad de la atencion
O Confiabilidad

= Precio

O Todas las Anteriores

Grifico 9. ;Usted diria que Inversiones SBR, tiene los siguientes atributos?. Grifico
tomado del estudio de satisfaccion del cliente de INVERSIONES SBR. C.A, 2007, Caracas
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Referente al personal de ventas, los clientes de los segmentos en estudio se
encuentran “De satisfecho a Muy Satisfecho” en absolutamente todos los siguientes
aspectos evaluados: interés pos sus necesidades y los conocimientos técnicos de los
productos de SBR; y los tiempos de respuestas. Como se observa en el grafico 10 y
en el gréfico 11.

a) ;Interés por sus necesidades? b) (Conocimiento de los productos
Inversiones SBR?

Grdfico 10. En el momento de pre-venta: Por favor evalie el grado de satisfaccién con
respecto al personal de venta. Grifico tomado del estudio de satisfaccion del cliente de
INVERSIONES SBR. C.A, 2007, Caracas

a) ;La atencién que recibe por parte de b) ;Los tiemlpos de res;:iuesta1 dehnuest;o
nuestro personal de ventas en nuestras peecnsl de venlas & I8 hors de

: : : identificar una pieza, son
? ; .
oficinas (a nivel nacional)? e

D
Cc
B
A
18 %
0 Muy satisfecho

O Muy satisfecho
B Satisfecho

Grifico 11. En el momento de la venta, ;Que. Tan satisfecho se encuentra con:. Grafico
tomado del estudio de satisfaccion del cliente de INVERSIONES SBR. C.A, 2007, Caracas

52




En el momento de la entrega de los repuestos, los clientes encuestados se
encuentran satisfechos con relacion a la velocidad de despacho del personal de
almacén, el embalaje de las piezas despachadas y es necesario mencionar que solo 1
cliente del segmento B, estd insatisfecho (6 %); de igual manera los clientes se
encuentran satisfechos con los pedidos despachados a través de terceros como por
ejemplo: MRW y Seencarga, es importante destacar que en el segmento A solo 1
Cliente manifest6 insatisfaccion  por los envios a través de terceros (6 %); y por
ultimo se encuentran igualmente satisfechos con el despacho de la mercancia a través

del cami6n que surte a Inversiones SBR.

a) ;La velocidad de despacho de b) (El embalaje de las piezas
nuestro personal de almacén? despachadas?

> © O 0O

:
Muy satisfecho B insatistechn

B Satisfecho

Muy satisfecho

c) ;Los pedidos despachados a través de terceros (MRW,
Seencarga)?

Insatisfecho

0 Muy satisfecho

0 No han hecho pedidos a través de Tercero:
m Satisfecho

Grdfico 12. En el momento de la entrega de los repuestos, ;Qué tan satisfechos se
encuentra con la velocidad de despacho, el embalaje y los pedidos despachado por
terceros?. Grafico tomado del estudio de satisfaccion del cliente de INVERSIONES SBR.
C.A, 2007, Caracas
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Referente a la solicitud de crédito, se encontré que el 82 % de la muestra en
estudio solicit6 crédito, mientras un 17% no lo pidié (Ver Gréafico 13). Asimismo de
las personas que tienen crédito, respondieron que si recibieron explicacion de las
opciones financieras y sus resultados es entre satisfechas 6% y Muy Satisfecha 76.4
% (Ver Gréfico 14).

P- Cuando usted compro su repuesto ¢ Solicito crédito?

EBNo O3Si

Grdfico 13. Cuando usted compro su repuesto, ;Solicito crédito?g. Grafico tomado del
estudio de satisfaccion del cliente de INVERSIONES SBR. C.A, 2007, Caracas

P- ;Explicacion de las opciones financieras?

[0 Muy satisfecho
@ No Indico
B Satisfecho

Grdfico 14. ;Explicacion de las opciones financieras?. Grafico tomado del estudio de
satisfaccion del cliente de INVERSIONES SBR. C.A, 2007, Caracas
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Es importante destacar que los clientes de Caracas, de todos los segmentos en
estudio, estan satisfechos con las visitas que le dispensa el personal de ventas y de
atencion al cliente, la frecuencia de dichas visitas y por los obsequios que reciben

oportunamente (Ver grafica 15).

a) ¢Las visitas que le dispensa b) ¢La frecuencia de estas visitas?
nuestro personal de venta?

Insatisfecho

- 1 Insatisfecho
@ Muy satisfecho ) .
m Satisfecho Muy satisfecho
c) ¢Las visitas que le realiza nuestro d) ;Se siente satisfecho sobre los
personal de atencion al cliente? envios realizados por nuestra area
de postventas?

- lhl‘ﬂlsatisaf‘ecf:o h O Muy satisfecho
@ Muy satisfecho :
m Satisfecho m Satisfecho

Grifico 15. ;Qué tan satisfecho se encuentra con las visitas de nuestro personal de
ventas, las frecuencias de las mismas, las visitas del personal de postventas y los envios
realizados por postventas? Grifico tomado del estudio de satisfaccion del cliente de
INVERSIONES SBR. C.A, 2007, Caracas
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Ademas, los clientes se encuentran entre “Satisfechos” a “Muy Satisfechos” con
el procesamiento de los reclamos y/o devoluciones. Igualmente los Clientes de todos
los segmentos en estudios, estan desde “Satisfechos” a “Muy Satisfechos” con
respecto a “Precios”, las Marcas que comercializa la empresa objeto de estudio y las
promociones. Existe también satisfacciéon por la disponibilidad de repuestos, sin

embargo un cliente del segmento A manifiesta estar insatisfecho (Ver grafica 16).

a) ;Procesamiento de reclamos y/o b) ;La competitividad de nuestros precios?
devoluciones?

Muy satisfecho
m Satisfecho
= Sin reclamo

@ Muy satisfecho
m Satisfecho

¢) ¢las marcas que comercializa la d) ¢(Disponibilidad de repuestos?
Empresa objeto de estudio?

O Insatisfecho
& Muy satisfecho @ Muy satisfecho
m Satisfecho B Satisfecho

Grdfico 16. ;Qué tan satisfecho se encuentra con el procedimiento de
quejas/devoluciones, precios, marcas y disponibilidad de repuestos? Grafico tomado del
estudio de satisfaccion del cliente de INVERSIONES SBR. C.A, 2007, Caracas
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Concerniente a la comunicacion telefénica con el cliente, se encontrd que la
mayoria de los clientes encuestados (88%) han sido contactados por teléfono. Sin
embargo un 12% nunca ha sido contactado y pertenece al segmento C (ver grafico
17). En la comunicacién a través de correo, se observa que un gran numero de
clientes encuestados (88%) dicen no haber sido contactados por este medio. Igual que
la pregunta anterior, un 12% nunca ha sido contactado y pertenece al segmento C.

a) ¢Por teléfono? b) (Por correo?

® No
0 No ha sido contactado

OSi @ No han sido
Contactado

Grdfico 17. Después de comprar sus repuestos en Inversiones SBR por primera vez,
;Usted ha sido contactado?. Grifico tomado del estudio de satisfaccion del cliente de
INVERSIONES SBR. C.A, 2007, Caracas

Se evalla que los clientes de Caracas, en un 53 %, no tienen cultura de uso de la
Pagina Web y el 100 % de los clientes, en todos los segmentos en estudio: A, B, C, y

D estan satisfechos con la ubicacion de la sucursal, como se observa en la grafica 17.
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tabulacion y posteriormente junto con los duefios de los proceso realizar el anélisis e
impartir las acciones necesarias. Ademas, contribuyen a la medicion de la satisfaccion
del cliente e identificar insatisfacciones especificas del mismo. Sin embargo no todas
las herramientas han sido de mucha utilidad, como sucede con la linea 0800-727000
del centro de atencion SBR debido a que los clientes de Venezuela de este sector no
poseen la cultura para manifestar sus necesidades y sugerencias por este medio. Otro
medio poco utilizado es la mini encuesta Queremos saber de usted, la cual es enviada
en la correspondencia dirigida al cliente ya sea por cumpleafios, felicitaciones y/o

mercadeo.

De esta manera se observa que el cliente es participante activo en el servicio
que ofrece la empresa objeto de estudio, por lo tanto la aplicacion del primer
principio de gestion de la calidad se emplea en todos los niveles horizontales y
verticales de la estructura organizativa, pero no todas las herramientas que emplea

para comunicarse con el cliente son eficaz.

Continuando con los principios de gestion de la calidad, se encuentra que el
segundo principio segin la norma ISO 9000:2005 (pag. vi) es Liderazgo, el cual

dice:

“Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno,
en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el
logro de los objetivos de la organizacion”.(p. vi)

La aplicacion de este principio se evidencia mediante la vision y la mision que

posee la empresa objeto de estudio, la cual se muestra a continuacion:

“Vision : Ser una empresa dedicada a la comercializacion
de repuestos para tractores y maquinarias agricolas y
pesadas en el mercado nacional, aportando soluciones
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precisas, rentables y seguras a los inconvenientes que
presentan nuestros clientes.”

Misién: Prestar el mejor servicio y la mayor presencia en
el mercado nacional, racionalizando el stock de repuestos
y la oferta al cliente con un equipo humano
comprometido.

El lider de la empresa recae sobre la alta direccion; la cual partiendo de la
vision y mision, las necesidades y expectativas de los clientes, establece los objetivos
y el presupuesto anual formando asi la planificacion. Dicho objetivos son distribuido
entre el personal pero no todos poseen conocimientos de los mismos. Ademas cuenta
con valores organizacionales, los cuales no se encuentran divulgados entre todos los

niveles de la empresa de manera continua.

Durante la entrevista realizada, la alta direccion define el compromiso de la calidad

dentro de la empresa como:

“La busqueda constante de la excelencia la cual a llevado a
INVERSIONES S.B.R. C.A a suscribir un compromiso
constante de la calidad que nos permita obtener y mantener la
certificacion de la calidad basada en la norma ISO 9001:2000,
lo cual nos ayudara a alcanzar el desempefio esperado y
mantener una actitud de permanente revision tendiente a
garantizar las mejoras necesarias de la organizacion y sus
procesos.” (Rossana Roncaglia, Presidencia)

En relacion con la responsabilidad, autoridad y comunicacion dentro de la
empresa, la alta direccion ha emprendido un proyecto para actualizar las
descripciones de cargos con el fin de incluir las nuevas funciones y actividades que
ha asumido el personal en relacion al sistema de gestion de la calidad. Ademas ha
facilitado los recursos para dar la formacion necesaria al personal para que lleve a

cabo con toda libertad el rol que ha asumido dentro del sistema de gestién de la
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calidad dentro de la empresa objeto de estudio. Igualmente, la alta direccion expres6

durante la entrevista:

“Para cumplir esta meta es necesario la integracion de los
procesos de trabajo a la politica de la calidad de la
empresa, lo cual solo podra lograrse con la participacion
de todo nuestro personal; para ellos nos comprometemos
a brindar la formacion necesaria a los fines de desarrollar
las competencias, habilidades y destrezas individuales
que nos permitan alcanzar nuestra meta de calidad como
colectivo.” (Rossana Roncaglia, Presidente)

De esta manera se evidencia, el liderazgo de la alta direccién y el
compromiso de la misma con la calidad, forjando el camino para que el personal de la

empresa fije sus metas al objetivo comiin.

La norma ISO 9000:2005 (pag. vi) explica el tercer principio de
gestion de la calidad conocido como Participacién del personal, de la siguiente

manera:

“El personal, con independencia del nivel de la organizacion en el que se
encuentre, es la esencia de una organizacién y su total implicacién
posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion”. (p. vi)

Teniendo en cuenta la explicacion anterior y la revisién documental que se
llevo a cabo en el drea de Recursos Humanos, las entrevistas personales con los
empleados y la observacién no estructurada del ambiente laboral se pudo evidenciar
que para la alta direccion es importante el capital humano ya que favorece el
desempefio de la empresa, es por ello que existen normas y procedimientos para el
incentivo al estudio conocido en otros lugares como plan de carrera con el fin de
contribuir a la alimentacion del pensamiento cognoscitivo. El incentivo al estudio
abarca la formacion a nivel de postgrados, cursos y seminarios referentes a las

actividades que el empleado desempenfa dentro de la empresa para involucrarlos en
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los procesos de mejora, ademés de contribuir en la optimizacion de politicas y

estrategias organizacionales.

La empresa objeto de estudio, no posee procedimientos y registros para la
evaluacion de las competencias. Sin embargo, cuenta con un programa de induccion

para el personal nuevo que ingrese a la compaiiia.

Se puede observar que para la planificacion anual de los objetivos y la
ejecucion de proyectos de mejora es importante la opinion del personal en especial
aquellos que se encuentran involucrado con el proceso afectado, de esta manera se
aprecia una participacion activa del personal, sin embargo como lo demuestra el
indicador de gestion del area de RRHH referente a la rotacion de personal ha habido
un incremento en los ultimos cuatro meses y se percibe un ambiente de
inconformidad en los lugares de trabajo. Debido a ello, la alta direccion decidid
realizar un estudio de clima laboral para conocer los agentes que distorsionan el

medio.

Para el estudio se recolect6 informacion a través de una encuesta aplicada a
59 personas del equipo humano de la empresa, durante un periodo de un mes del
presente afio. El disefio de esta encuesta permite analizar diversas variables que
conforman el Clima Organizacional a través de planteamientos y/o situaciones que

ocurren en la empresa.

Los porcentajes presentados reflejan las fortalezas y necesidades del
personal interno en relacion a su puesto de trabajo y como este satisface sus intereses,
el cual se clasifican en tres niveles: Satisfactorio, Medianamente Satisfactorio, Muy

Insatisfactorio. A continuacion se presentan los resultados obtenidos:

Percepcion Organizacional

Las variables evaluadas para conformar este aspecto son:
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A) Imagen Organizacional: Estandares de calidad de la empresa, imagen que se
tiene de la empresa donde se labora.

B) Valores Compartidos: Productividad, compromiso, trabajo en equipo,
respeto y cordialidad entre los empleados, cumplimiento de metas, calidad y
mejora continda.

C) Compromiso: Disposicion a trabajar en actividades ajenas a las asignadas,

sigilo profesional, lealtad y compromiso hacia la empresa.

En los resultados obtenidos, se observa el alto nivel de lealtad y compromiso
con la empresa, lo cual es un valor positivo debido a que los empleados mantienen la
confidencialidad de la informacién que manejan en su trabajo, resguardan y protegen
la imagen de la empresa y atienden los requerimientos de su trabajo con entusiasmo y
compafierismo. También se destaca la buena imagen organizacional que los
empleados perciben de la empresa, considerandola como una organizacion
importante, prestigiosa y productiva que es reconocida por la gente de afuera de la

empresa como tal, haciéndolos sentirse orgullosos de trabajar en ella.

Por otra parte, se observa un poco de insatisfaccion en cuanto a los Valores
Compartidos, indicando la falta de integracion del personal, afectando el
cumplimiento de los objetivos organizacionales, la vision del trabajo coordinado y en
equipo, de la productividad en su puesto de trabajo, y respeto entre todos los
compaiieros conllevando a que el ambiente de trabajo se encuentre alterado.

Cuadro 4
Percepcion organizacional

sansacon |t
g:_'g'::l:aclm o 84% 16% 0%
Valores Compartidos 78% 21% 1%
Compromiso 89% 11% 0%

Nota: Grifico tomado del estudio de clima organizacional de
INVERSIONES SBR. C.A, 2007, Caracas
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PERCEPCION ORGANIZACIONAL

100%
@ Imagen
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Gridfico 19. Percepcion organizacional. Grafico tomado del estudio de clima organizacional
de INVERSIONES SBR. C.A, 2007, Caracas

Estructura Organizacional
Para conformar este punto los aspectos evaluados son los siguientes:

A) Tipo de estructura organizacional percibida: Posibilidad de rotacion de
puestos, conocimiento, manejo y cumplimiento de las normas y funciones en
cada Departamento.

B) Grado de formalizacién de las responsabilidades: Variedad en el trabajo y
procedimientos utilizados, claridad en las funciones a desempeifiar tanto por el
empleado como por su supervisor, interdependencia laboral.

C) Importancia del cumplimiento de la tarea asignada: Responsabilidad
asignada a los empleados, posibilidad de establecer metas propias en las

actividades realizadas, percepcion de los resultados obtenidos.
Los datos obtenidos permiten evidenciar que la mayoria del personal tiene

definidas las funciones de su actividad cotidiana debido a que cuentan con la

informacion y los recursos necesarios para llevar a cabo sus tareas de manera
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eficiente manteniendo la interdependencia con su equipo de trabajo; ademés los
empleados sienten que sus actividades son esenciales y necesarias para el buen

funcionamiento de la empresa.

Cuadro 5
Estructura organizacional
; . | Medianamente Muy
Satistactorio Satisfactorio | Insatisfactorio

Tipo de estructura
organizacional 71% 28% 1%
percibida
Grado de
formalizacién de las 86% 13% 1%
responsabilidades
Importancia del
cumplimiento de la 84% 16% 0%
tarea

Nota: Grafico tomado del estudio de clima organizacional de
INVERSIONES SBR. C.A, 2007, Caracas

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

100% -

O Tipo de estructura
organizacional
percibida

i @ Grado de
505 4 LA i formalizacion de las
: : responsabilidades

@ Importancia del
cumplimiento de la
tarea

25% -

Satisfactorio
Medianamente
Satisfactorio
Muy
Insatisfactorio

Grifico 20. Estructura organizacional. Grafico tomado del estudio de clima
organizacional de INVERSIONES SBR. C.A, 2007, Caracas
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Sin embargo se encontraron ciertas no conformidades en cuanto a la
Estructura Organizacional, debido a la monotonia y la ansiedad que surgen de ciertas
actividades rutinarias; a la vez, se observd que existen normas de la empresa que no
son muy claras y faciles de cumplir por todo el personal, ya que algunos empleados
sienten que sus supervisores y compaiieros de Departamento no tienen puntualizadas

algunas de sus funciones y actividades.

Estilo Gerencial
En este aspecto se evaluaron diferentes variables tales como:

A) Manejo de las diferencias: Posibilidad de corregir los errores y aprender de
ellos, intercambio de ideas entre empleados y supervisores, identificacion de
problemas antes de la toma de decisiones, autoevaluacion del trabajo.

B) Toma de decisiones: Participacion del equipo de trabajo en la toma de
decisiones, compromiso con las decisiones tomadas en equipo, apertura hacia
las decisiones tomadas por los supervisores.

C) Relacién con los subordinados: Interés del supervisor por el personal que
conforma su equipo de trabajo, cooperacion del supervisor en la resolucion de
problemas, trato respetuoso y cordial por parte de los supervisores al
momento de llamar la atencién, satisfaccion y confianza hacia los
supervisores y equipo de trabajo.

D) Planeacion alineada a los objetivos de la empresa: Metas claras en los
puestos de trabajo, planificacion previa de actividades por parte de los
supervisores y gerentes, posibilidad del equipo de trabajo de planificar sus
actividades con anticipacion, consenso y aprobacion en cuanto a las metas del
grupo, intercambio de ideas con el supervisor antes de comenzar las

actividades.

En este caso se observa que los empleados conocen, comparten y tienen
definidas las metas de sus puestos de trabajo, teniendo la posibilidad de intercambiar

ideas con sus supervisores antes de llevar a cabo las tareas y metas establecidas para
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su cargo, tales factores facilitan el cumplimiento de los objetivos de la empresa. Es
importante destacar que existe el intercambio de opiniones e ideas entre los
supervisores y gerentes, que a la vez buscan el consenso y compromiso de los
empleados cuando se toma alguna decision en las reuniones de trabajo, ademas los
supervisores demuestran interés por sus empleados a nivel personal y ayudan a los
mismos cuando tienen algin problema, permitiéndoles sentirse a gusto con ellos y
con sus compafieros de trabajo, también permiten que todo el personal en general
aprenda de los errores que se cometen, siendo una dinamica de aprendizaje altamente

efectiva para el personal de la empresa.

Cuadro 6
Estilo Gerencial
: . | Medianamente Muy
Satisfactorio Satisfactorio | Insatisfactorio

Manejo de las
dfferencise 68% 31% 1%
Toma de decisiones 66% 33% 1%
Relacion con los
suboidinhaos 70% 29% 1%
Planeacién alineada a
los objetivos de la 74% 24% 2%
organizacién

Nota: Grifico tomado del estudio de clima organizacional de
INVERSIONES SBR. C.A, 2007, Caracas
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Grifico 21. Estilo Gerencial. Grafico tomado del estudio de clima organizacional
de INVERSIONES SBR. C.A, 2007, Caracas

Asimismo se observa que el personal operativo experimenta cierta
insatisfaccion cuando los supervisores (Gerentes de areas) toman decisiones solos,

generando la poca aceptacion de las mismas por parte del personal.

Motivacién, Recompensa y Sanciones
Para conformar este aspecto se evaluaron las siguientes variables:

A) Reconocimiento del trabajo: Valoracion del trabajo por los supervisores,
recompensacion por el esfuerzo en el trabajo, notificacion de como se esta
haciendo el trabajo, aplicacién de sanciones de manera igualitaria (sin

discriminacion ni preferencias).

B) Satisfaccién personal con el trabajo: Satisfaccion personal por el trabajo

que se realiza, satisfaccion con el puesto de trabajo, remuneracion con
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respecto a las exigencias del cargo, percepcion de los beneficios socio-

economicos aportados por la empresa.

C) Satisfaccion personal con la empresa: Importancia personal de lo que
ocurre en la empresa, oportunidad de éxito en la empresa, satisfaccion de

la empresa por la calidad de trabajo de los empleados.

D) Oportunidades de Desarrollo: Colaboracion por parte de los
supervisores y gerentes para que los empleados desarrollen y apliquen sus
capacidades, posibilidad de aprender cosas nuevas en el puesto de trabajo,

posibilidades de desarrollo en la empresa.

En el cuadro 7 y el grafico 22, se observa la importancia que le dan los
empleados al cargo que ocupan en la empresa, sintiendo que les permite aprender y
desarrollarse cada vez mas; tal elemento queda respaldado por la ayuda que les
aportan sus supervisores y gerentes en cuanto al desarrollo de sus capacidades y
destrezas en su actividad cotidiana. Estos aspectos incrementan el compromiso de los
empleados hacia la empresa generando que éstos se interesen y le dan importancia a
lo que sucede en la organizacion. También se puede percibir un buen nivel de
satisfaccion personal con respecto al puesto de trabajo y a la calidad del trabajo
realizado, el cual es reconocido tanto por la empresa como por los supervisores, y es
comunicado al personal creando una retroalimentacion de informacién.

Cuadro 7
Motivacion, recompensa v sanciones

Satisfactorio | q A orto. _ Insatisfactorio
b et e 67% 31% 2%
:::‘:fl';f:::jg‘m“a' 70% 27% 3%
:;:‘ﬂ‘:gg"mﬁ""“" 78% 21% 1%
Desarrollo 82% 18% 0%

Nota: Grafico tomado del estudio de clima organizacional de
INVERSIONES SBR. C.A, 2007, Caracas
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i RELACIONES INTERPERSONALES

o Cooperacion vs.
Rivalidad

O Trabajo en equipo

O Interrelacion entre |

Satisfactorio
Muy i
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Grdfico 23. Relaciones interpersonales. Grafico tomado del estudio de clima
organizacional de INVERSIONES SBR. C.A, 2007, Caracas

Por otra parte las mayores insatisfacciones se observaron en la dindmica de
trabajo establecida entre los Departamentos, donde deben reforzarse las relaciones
entre ellos buscando aclarar y coordinar los trabajos a realizar, tratando que exista
una disposicién permanente a facilitar los procesos de trabajo entre las diferentes

areas.

La empresa objeto de estudio en términos generales contiene un clima
organizacional agradable que cumple con los requerimientos preestablecidos, sin
embargo, resaltan ciertas caracteristicas que la fortalecen y permiten que se logren los
resultados de alta calidad y satisfaccion al cliente con que cuentan actualmente. Estos
aspectos son la percepcion organizacional y las Relaciones interpersonales que estan
relacionadas con la capacidad de los miembros de resolver situaciones apoyandose
entre ellos, generar nuevas ideas y comunicarlas abiertamente en un ambiente de
compafierismo y enfocadas en la vision de la empresa; y por toro lado la Motivacion,

Recompensas y Sanciones y la Estructura Organizacional las cuales indican que el
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personal sabe cual es su contribucion particular al logro de los objetivos totales de la

empresa.

De esta manera la empresa da cumplimiento al tercer principio de gestion de
la calidad, sin embargo existen el aspecto evaluados que requiere de mayor atencion
es el Estilo Gerencial. Los resultados indican que los empleados sienten que hay
distancia entre el lider de la organizacion y los procesos de trabajo, piensan que en
algunas ocasiones los supervisores no tienen claras ciertas funciones respecto al
desempefio de su actividad. Opinan que el equipo podria tomar decisiones de mas
calidad si hubiera més participacion por parte de los miembros y algunas veces, el

lider toma decisiones sin haberlas discutido o consultado con el equipo.

El segundo aspecto del clima organizacional que hay que mejorar son las
Relaciones Interpersonales que corresponden a las habilidades conjuntas para
coordinar procesos, actividades y resultados entre todo el personal y principalmente
entre los distintos Departamentos. Algunos grupos consideran que hay aspectos que
no se discuten dentro del equipo y que no hay una revisién y/o discusion periddica de
los objetivos y prioridades de trabajo. De igual manera sefialan que hay funciones que
no estan claramente definidas y en ocasiones pareciera haber confusion respecto del
alcance de las responsabilidades compartidas. El anélisis realizado refleja deficiencias
graves especificamente en las relaciones inter-departamentales, ya que estan poco
claras las necesidades a solventar entre los diferentes equipos de la organizacion,
resultando indispensable propiciar el acercamiento entre los distintos Departamentos
para evitar errores significativos y fomentar el trabajo en equipo y la colaboracion en

lugar del distanciamiento y rivalidad entre ellos.

Con respecto a la Motivacién, Recompensas y Sanciones consideran que los

empleados deben ser recompensados cuando hacen un mayor esfuerzo para aumentar
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Grdfico 24. Procesos estratégicos de INVERSIONES SBR. C.A.

Gréfico tomado del mapa de proceso de INVERSIONES SBR. C.A,
2006, Caracas

En el grafico 25 se sefialan los procesos operativos, los cuales son:

Ventas Compras Recepeidn Almacén spacho
De
mercancia

Grifico 25. Procesos operativos de INVERSIONES SBR. C.A. Grifico
tomado del mapa de proceso de INVERSIONES SBR. C.A, 2006, Caracas

A continuacion se presenta los procesos de apoyo de la cadena de valor de la

empresa:
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GESTION DE LOS RECURSOS
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Grdfico 26. Procesos de apoyo gestion de los recursos de INVERSIONES
SBR. C.A. Grafico tomado del mapa de proceso de INVERSIONES SBR.

C.A, 2006, Caracas

MEDICION. ANALISIS Y MEJORA

-
P Auditorias Medicién de la satisfaccion
Internas al cliente
. l
'\
Control del productono [l
conforme
S
. 4
Acciones correctivas y
preventivas
S W
: 4
= Sequimiento y medicidn _]

Grdfico 27. Procesos de apoyo medicciér':, analisis y mejora de
INVERSIONES SBR. C.A. Grafico tomado del mapa de proceso

de INVERSIONES SBR. C.A, 2006, Caracas

Como se observa en los graficos anteriores, la empresa tiene 8 procesos
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estratégicos, 5 procesos operativos y 11 procesos de apoyo, de los cuales estos
ultimos se dividen en los que pertenecen a la gestion de los recursos y aquellos que
clasifican en medicion, analisis y mejoras como se observa en el grafico 26 y 27; a su
vez cada proceso tiene definido las normas, procedimientos e instrucciones de las

actividades claves que lo conforman de manera sistematica para lograr los resultados




esperados. A continuacion se observa el detalle de los procesos con su respetiva

documentacion:
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Cuadro 9
Tabla detallada de los procesos y documentacién de INVERSIONES S.B.R.

Documentacion
Tipos Proc. | Macroprocesos | Subprocesos Procedimiento Normas Instrucciones Matriz / Manuales
: PR-PR-002 Ajuste Salarial N/A N/A N/A
Gestion
Provicib ds fos Financiera PR-PR-004 wg_momm_o:nm y N/A N/A N/A
I pagos extras a trabajadores
Presupuesto ;
v N/A N/A N/A Matriz presupuestal
_ux-WI..oc_ Captacion y N/A N/A N/A
Seleccion del personal
Wu PR-RH-002 Evaluacion de N/A N/A N/A
= Desempeiio
(=¥
= PR-PR-003 Evaluaci6
. P e SR T N/A N/A N/A
a Desempeiio
.-Gestion de Recursos Humanos NM-RH-001
Norma para el uso
N/A & dainit do N/A N/A
identificacion
NM-RH-002
vo_z.z.“m del uso de N/A N/A
uniforme en la
empresa

Nota:Tabla elaborada por la investigadora
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Cuadro 9 (Cont.)
Tabla detallada de los procesos y documentacion de INVERSIONES S.B.R.

_ Documentacion
Tipos Proc. | Macroprocesos | Subprocesos Procedimiento Normas Instrucciones | Matriz / Manuales
IT-SI1-005
N/A N/A Respaldo de N/A
Mantenimiento bases de datos
de equipos PR-SI-001
informaticos Mantenimiento
» preventivo y correctivo NiA /A NA
Infraestructura de equipos informaticos
Mantenimiento R PR-SR-001 NM-SR-001
de edificios y eparaciones y mmumio_.o:mm y
espacio de mantenimiento de mantenimiento de N/A N/A
irabajo edificio y espacio de | edificios y espacios de
o trabajo trabajo
> NM-HS-001 Normas a
m._ N/A cumplir en el caso de N/A N/A
- accidentes de trabajo
~ NM-HS-002 Normas
& N/A acerca del uso de los N/A N/A
= equipos de proteccion
_personal
it NM-HS-004 Norma para
.- Ambiente de M_Lm%ﬂ% mm N/A la inspeccion de los N/A N/A
Trabajo : w wrial extintores
L NM-HS-005 Norma para
el suministro y
N/A aplicacion de los N/A N/A
primeros auxilios
NM-HS-006 Norma de
higiene y seguridad
N/A _samm:.,m_,_\um_‘% realizar N/A N/A
examenes medicos

Nota: Tabla elaborada por la investigadora

80




Cuadro 9 (Cont.)
Tabla detallada de los procesos y documentacién de INVERSIONES S.B.R.

_

Documentacion

Tipos Proc.

Macroprocesos

Subprocesos

Procedimiento

Normas

Instrucciones

Matriz / Manuales

De Apoyo

.- Ambiente de
Trabajo

Higiene y
seguridad
industrial

N/A

NM-HS-007 Norma
basica de inspeccion en el
almacén

N/A

N/A

N/A

NM-HS-008 Norma para
¢l mantenimiento de
equipos, repuestos e

instalaciones.

N/A

N/A

N/A

NM-HS-009 Norma para
el uso, inspeccion y
mantenimiento de los
montacargas

N/A

N/A

N/A

NM-HS-010 Norma para
el traslado y carga de
materiales

N/A

N/A

N/A

NM-HS-11 Norma se
seguridad para los
operarios del montacargas

N/A

N/A

N/A

NM-HS-012 Principios
basicos de ergonomia en
el sistema de trabajo

N/A

N/A

N/A

NM-HS-013 Normas para
prevenir incendios

N/A

N/A

N/A

NM-HS-014 Aspectos a
considerar en los cursos
de socorrismos de la
empresa

N/A

N/A

Nota: Tabla elaborada por la investigadora




Cuadro 9 (Cont.)
Tabla detallada de los procesos y documentacién de INVERSIONES S.B.R.

[ Documentacion
Tipos Proc. | Macroprocesos | Subprocesos Procedimiento Normas Instrucciones Matriz / Manuales
NM-HS-015 Normas del
2 N/A plan de mantenimiento del N/A N/A
.- Ambiente de I,m_nm._an w_\ vehiculo
Trabajo w_mmnmrw _ NM-HS-016 Evaluacién
N/A del programa de higiene y N/A N/A
seguridad industrial
PR-C z.oE. Impuestos N/A N/A N/A
municipales
PR-CN-008 Elaboracion y
emision de ordenes de pago N/A N/A N/A
y cheques
= PR-CN-009 Envios de
o documentos a la oficina N/A N/A N/A
.W.. principal
o Contabilidad NM-AU-002 Asignacion,
o N/A pago y reporte de gastos N/A N/A
viaticos
NM-CN-002
Administracién, resguardo
N/A y control del fondo mm caja N/A N/A
chica
NM-CN-007 Recepcion de
N/A facturas o documentos N/A N/A
equivalentes
IT-CC-003 Emision
Ol crielite v b PR-GC-001 Gestion de NM-CC-001 Gestion de | de notas de débito y N/A
U4, y Cobranza las cobranzas crédito desde el
modulo de tesoreria

Nota: Tabla elaborada por la investigadora
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Cuadro 9 (Cont.)

Tabla detallada de los procesos y documentacion de INVERSIONES S.B.R.

_

Documentacion

Tipos Proc. | Macroprocesos | Subprocesos

Procedimiento

Normas

Instrucciones

Matriz / Manuales

Caja, crédito y cobranza

De Apoyo

NM-CC-002 Normas para
la aceptracion y manejo de

IT-CC-002
Ejecucion de las

notas de créditos N/A
los descuentos por pronto
descuentos por
pago
pronto pago
PR-GC-001 Gestién de NM-CC-003 Normas para
Cobranza el manejo de los sistemas N/A N/A
electrénicos bancarios
— L IT-CC-005 Manejo v
M-CC-005 Aceptacion, | - oaycelacién con el
manejo y condiciones d G N/A
tarjetas de créditos y debito Juma e Ve
(visa/master/debito)
PR-CC-003 Verificacion de | NM-CC-012 Normas de i i
gas . ; o 5 Elaboracion de soporte
depdsitos realizados por los | verificacion de depositos e N/A
lient realizados por el cliente e pegna oo (epasiis
CURRLES PO : por clientes
PR-CC-004 Manejo y
recuperacion de los cheques N/A N/A N/A
devueltos
PR-CC-005 Control de los
documentos enviados al N/A N/A N/A
cobro
NM-CC-004 Normas para
N/A el cambio de cheques por N/A N/A
efectivos a empleados
PR-CC-011 Mantenimiento
de archivo de cuentas por N/A N/A N/A

cobrar

Nota: Tabla elaborada por la investigadora
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Cuadro 9 (Cont.)

Tabla detallada de los procesos y documentacion de INVERSIONES S.B.R.

[ Documentacion oo
Tipos Proc. | Macroprocesos Subprocesos Procedimiento Normas Instrucciones Matriz / Manuales

oy : NM-CM-001 Normas para IT-SI-004

Devoluciones PR-CM-001 Devoluciones realizar cambios ylo Generar nota de N/A
de Mercancia y venta ;
devoluciones de mercancia :
credito
PR-CM-002 Reclamos
mmn_w:.:..”m del del cliente por fallas del N/A N/A N/A
Gl repuesto
Facturacién PR-CM-003 Facturacion N/A N/A N/A
NM-CM-002 Politicas de

Ventas PR-CM-004 Ventas e e Ventas N/A
Reposicion de PR-CM-005 Reposicion N/A Reposicion de N/A

Ventas Inventario de inventario Inventario
Visitas ol cliente | PH-CM-000 Vishas al N/A Visitas al cliente N/A

cliente
IT-CM-001
Generar lista de
contactos de N/A
: clientes
Postventas ﬂ.ﬂ%ﬂ%m@ﬂﬁﬁ% N/A encuestados

IT-CM-002

Generar etiq c.mwmm N/A
para los envios
postventas
Seleccion, PR-C0O-001 Seleccion,
evaluacion y Evaluacién y
Compras S alion da Reovsitadsn de N/A N/A N/A
U—.O<mmﬂoq.0m Proveedores

Nota: Tabla elaborada por la investigadora
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Cuadro 9 (Cont.)
Tabla detallada de los procesos y documentacion de INVERSIONES S.B.R.

_ Documentacion
Tipos Proc. | Macroprocesos Subprocesos Procedimiento Normas Instrucciones Matriz / Manuales
PR-AL-002 Despacho de
mercancia entre Sucursales NM-AL-002
Despacho de D 1T-51-007 | N/A
mercancia de mmumm:_wm o
PR-AL-003 Despacho de almacén
mercancia a clientes
T NM-AL-005 Manejo
Distribucion Despacho N/A del grupo ZOOM N/A N/A
NM-AL-006 Norma
para despacho por
N/A servicio de NIA Ll
transporte
NM-AL-012 Normas
para vehiculos
wh asignados de la i Wby
empresa
o PR-AU-001 Revisién de
.3 documentos pendientes de N/A N/A N/A
O — cobro
£ Auditorias Jca:o:mm
nternas IT-SI-006 Uso y
< Internas c .
ontables PR-AU-002 Toma de manejo del UPL
O inventario N/A en las tomas de N/A
D inventario de
mercancia

Nota: Tabla elaborada por la investigadora
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Cuadro 9 (Cont.)
Tabla detallada de los procesos y documentacion de INVERSIONES S.B.R.

_ Documentacion
Tipos Proc. | Macroprocesos Subprocesos Procedimiento Normas Instrucciones Matriz / Manuales
NM-AU-006
s Descuentos en los N/A N/A
Audlortas | PR-AU-003 Ajuste al |errores de despacho
Auditorias Cantailas inventario NM-CR-002
Internas Descuentos sobre N/A N/A
faltante de inventario
Auditorias PR-GC-006 Auditorias
internas del SGC internas del SGC A N/A NIA
PR-PR-005
Medicion y Medicién de la
O - seguimiento de la N/A N/A satisfaccion del N/A
W; zmwnﬂnmmm OM_M :_m satisfaccion del cliente
: cliente
M. del cliente I8 ejas, reclamos | PR-GC-008 Quejas,
y sugerencias del reclamos y N/A N/A
o cliente sugerencias del cliente N/A
] NM-AL-008 Normas
transferencia de
PR-AL-006 Control de | P2'@ :
.- Control de Producto No repuestos no conforme B.mﬁm:m_ deteriorado, N/A N/A
Conforme _:o.oau_.m_a omal
identificado
PR-GC-004 Control de
producto no conforme NiA N/A N/A
] i PR-GC-005 Acciones
.- Acciones Correctivas y Acgiones Comrectivas Correctivas WA NIA
Preventivas a . PR-GC-007 Acciones
Acciones preventivas preventivas N/A N/A

Nota: Tabla elaborada por la investigadora
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preservacién de la mercancia desde el momento que sale de la empresa

hasta la entrega del mismo al cliente.

Luego de haber identificado la situacién actual de la empresa
objeto de estudio en relacion a los ochos principios de gestion de la
calidad, se llevara a cabo una evaluacion del entorno externo con respecto

a la organizacion y para ello se emplea la matriz DOFA.

En el cuadro 11, que muestra a continuacion se presentan las
fortalezas y debilidades de la empresa y en el cuadro 12 se observan las

oportunidades y amenazas:
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

Con base a los conocimientos de la percepcién del cliente en cuanto a la
organizacién y los resultados del diagndstico de la situacion actual de la empresa
segin los ochos principios fundamentales de la calidad presentados en el capitulo
anterior, se establecen las siguientes propuestas las cuales da repuesta a los objetivos

especificos establecidos en la presente investigacion.

Procesos que intervienen durante la prestacion del servicio

Teniendo en cuenta el mapa de procesos que actualmente posee la empresa
como se demuestra en el capitulo anterior en el enfoque de sistemas para la gestion
(ver pagina 100) y los hallazgos encontrados en las auditorias internas de gestion de
la calidad, se realizé la revision y evaluacion de los procesos actuales por édreas,

proponiendo los cambios que se muestra a continuacion:
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Cuadro 13
Caracterizacion de los procesos. Mercadeo y Publicidad

INVERSIONES SBR, C.A. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO: MERCADEO Y PUBLICIDAD
SUPROCESO: MERCADEO Y PUBLICIDAD
LIDER DEL PROCESO: PRESIDENTE

ENTRADA
Mano de Obra

Gerente Externos, Gerente de areas, Gerente
de Sucursales. \Vendedores

Métodos
Procedimiento PR-PR-008 Publicidad

PROCESO — SALIDA

v

v

Arte =
A, » MERCADEO e e >
aterial Publicitario b
Briefina » Y PUBLICIDAD
Medio Ambiente
No aplica e
L e
Magquinaria
Computador L
PROCESOS DE APOYO

+Provisién de los recursos -Medicién de la satisfaccion del «Mejoramiento Continuo

*Gestion de RRHH cliente +Planificacién de la Calidad

+Infraestructura «Control de producto No conforme «Comercializacién/Ventas

+Ambiente de Trabajo +Acciones correctivas y preventivas «Compras

«Contabilidad/ *Seguimiento y Medicién *Recepcion de Mercancia

-Caja, Crédito y Cobranza +Almacén

+Auditorias Internas +Distribucion Rev. 0

09/07/07

Nota: Cuadro elaborado por el investigador.
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Cuadro 14
Caracterizacion de los procesos. Planificacion de la calidad

=

M INVERSIONES SBR, C.A.

PROCESO: PLANIFICACION
SUBPROCESO: PLANIFICACION DE LA CALIDAD
LIDER DEL PROCESO: PRESIDENTE

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

ENTRADA v PROCESO » SALIDA
Mano de Obra
Presidente, Gerentes de areas, Gerentes de
Sucursales, Coordinadores o
Métodos
Procedimiento PR-PR-003 Elaboracién y seguimiento
del plan anual
Materiales PLANIFICACION Registro Plan anual FR-PR-002 =
FR-PR-002 Plan anual =3 DE LA CALIDAD TN ; T
Meiis Kantiiasibe > Obijetivos de la Calidad >
Perspectivas politicas, econémicas y sociales. Estrateqgias 2
Informes satisfaccion del cliente »
Resultados de auditorias internas y externas (Financieras
y SGC)
< >
Magquinaria
Computador =
PROCFSOS NF APOYOD

+*Provisién de los recursos ‘Medicion de la satisfaccion del *Mejoramiento Continuo

*Gestion de RRHH cliente *Revisién por la direccién

JInfraestructura «Control de producto No conforme +Comercializacién/Ventas

-Ambiente de Trabajo -Acciones correctivas y preventivas *Compras

-Contabilidad/ *Seguimiento y Medicién *Recepcion de Mercancia

Caja, Crédito y Cobranza “Almacén

-Auditorias Internas «Distribucién Rev. 0

09/07/07

Nota: Cuadro elaborado por el investigador

104




Cuadro 15

Caracterizacion de los procesos. Revision por la Direccion

ENTRADA
Mano de Obra

Presidente, Coord. Gestién de la calidad
de areas, Contralor

INVERSIONES SBR, C.A.

PROCESO: REVISION POR LA DIRECCION
SUBPROCESO: REVISION POR LA DIRECCION
LIDER DEL PROCESO: PRESIDENTE

v

, Gerentes

Métodos

Procedimiento PR-PR-001 Revisién por la direccién

Materiales

Indicadores de Gestion

Desempeiio de los procesos
Cambios derivados de factores externos

Actividades de mejora / Presupuesto trimestral
Resultados de auditorias internas y externas
Informe anual de la satisfaccion del cliente

v

Estado y resultados de los objetivos de la calidad /

Medio Ambiente
No aplica

v

Maquinaria
Computador

>

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO

REVISION POR
LA DIRECCION

» SALIDA

Decisiones y acciones relacionadas con
mejoras de la eficacia del SGC.

DRACFRNS NFE APNVYN

*Provision de los recursos
*Gestion de RRHH
*Infraestructura
+*Ambiente de Trabajo
«Contabilidad/

+Caja, Crédito y Cobranza
+Auditorias Internas

*Medicion de la satisfaccion del
cliente

«Control de producto No conforme
-Acciones correctivas y preventivas
-Seguimiento y Medicion

*Mejoramiento Continuo
«Comercializacion/Ventas
«Compras

*Recepcion de Mercancia
‘Almacén

«Distribucion

>
Indicadores de Gestion por area o
Objetivos de mejora, desempefio de la
empresa, necesidades de RRHH,
financiero, inmobiliario y equipo
>
Minuta de revisién por la direccion
Rev. 0
09/07/07

Noia: Cuadro elaborado por el nvestigador




Cuadro 16

Caracterizacion de los procesos. Captacion y seleccion del personal

ENTRADA
Mano de Obra

INVERSIONES SBR, C.A.

PROCESO: GESTION DE RRHH g
SUBPROCESO: CAPTACION Y SELECCION DEL PERSONAL
LIDER DEL PROCESO: GERENTE DE RRHH

Gerente de RRHH, Gerente del area, Presidente

Métodos

personal

v

Procedimiento PR-RH-001 Captacion y seleccion del

Materiales

FR-RH-003 Formato condicién laboral

Perfil del aspirante

FR-RH-001 Formato Requisicién del personal
FR-RH-002 Formato solicitud de empleo

FR-RH-004 Formato programa de induccién
FR-RH-005 Formato verificacién de datos personales

.
-

Medio Ambiente

Mercado Laboral/ Instalaciones de SBR

Maquinaria
Computador

.
>

.

Ll

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO

» SALIDA

Registro FR-RH-001 Requisicion de
personal

PRACESNS NE ADNVN

*Provisién de los recursos
*Infraestructura
*Ambiente de Trabajo
*Contabilidad/

+*Caja, Crédito y Cobranza
*Auditorias Internas

«Control de producto No conforme
*Acciones correctivas y preventivas
«Seguimiento y Medicion
+Planificacion de la calidad

*Mejoramiento Continuo
*Comercializacion/Ventas
*Compras

*Recepcion de Mercancia
*Almacén

*Distribucion

>
Registro FR-RH-002 Solicitud de
empleo w
Registro FR-RH-003 Cambio condicién b
laboral
>
Personal contratado >
Rev. 0
AGINTINT

Nota: Cuadro elaborado por el investigador
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Cuadro 17

Caracterizaciones de los procesos. Evaluacion de desempeiio

ENTRADA

Mano de Obra

Empleado. Subgrdinado

W INVERSIONES SBR, C.A.

PROCESO: GESTION DE RRHH i
SUBPROCESO: EVALUACION DE DESEMPENO
LIDER DEL PROCESO: GERENTE DE RRHH

.
—p

Gerente de RRHH, Supervisores del personal evaluado,

Métodos

v

Procedimiento PR-RH-002 Evaluacién de desempefio

Materiales

v

FR-RH-002 Fermato Evaluacién de desempefio

Medio Ambiente
Instalaciones de Inversiones SBR

v

Maquinaria
Comboutador

v

A 4

CARACTFRIZACION DF 1 OS PROCFSNS

PROCESO

» SALIDA

Registro FR-RH-006 Evaluacion de
desemoefio

Informes de Resultado

v

PRACERNS NE APNAYN

+Provision de los recursos
«Infraestructura
*Ambiente de Trabajo
+Contabilidad/

+Caja, Crédito y Cobranza
+Auditorias Internas

*Control de producto No conforme
+Acciones correctivas y preventivas
*Seguimiento y Medicion
+*Planificacién de la calidad

*Mejoramiento Continuo
+Comercializacidn/Ventas
+Compras

+Recepcion de Mercancia
*Almacén

+Distribucion

v

Rev. 0

ANINT INT

Nota: Cuadro elaborado por el investigador
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Cuadro 18
Caracterizaciones de los procesos. Adiestramiento y desarrollo

=~
m INVERSIONES SBR, C.A. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO: GESTION DE RRHH
SUBPROCESO: ADIESTRAMIENTO Y DESARROLLO
LIDER DEL PROCESO: GERENTE DE RRHH

ENTRADA > PROCESO » SALIDA

Mano de Obra
Gerente de RRHH, Supervisor del area respectivo

v

Métodos

Procedimiento PR-RH-003 Adiestramiento y desarrollo Registro FR-RH-021 Evaluacion de la
eficacia del adiestramiento

v
v

Materiales
FR-RH-007 Deteccién de necesidades de Registro FR-RH-007 Deteccién de
adiestramiento necesidades de adiestramiento
FR-RH-008 Plan de adiestramiento - T .

FR-RH-012 Evaluacion del curso ; o - ]
FR-RH-021 Evaluacién de la eficacia del Registro FR-RH-008 Plan de
adiestramiento ; adiestramiento

=
v

Medio Ambiente o B . :
Instalaciones de Inversiones SBR 2 M%MM:O FR-RH-012 Evaluacién del

Maquinaria iy
Computador

B
L

pDRNACESNS NE ADNVN

*Provision de los recursos *Control de producto No conforme *Mejoramiento Continuo
sInfraestructura *Acciones cofrectivas y preventivas *Comercializacién/Ventas
*Ambiente de Trabajo «Seguimiento y Medicion *Compras

«Contabilidad/ *Planificacién de la calidad *Recepcién de Mercancia
*Caja, Crédito y Cobranza *Almacén

*Auditorias Internas «Distribucién

Rev. 0
09/07/07

Nota: Cuadro elaborado por el investigador
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Cuadro 19

Caracterizaciones de los procesos. Evaluacion por competencia

ENTRADA
Mano de Obra

INVERSIONES SBR, C.A.

PROCESO: GESTION DE RRHH
SUBPROCESO: EVALUACION POR COMPETENCIAS
LIDER DEL PROCESO: GERENTE DE RRHH

—p

Gerente de RRHH, Supervisor del area respectivo

v

Métodos

competencias

Procedimiento PR-RH-005 Evaluacién por

Materiales

personal

desempefiar los cargos.

v

FR-RH-013 Formato de evaluacién de actuacion del

DOC-RH-001 Diccionario de competencias
DOC-RH-002 Perfil de competencias minimas para

v

Medio Ambiente
Instalaciones de Inversiones SBR

Maquinaria
Computador

v

>

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO

—» SALIDA

Informe analitico de los resultados de
las evaluaciones

PROCFSOS DF APOYOD

«Provision de los recursos
«Infraestructura
-Ambiente de Trabajo
«Contabilidad/

«Caja, Crédito y Cobranza
~Auditorias Internas

«Control de producto No conforme
-Acciones correctivas y preventivas
-Seguimiento y Medicion
«Planificacién de la calidad

*Mejoramiento Continuo
«Comercializacion/Ventas
«Compras

*Recepcion de Mercancia
«Almacén

+Distribucion

>
Registro FR-RH-013 Evaluacion de
actuacion del personal
Registro FR-RH-008 Plan de 3
adiestramiento
Rev. 0
09/07/07

Nota: Cuadro elaborado por el investigador
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Cuadro 20

Caracterizaciones de los procesos. Mantenimiento de equipos informéticos

ENTRADA
Mano de Obra

INVERSIONES SBR, C.A.

PROCESO: INFRAESTRUCTURA
SUBPROCESO: MANTENIMIENTO DE EQUIPOS INFORMATICOS
LIDER DEL PROCESO: GERENTE DE SISTEMAS

>

Gerente de Sistemas, Asesor técnico del proveedor

Métodos

v

Procedimiento PR-SI-001 Mantenimiento preventivo y
correctivo de los equipos informéticos

Materiales

equipos informaticos

FR-S1-001 Control de mantenimiento preventivo de los

FR-SI1-002 Reporte de fallas de equipos
Piezas de computador/ Accesorios/ Software

v

Medio Ambiente
Instalaciones de Inversiones SBR

A4

Maquinaria
Computador

.
Ll

-
>

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO

» SALIDA

Equipo Reparado

v

Registro FR-SI-001 Control de
mantenimiento preventivo de los
equipos informaticos

v

Registro FR-SI-002 Reporte de fallas d
equipos

v

pRNCEQNS NE ADPNYN

*Provision de los recursos
*Gestion de RRHH
«Ambiente de Trabajo
*Contabilidad/

+Caja, Crédito y Cobranza
*Auditorias Internas

+Control de producto No conforme
+Acciones correctivas y preventivas
+Seguimiento y Medicion
*Planificacion de la calidad

*Mejoramiento Continuo
*Comercializacion/Ventas
*Compras

*Recepcion de Mercancia
“Almacén

-Distribucion

Rev. 0

namn7inz

Nota: Cuadro elaborado por el investigador
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Cuadro 21
Caracterizaciones de los procesos. Mantenimiento de edificios y espacio de trabajo

INVERSIONES SBR, C.A. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO: INFRAESTRUCTURA
SUBPROCESO: MANTENIMIENTO DE EDIFICIOS Y ESPACIO DE TRABAJO
LIDER DEL PROCESO: GERENTE DE OPERACIONES

ENTRADA > PROCESO —» SALIDA

Mano de Obra

Gerente de Operaciones, Gerente de Compras,
Gerente de Sucursal, Vicepresidencia, Presidente,
Jefe de Servicios Generales, Ayudante General

Registro FR-AL-007 Nota de envio

v

Métodos
Procedimiento PR-SR-001 Reparaciones y \IARMNTEMIMIENTC
mantenimiento de edificio y espacio de trabajo Vi e 0 AW H N B " Registro FR-SR-001 Nota de requisicion

v

o

v
v

Materiales

FR-SR-001 Formato Nota de requisicién
FR-SR-002 Formato requisicion de material
Implementos de limpieza

Medio Ambiente
Instalaciones de Inversiones SBR

Maquinaria
Computador

Registro FR-SR-002 Requisicion de
material

v

v

-
!

»
>

PROCFSNS NF APOYN

*Provision de los recursos *Control de producto No conforme *Mejoramiento Continuo
*Gestion de RRHH +Acciones correctivas y preventivas *Comercializacion/Ventas
*Ambiente de Trabajo «Seguimiento y Medicion «Compras

«Contabilidad/ *Planificacion de la calidad *Recepcién de Mercancia
*Caja, Crédito y Cobranza *Almacén

+Auditorias Internas *Distribucion

Rev. 0
09/07/07

Nota: Cuadro elaborado por el investigador
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Cuadro 22
Caracterizaciones de los procesos. Higiene y seguridad industrial

INVERSIONES SBR, C.A. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
PROCESO: AMBIENTE DE TRABAJO
SUBPROCESO: HIGIENE Y SEGURIDAD INDUSTRIAL
I INFR DFI PROCFSO: GFRFNTF DF OPFRACIONFS
ENTRADA > PROCESO » SALIDA
Mano de Obra
Todo el personal de | IHHCIENE
!ooo ersonal de la empresa 5 v;ihumm«ezm i i
todos Rl i = xamenes médicos
Manual de Hioiene v Seauridad Industrial v T._, m..n mu_ mfm m M m},mb? [ ._..g >
Materiales o ¥ ) ;
; : . i 1T Registro MN-HS-014 Notificacién de
Equipes de proteccion industrial IN M..w, JS ,mr RI mm w :
Extintores / Equipos alarmas i a, 2 1IN riesaos laborales e
MN-HS-014 Nofificacidn de riesans laborales A Inspecciones higiene y seguridad i
Medio Ambiente . industrial .
Instalaciones de Inversiones SBR > Control y mantenimiento de los
Maquinaria vehiculos -
Computador e
Montacaraas
4
PROCFSOS DF APOYD

*Provision de los recursos Acciones correctivas y preventivas *Mejoramiento Continuo

*Gestion de RRHH +Planificacion de la calidad *Comercializacion/Ventas

sInfraestructura *Compras

*Contabilidad/ *Recepcion de Mercancia

«Caja, Crédito y Cobranza .b_Bm_au:

*Auditorias Internas +Distribucion Rev. 0

09/07/07

Nota: Cuadro elaborado por el investigador
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Cuadro 23
Caracterizaciones de los procesos. Devoluciones

INVERSIONES SBR, C.A.

PROCESO: COMERCIALIZACION
SUBPROCESO: DEVOLUCIONES

ENTRADA >

Mano de Obra

Gerente de comercializacién y mercadeo, Gerente
de Sucursal, Vendedores, Presidente,
Vicepresidente

Métodos

Procedimiento PR-CM-001 Devoluciones de
mercancia y de ventas

NM-CM-001 Norma para realizar cambios y/o
devoluciones de mercancia

v

Materiales ¥j
Repuesto / Factura Original

PR-AL-003 Proced. Despacho de mercancia

PR-CM-003 Proced. Facturacion

IT-S1-004 Generar nota de crédito

Medio Ambiente 5
Instalaciones de Inversiones SBR P
Maquinaria g
Computador &

B

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

LIDER DEL PROCESO: GERENTE DE COMERCIALIZACION Y MERCADEO

PROCESO » SALIDA

Registro Nota de crédito

PROCESOS DE APOYO

+Control de producto No conforme
*Acciones correctivas y preventivas
*Seguimiento y Medicion
Planificacién de la calidad

*Provision de los recursos
*Gestion de RRHH
*Ambiente de Trabajo
*Contabilidad/

+Caja, Crédito y Cobranza
*Auditorias Internas

>
Registro Nota de despacho
Soporte de pago
—p>
Factura
Nota de recepcion
*Infraestructura
*Mejoramiento Continuo
+Compras
*Recepcion de Mercancia
+Almacén
*Distribucion
Rev. 0
09/07/07

Nota: Cuadro elaborado por el investigador
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Cuadro 24
Caracterizaciones de los procesos. Reclamos del cliente por fallas del repuesto

INVERSIONES SBR, C.A. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
PROCESO: COMERCIALIZACION
SUBPROCESO: RECLAMOS DEL CLIENTE POR FALLAS DEL REPUESTO
LIDER DEL PROCESO: GERENTE DE COMERCIALIZACION Y MERCADEO
ENTRADA > PROCESO » SALIDA
Mano de Obra
Gerente de comercializacion y mercadeo, Gerente
de Sucursal, Vendedores, Presidente,
Vicepresidente
Métodos o
Procedimiento PR-CM-002 Reclamos del cliente por
fallas del repuesto Registro FR-CM-006 repuestos para
NM-CM-001 Norma para realizar cambios y/o revisién
devoluciocnes de mercancia >
Materiales > Repuesto
Repuesto / Factura Original . >
FR-CM-006 Formato repuestos para revisién Queia/reclamo &
Medio Ambiente i
Instalaciones de Inversiones SBR 2
Maquinaria o
Computador 10
PROCESOS DE APOYO

*Provision de los recursos «Control de producto No conforme *Infraestructura

*Gestion de RRHH *Acciones correctivas y preventivas *Mejoramiento Continuo

*Ambiente de Trabajo *Seguimiento y Medicion *Compras

+Contabilidad/ *Planificacion de la calidad *Recepcion de Mercancia

«Caja, Crédito y Cobranza *Almacén

+Auditorias Internas +Distribucién

Rev. 0
09/07/07

Nota: Cuadro elaborado por el investigador
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Cuadro 25
Caracterizaciones de los procesos. Facturacion

—

INVERSIONES SBR, C.A.

PROCESO: COMERCIALIZACION
SUBPROCESO: FACTURACION

ENTRADA >

Mano de Obra
Gerente de comercializaciéon y mercadeo, Gerente
de Sucursal, Vendedores,

Métodos
Procedimiento PR-CM-003 Facturacién
Materiales >
Cddigo del cliente / Datos del cliente
NM-CM-002 Politicas de descuentos
>

Medio Ambiente
Instalaciones de Inversiones SBR >
Maquinaria
Computador / S.A.l Modulo de ventas

>

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

LIDER DEL PROCESO: GERENTE DE COMERCIALIZACION Y MERCADEO

PROCESO » SALIDA

Reqistro preparar despacho

PROCFSOS NF APOYD

*Control de producto No conforme
*Acciones correctivas y preventivas
*Seguimiento y Medicion
*Planificacion de la calidad

*Provisién de los recursos
*Gestion de RRHH
*Ambiente de Trabajo
*Contabilidad/

*Caja, Crédito y Cobranza
*Auditorias Internas

—>
Registro orden de despacho
>
Reqistro soporte de pago
>
Factura
i .
L
+infraestructura
*Mejoramiento Continuo
+Compras
+Recepcion de Mercancia
*Almacén
+Distribucion
Rev. 0
09/07/07

Nota: Cuadro elaborado por el investigador
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Cuadro 26
Caracterizaciones de los procesos. Ventas
INVERSIONES SBR, C.A. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
PROCESO: COMERCIALIZACION
SUBPROCESO: VENTAS
LIDER DEL PROCESO: GERENTE DE COMERCIALIZACION Y MERCADEO
ENTRADA » PROCESO » SALIDA
Mano de Obra
Gerente de comercializacion y mercadeo, Gerente
de Sucursal, Vendedores,
Métodos >
Procedimiento PR-CM-004 Ventas
teriales o ;
__“Mnmm._amnom del cliente Reqistro preparar despacho
Documentos Externos >
Informacién acerca del modelo y la marca del i
equipo/maquina/ nimero de parte-piezas. Renistro orden de despacho o,
Mmﬂ_:mﬂmw_wh ,mw pago Registro pedidos entre sucursales
Medio Ambiente &
Instalaciones de Inversiones SBR >
Maquinaria
Computador /S.A.| Modulo de ventas 5
PROCFSOS NF APOYD

*Provisién de los recursos +*Control de producto No conforme *Infragstructura

*Gestién de RRHH +Acciones corectivas y preventivas *Mejoramiento Continuo

*Ambiente de Trabajo *Seguimiento y Medicién +Compras

«Contabilidad/ *Planificacién de la calidad *Recepcidn de Mercancia

*Caja, Crédito y Cobranza *Almacén

*Auditorias Internas *Distribucién

Rev. 0
09/07/07

Nota: Cuadro elaborado por el investigador
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Cuadro 27
Caracterizaciones de los procesos. Reposicion de inventario

INVERSIONES SBR, C.A. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO: COMERCIALIZACION
SUBPROCESO: REPOSICION DE INVENTARIO
LIDER DEL PROCESO: GERENTE DE COMERCIALIZACION Y MERCADEO

ENTRADA > PROCESO + SALIDA

Mano de Obra
Gerente de comercializacién y mercadeo, Gerente
de Sucursal, Vendedores,

Métodos >
Procedimiento PR-CM-005 Reposicién de inventario
IT-SI-002 Generar archivo de inventario segun venta

por rotacién Archivo de pedidos
-
" Ll
Nota de despacho (para sucursales)
.
e
i
Medio Ambiente
Instalaciones de Inversiones SBR
—p
Maquinaria
Computador /S.A.l Module de ventas s
L
PRNACF]NS NF APNYN
*Provisién de los recursos *Control de producto No conforme *Infraestructura
*Gestion de RRHH *Acciones correctivas y preventivas *Mejoramiento Continuo
*Ambiente de Trabajo *Seguimiento y Medicién +Compras
+Contabilidad/ Planificacion de la calidad +Recepcion de Mercancia
+*Caja, Crédito y Cobranza *Almacén
«Auditorias Internas +Distribucion
Rev. 0
09/07/07

Nota: Cuadro elaborado por el investigador
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Cuadro 28
Caracterizaciones de los procesos. Visitas al cliente

INVERSIONES SBR, C.A. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO: COMERCIALIZACION
SUBPROCESO: VISITAS AL CLIENTE
LIDER DEL PROCESO: GERENTE DE COMERCIALIZACION Y MERCADEO

ENTRADA > PROCESO —» SALIDA

Mano de Obra
Gerente de comercializacién y mercadeo, Gerente
de Sucursal, Vendedores,

Meétodos >
Procedimiento PR-CM-006 Visitas al cliente

Materiales Registro FR-CM-004 Plan de visitas
FR-CM-004 Plan de visitas semanal semanal >
FR-CM-005 Reporte semanal de visitas
FR-AU-001 Relacién de viaticos xomﬁ_.o FR-CM-005 Reporte semanal
NM-AU-001 Asignacion, pago y reporte de gastos de visitas
viaticos. ;i -
> Registro FR-AU-001 Relacion de gastos

Medio Ambiente viaticos
Instalaciones de Inversiones SBR > Cliente Visitado "
Maquinaria >
Computador

putado >

PROCFSOS NDF APOYD

*Provision de los recursos +Control de producto No conforme +Infraestructura

*Gestion de RRHH +Acciones correctivas y preventivas *Mejoramiento Continuo

*Ambiente de Trabajo *Seguimiento y Medicién +Compras

«Contabilidad/ +Planificacion de la calidad *Recepcion de Mercancia

*Caja, Crédito y Cobranza *Almacén

«Auditorias Internas Distribucion

Rev. 0
09/07/07

Nota: Cuadro elaborado por el investigador
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Cuadro 37
Caracterizacion de los procesos. Despacho de mercancia entre sucursales

CTERIZACION DE LOS PROCESC
INVERSIONES SBR, C.A. CARA

PROCESO: DISTRIBUCION
SUBPROCESO: DESPACHO DE MERCANCIA ENTRE SUCURSALES
LIDER DEL PROCESO: GERENTE DE OPERACIONES

ENTRADA > PROCESO + SALIDA

Mano de Obra

Asistente de Almarén avudante Ganeral
Método
PR-AL-002 Despacho de mercancia entre sucursales
NM-AL-002 Despacho de mercancia de almacén
NM-AL-005 Manejo del grupo ZOOM

NM-AL-006 Norma para despacho por servicio transporte
NM-AL-002 Normas para vehiculo asignado

A 4

Reaistro nota de despacho

Reouesto embalado

» :
Materiales = Farmato / Instructivo
Repuesto / Registro despacho entre sucursales /
Registro preparar despacho / Registro orden de
Aeenarhn da marranria
>
Medio Ambiente N
Instalarinnes de Inversinnes SRR »
Maquinaria i
Computador / S.A.| Modulo de inventario
PaAnina weh da la emnreca e
»
DRDNACEFSNe NE ADNVN
*Provisién de los recursos *Control de producio No conforme «Infraestructura
*Gestion de RRHH «Acciones correctivas y preventivas *Mejoramiento Continuo
*Ambiente de Trabajo *Seguimiento y Medicion *Comercializacion
*Contabilidad/ *Recepcion de mercancia *Planificacion de la calidad
*Caja, Crédito y Cobranza +Compras
+Auditorias Internas *Almacén

Nota: Cuadro elaborado por el investigador
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Cuadro 40
Caracterizacion de los procesos. Auditoria interna del SGC

INVERSIONES SBR, C.A.

PROCESO: AUDITORIA INTERNA
SUBPROCESO: AUDITORIA INTERNA DEL SGC
LIDER DEL PROCESO: AUDITOR INTERNO

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

ENTRADA > PROCESO » SALIDA
Mano de Obra
Coord. Gestion de la calidad FR-GC-003 Reporte acciones
maw_.._%%oam auditores > correctivas v preventivas "
PR-GC-006 Auditoria interna del SGC " FR-GC-002 Programa anual de
Materiales = auditoria
FR-GC-009 Lista de verificacién (Opcional) 7 _ >
FR-GC-008 Reporte de observaciones MWqMo.oom Hleunisn de speiun'y
FR-GC-007 Plan de auditoria B >
FR-GC-005 Reunidén de apertura y cierre ! FR-GC-012 Acta de auditoria
FR-GC-003 Reporte de acciones correctivas y - >
preventivas FR-GC-011 Informe de auditoria i
Programa anual de auditoria FR-GC-009 Lista de verificacién
Informe de auditerias anteriores = »
) > FR-GC-008 Reporte de observaciones

Medio Ambiente
Instalaciones de Inversiones SBR . >
Maquinaria 2
Computador -

L

PRNACF]NS NF APNYN
*Provisién de los recursos +*Control de producto No conforme sInfraestructura
*Gestion de RRHH «Acciones correctivas y preventivas *Mejoramiento Continuo
*Ambiente de Trabajo +Seguimiento y Medicién *Comercializacion
+Contabilidad/ *Recepcion de mercancia +Planificacion de la calidad
*Caja. Crédito y Cobranza *Compras
*Distribucion *Almacén Rev. 0
09/07/07

Cuadro 41
Caracter izacio

INVE

PROCESO:
SUBPROCE
LIDER DEL

Mano d e Obra
Coord. Gestion i
Gerente de Com
Métodos

PR-PR- 005 Med
cliente.

Materiales

Ultimo estudio
Base de datos d
Resulta dos de | S
Instrum ento de

Medio Ambient:
Instalaciones de

Maquinaria
Computador /| T e

“Provisidr de los reC L
+Gestién <de RRHH
«Ambiente de Traba j O

«Contabilidad/
+«Caja, Crebdito y Cobr m——

+Distribucién

Nota: Cuadro elaborado por el investigador
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

[§9]

(9]

De la investigacion realizada. se concluye:

La empresa INVERSIONES S.B.R. C.A tiene definido v documentado sus
procesos: sin embargo, existen procesos que son primordiales y no se
encuentran claramente identificados como es el caso del proceso de
comercializacion, el cual se encuentra conformado por los siguientes
subprocesos: Venta, Facturacion, Devolucion. Postventas y Reclamos por fallas
del repuesto del cliente.

El compromiso de la alta direccion con la satisfaccion del cliente. con el
sistemas de gestion de la calidad y con la mejora continua. crea la base para
desarrollar un modelo gerencial basado en los 8 principios de gestion de la
calidad, por lo tanto lleva a que sea factible la implementacion del presente
proyecto.

[.a organizacion posee un sistema documental bien estructurado: sin embargo,
no se evidenciaron las evaluaciones de las competencias del personal. siendo
¢ste un punto clave e importante para el principio de gestion de la calidad:
participacion activa del personal. Es por ello que se propone el modelo de

evaluacion por competencias.




4. El clima organizacion resultd ser agradable. resaltando ciertas caracteristicas
que la fortalecen y permiten que se logren resultados de calidad vy la
satisfaccion de los cliente.

Recomendaciones

De acuerdo al compromiso que se observo de la alta direccion para el desarrollo de

esta investigacion, se recomienda lo siguiente:

(28]

(Y]

Permitir mayor participacion del personal en las tomas de decisiones para que
las mismas tengan mas aceptacion. Ademads, los supervisores y gerentes deben
realizar una planificacion de actividades. cerciorandose que exista el consenso
y compromiso por parte del equipo de trabajo.

Implementar normas que puedan ser cumplidas por todo el personal
especificando las funciones de cada éarea; especificando los niveles gerenciales
Vv operativo.

Los supervisores de cada drea deben orientar v ayudar a los subordinados a
desarrollar sus capacidades y a utilizarlas en el trabajo. haciéndole saber la
manera en la que estan trabajando. que le permite al personal observar sus
posibilidades de éxito dentro de la organizacion

Iniciar la implementacion del modelo de evaluacion por competencias.
Incorporar en el manual de gestion de la calidad las caracterizaciones de los

procesos.
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ANEXO A
Cuestionario de la encuesta telefénica para la medicion de la satisfaccion del

cliente.




?NOMBR]:' DEL CLIENTE | CODIGO:

|
| EMPRESA: { FECHA:

[ . =
| 1. Sabemos que su empresa trabaja con repuestos para tractores. ctal es la

| primera empresa que le viene a la mente?

i 2. ;Cuéndo le mencionamos a Inversiones SBR que es lo primero que le

| viene a la mente?

3. Usted diria que Inversiones SBR, tiene los siguientes atributos:
'a) Calidad de la atencion

'b) Confiabilidad

) Precio

'd) Todas las anteriores.

' 4. En el momento de pre-venta: Por favor evallie el grado de satisfaccién con

| respecto al personal de venta

i a)por sus necesidades?

| b)Conocimiento de los productos de Inversiones SBR? . =

| & En el momento de la venta ;Qué tan satisfecho se encuentra con :

| a) La atencion que recibe por parte de nuestro personal de ventas en nuestra

| oficinas (a nivel nacional)?

| b) Los tiempos de repuestas de nuestro personal de ventas a la hora de
identificar una pieza, son satisfactorias?

| 6. En el momento de entrega de los repucstos & /Qué tan satisfecho se
encuentra con:

| a) La velocidad de despacho de nuestro personal de almacén?

" b) El embalaje de las piezas despachadas?

¢) Los pedidos despachados a través de terceros (MRW, Seencarga)?

. 8. (Explicacién de las opciones financieras?

\
"
| 7. Cuando usted comproé su repuesto, ;Solicité crédito?
r

| 9. (Qué tan satisfecho se encuentra con:

| a) Las visitas que le dispensa nuestro personal de ventas?

I b) La frecuencia de esta visita?

T ¢) Las visitas que le realiza nuestro personal de atencion al cliente?
| d) Se siente satisfecho sobre los envios realizados por nuestra area de post-
\ ventas”?

' 10.  Que tan satisfecho se encuentra con:

" a) Procesamiento de reclamos y/o devoluciones?

| b) La competitividad de nuestros precios?

| ¢) La marca que comercializa la empresa objeto de estudio?

' d) Disponibilidad de repuestos?

vez, ;Usted ha sido contactado?
| a) Por teléfono?
| b) Por correo?

|
|
| 11.  Después de comprar sus repuestos en Inversiones SBR por primera
i
|
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| 12.  ;Cual es su nivel de satisfaccion en torno a:
| a) Nuestra pagina web?
| b) La ubicacién de nuestras sucursales?
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LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

Tipo de documento: Procedimientos

A REVISION APROBACION
NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO | REVISION NOMBRE FECHA NOMBRE FECHA
Despacho de mercancia Caracas a Sucursales PR-AL-001 1 Yamisel Gomez 31/08/2007 Ulises Toro 31/08/2007
Despacho de mercancia entre sucursales PR-AL-002 2 Yamisel Gomez 31/08/2007 Ulises Toro 31/08/2007
Despacho de mercancia a clientes PR-AL-003 4 Yamisel Gomez 31/08/2007 Ulises Toro 31/08/2007
Recepcion de mercancia en las sucursales PR-AL-004 1 Yamisel Gomez 20/08/2007 Ulises Toro 22/08/2007
Recepcion fisica del material en almacén Caracas PR-AL-005 1 Yamisel Gomez 31/08/2007 Ulises Toro 31/08/2007
Control de Repuestos no conforme PR-AL-006 2 Yamisel Gomez 31/08/2007 Ulises Toro 31/08/2007
Revision de documentos pendientes de cobro PR-AU-001 0 Yamisel Gomez 12/07/2006 Ramaén Hernandez 19/07/20086
Toma de Inventario PR-AU-002 1 Yamisel Gomez 1710712006 Ramén Hernandez 03/10/2006
Ajuste al inventario PR-AU-003 1 Yamisel Gomez 09/05/2007 | Ramén Hernandez | 30/03/2007
Pedidos de emergencia PR-CI-002 3 Yamisel Gomez 31/08/2007 Ulises Toro 31/08/2007
Procedimiento para la gestion de cobranzas PR-CC-001 2 Yamisel Gomez 26/06/2007 | Rossana Roncaglia | 02/07/2007
Verificacion de depositos realizados por los clientes PR-CC-003 1 Yamisel Gomez 22/09/2006 | Rossana Roncaglia | 07/11/2008
Manejo y recuperacion de los cheques devueltos PR-CC-004 2 Yamisel Gomez 16/04/2007 | Rossana Roncagl 25/06/2007
Control de los documentos enviados al cobro PR-CC-005 1 Yamisel Gomez 22/09/2006 | Rossana Roncagl 07/11/2006
Mantenimiento de archivo de cuentas por cobrar PR-CC-011 1 Yamisel Gomez 22/09/2006 | Rossana Roncaglia | 07/10/20086
Devolucienes de mercancia y de venta PR-CM-001 3 Yamisel Gomez 31/08/2007 lvo Lucic 31/08/2007
Reclamos del cliente por fallas del repuesto PR-CM-002 5 Yamisel Gomez 31/08/2007 Ivo Lucic 31/08/2007
Facturacion PR-CM-003 4 Yamisel Gomez 31/08/2007 lvo Lucic 31/08/2007
Colizacion PR-CM-004 5 Yamisel Gomez 13/08/2007 lvo Lucic 15/08/2007
Reposicion de inventario PR-CM-005 2 Yamisel Gomez 21/03/2006 lvo Lucic 26/10/2006
Visitas al cliente PR-CM-006 2 Yamisel Gomez 28/07/2006 Ivo Lucic 15/11/2006
Envios masivos a clientes PR-CM-007 3 Yamisel Gomez 08/05/2007 Ivo Lucic 31/05/2007
Impuestos municipales PR-CN-001 0 Yamisel Gomez 25/07/2006 Ramon Hernandez 26/07/2008
Elaboracion y emisian de ordenes de page y cheques PR-CN-008 1 Yamisel Gomez 31/07/2007 | Ramon Hernandez | 31/07/2007
Envios de documentos a la oficina principal PR-CN-009 1 Yamisel Gomez 26/06/2007 Ramon Hernandez 29/06/2007
Seleccién, evaluacion y reevaluacion de proveedores PR-CO-001 0 Yamisel Gomez 26/07/2006 Ulises Taro 31/07/2006
Compras de Repuestos PR-CO-002 0 Yamisel Gomez 11/08/2006 |Francesca Serragiotto [ 18/08/2006
Revision de nemina PR-CR-001 0 Yamisel Gomez 28/06/2006 Ramon Hernandez 21/07/2006
Realizar propuesta y plan de reclamo de siniestros al seguro PR-CR-002 0 Yamisel Gomez 2710712006 Ramoén Hernandez 28/07/2006
Control de documentos Intermos PR-GC-001 1 Yamisel Gomez 02/03/2006 | Rossana Roncaglia 15/11/2006
Control de documentos externos PR-GC-002 1 Yamisel Gomez 30/11/2006 | Rossana Roncaglia | 30/11/2008
Control de Registro R-GC-003 1 Yamisel Gomez 02/03/2006 | Rossana Roncaglia | 26/10/20086
Control de producto no conforme PR-GC-004 1 Yamisel Gomez 02/06/2006 | Rossana Roncaglia | 30/11/2006
Acciones correctivas PR-GC-005 3 Yamisel Gomez 11/04/2007 | Rossana Roncaglia | 27/04/2007
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™ INVERSTIONES S8R, CA

x\ﬂ. LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
|
[
Tipo de documento: Procedimientos

A : REVISION APROBACION

NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO | REVISION NOMBRE FECHA NOMBRE FECHA
Auditorias Internas del SGC PR-GC-006 1 Yamisel Gomez 21/06/2007 | Rossana Roncaglia | 22/06/2007
Acciones preventivas PR-GC-007 2 Yamisel Gomez 11/04/2007 | Rossana Roncaglia | 27/04/2007
Quejas, reclamos y sugerencias del cliente PR-GC-008 2 Yamisel Gomez 23/05/2007 | Rossana Roncaglia | 25/05/2007
Mejoramiento Continuo PR-GC-008 0 Yamisel Gomez 23/05/2007 | Ro Roncaglia | 25/05/2007
Revision por la direccion PR-PR-001 1 Yamisel Gomez 02/03/2006 | Rossana Ronca 01/12/2006
Ajuste Salarial PR-PR-002 0 Yamisel Gomez 17/05/2006 | Rossana Roncaglia | 24/05/2006
Elaboracion y seguimiento del plan anual PR-PR-003 0 Yamisel Gomez 26/04/2006 | Rossana Roncaglia | 24/05/2006
Bonificaciones y pagos extras a trabajadores PR-PR-004 0 Yamisel Gomez 17/05/2006 | Rossana Ronca 24/05/2006
Medicién y seguimiento de la Satisfaccion del cliente PR-PR-005 0 Yamisel Gomez 17/05/2006 | Rossana Roncaglia | 24/05/2006
Politica de Precios PR-PR-007 0 Yamisel Gomez 17/05/2006 | Rossana Roncaglia | 24/05/2006
Publicidad PR-PR-008 0 Yamisel Gomez 15/05/2006 | Rossana Roncaglia | 26/05/2006 |
Captacion y seleccion del personal PR-RH-001 2 Yamisel Gomez 23/02/2007 Dagmary Requena 23/02/2007
Evaluacion de desempeiio PR-RH-002 1 Yamisel Gomez 15/02/2007 Dagmary Requena 23/02/2007
Adiestramiento y Desarrollo PR-RH-003 2 Yamisel Gomez 04/06/2007 Dagmary Requena | 05/06/2007
Evaluacion de la actuacion del personal a través del modelo de compet{ PR-RH-005 1 Yamisel Gomez 12/02/2007 Dagmary Requena 23/02/2007
Mantenimiento preventivo y correctivo de equipos informaticos PR-SI-001 1 Yamisel Gomez 16/06/2006 Rosa Silva 15/11/2006
Reparaciones y mantenimiento de edificio, vehicuios y espacio de trabaj PR-SR-001 3 Yamisel Gomez 20/08/2007 Ulises Toro 22/08/2007
Repasicion de productos de oficina yio limpieza PR-SR-002 0 Yamisel Gomez 07/08/2007 Ulises Toro 07/08/2007




INVERSIONES SBR, C.A.

pyey

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

L
Tipo de documento: Normas
; REVISION APROBACION
NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO | REVISION NOMBRE FECHA NOMBRE FECHA

Normas de Almacen de Caracter General NM-AL-001 0 Yamisel Gomez 22/08/2006 |Ulises Toro 22/08/2006
Despacho de mercancia de almacen NM-AL-002 2 Yamisel Gomez 31/08/2007 |Ulises Toro 31/08/2007
Recepcion de material NM-AL-003 0 Yamisel Gémez 16/05/2006 |Ulises Toro 22/05/2006
Manejo del Grupo ZOOM NM-AL-005 1] Yamisel Gomez 25/01/2007 Ulises Toro 29/01/2005
Norma para despacho por servicio s de transporte NM-AL-006 1 Yamisel Gomez 09/05/2007 |Ulises Toro 18/05/2007
Normas para etiquetar materiales NM-AL-007 0 Yamisel Gomez 16/05/2006 |Ulises Toro 221052006
Normas para transferencia de matenial detenorade. incompleto o mal identificad NM-AL-008 0 Yamisel Gomez 04/10/2006 |Ulises Toro 04/10/2006
Realizar chequeos selectivos en almacen NM-AL-010 0 Yamisel Gomez 16/05/2006 [Ulises Toro 22/05/2006
Normas para vehiculos asignados de la empresa NM-AL-012 0 Yamisel Gomez 03/10/2006 |Ulises Toro 04/10/2006
Norma para la custodia de las llaves de las instalaciones de las sucursales NM-AU-001 0 Yamisel Gomez 28/06/2007 |[Ramon Hernandez 02/07/2007
Asignacion, pago y reporte de gastos viaticos NM-AU-002 0 Yamisel Gomez 12/07/2006 | Ramon Hernandez 19/06/2007
Descuentos sobre los errores de despacho NM-AU-006 0 Yamisel Gomez 14/07/2006 [Ramon Hernandez 19/06/2007
Normas para la gestion de cobranzas NM-CC-001 1 Yamisel Gomez 28/08/2006 |Rossana Roncaglia 07111/2006
Normas para la aceptacion y el manejo de los descuentos por pronto pago NM-CC-002 0 Yamisel Gomez 22/09/2006 |Ramoén Hernandez 22/09/2006
Norma para el manejo de los sist electtonicos bancarios NM-CC-003 0 Yamisel Gomez 22/09/2006 | Ramon Hernandez 22/09/2006
Normas para el cambio de cheques por efectivo a empleados NM-CC-004 0 Yamisel Gomez 22/09/2006 | Ramén Hernandez 22/09/2006
Aceplacion, manejo y condiciones tarjetas de crédito y debito NM-CC-005 1 Yamisel Gomez 31/07/2007 | Ramén Hernandez 31/07/2007
Lineamientos generales sobre clientes a créditos NM-CC-006 ¢] Yamisel Gomez 28/06/2007 | Ramon Hernandez 02/07/2007
Normas de verificacion de depositos realizados por el cliente NM-CC-012 1 Yamisel Gomez 22/09/2006 [Rossana Roncaglia 07/11/2006
Normas para realizar cambios y/o devoluciones de mercancia NM-CM-001 1 Yamisel Gomez 15/02/2007 [Ivo Lucic 15/02/2007
Politicas de descuentos NM-CM-002 3 Yamisel Gomez 07/03/2007 [Rossana Roncaglia 07/03/2007
Politicas para el manejo, resguardo y control de las propiedades, NM-CN-001 0 Yamisel Gomez 27/07/2006 |Ramén Hernandez 31/07/2006
Administracion, resquardo y control del fondo de caja chica NM-CN-002 0 Yamisel Gomez 13/07/2006 | Ramon Hernandez 19/07/2006
Recepcion de facturas o documentos equivalentes NM-CN-007 0 Yamisel Gomez 21/07/2006 | Ramon Hernandez 25/07/2006
Uso y resguardo del telefono celular asignado a la sucursal NM-CR-001 0 ‘Yamisel Gomez 07/07/2006 | Ramon Hernandez 19/07/2006
Descuentos sobre faltante de inventatrio NM-CR-002 0 Yamisel Gomez 17/07/2006 | Ramén Hernandez 19/07/2006
Control de kilometraje de vehiculos asignados NM-CR-003 0 Yamisel Gomez 28/06/2007 | Ramon Hernandez 02/07/2007
Reaiizar pedidos de emergencia NM-CI-001 2 Yamisel Gomez 18/06/2007 | Ulises Toro 18/06/2007
Pedidos de camion NM-CI1-002 1 Yamisel Gomez 18/06/2007 |Ulises Toro 18/06/2007
Normas a cumplir en caso de accidentes de trabajo NM-HE-001 3 Ulises Toro 30/08/2005 |Rossana Roncagha 30/08/2005
Mormas acerca del uso de los equipos de proteccion personal - NM-HS-002 4 Ulises Toro 31/08/2005 |Rossana Roncaglia 31/08/2005
Norma para el suministro de los equipos de proteccion personal NM-HS-003 2 Ulises Tora 10/05/2005 | Rossana Roncaglia 10/056/2005
Norma para las inspecciones de los extintores o NM-HS-004 5 Ulises Toro 30/08/2005 | Rossana Roncaglia 30/08/2005
Norma para el suministro y aplicacion de los primeros auxilios NM-HS-005 2 Ulises Toro 10/05/2005 | Rossana Roncagha 10/05/2005
Norma de higiene y seguridad industnal para realizar ex med, NM-HS-006 2 Ulises Toro 31/08/2005 | Rossana Roncaglia 31/08/2005
Norma basica de inspeccion en el aimacen NM-HS-007 2 Ulises Toro 10/05/2005 | Rossana Roncaglia 10/05/2005
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“n S LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
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Tipo de documento: Normas

% : REVISION APROBACION
NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO | REVISION NOMBRE FECHA NOMBRE FECHA

Norma para el mantenimiento de equipos, repuestos e instalaciones NM-HS-008 3 Ulises Toro 31/08/2005 | Rossana Roncaglia 31/08/2005
Norma para el uso, inspeccion y mantenimiento de los montacargas NM-HS-009 3 Ulises Toro 30/08/200% | Rossana Roncaglia 30/08/2005
Norma para el traslado y carga de materiales NM-H5-010 2 Ulises Toro 31/08/2005 |Rossana Roncaglia 31/08/2005
Norma de seguridad para los operarios del montacarga NM-HS-011 2 Ulises Tora 30/08/2005 |Rossana Roncaglia 30/08/2005
Principios basicos de ergonomia en el sistema de trabajo NM-HS-012 3 Ulises Tora 16/05/2005 | Rossana Roncaglia 16/05/2005
Normas para prevenir incendios NM-HS-013 3 Ulises Toro 18/05/2005 | Rossana Roncaglia 18/05/2005
Aspectos a considerar en los cursos de socorrismos de la empresa NM-HS-014 2 Ulises Toro 31/08/2005 | Rossana Roncaglia 31/08/2005
Normas del plan de mantenimietno de vehiculos NM-HS5-015 2 Ulises Tora 19/05/2005 | Rossana Roncaglia 19/05/2005
Evaluacion del programa de higiene y segunidad industrial NM-HS-016 2 Ulises Toro (9/02/2005 | Rossana Roncaglia 09/02/2005
Normas para el _registro, investigacion y estadisticas de accidentes de trabajo {NM-HS-017 2 Ulises Toro 10/05/2005 | Rossana Roncaglia 10/05/2005
Normas para el adecuado manejo de los aires acondicionados NM-HS-019 3 Vicente Arcadi 31/08/2005 | Rossana Roncagha 31/08/2005
Plan de emergencia en caso de sismos, desastres, disturbios y robos NM-HS-020 2 Ulises Toro 31/08/2005 | Rossana Roncaglia 31/08/2005
Normas sobre los vehiculos del personal que labora en la empresa NM-HS-022 3 Ulises Toro 30/05/2005 | Re Roncaglia 30/06/2005
Normas para el uso del camet de identificacion NM-RH-001 0 Yamisel Gomez 16/10/2006 |Rossana Roncaglia 16/10/2006
Politica del uso del uniforme en la empresa NM-RH-002 0 Yamisel Gomez 24/01/2007 | R Roncaglia 12/02/2007
Politica de incentivo al estudio NM-RH-003 1 Yamisel Gomez 25/05/2007 | Rossana Roncaglia 25105/2007
Beneficio de Guarderia NM-RH-004 a Yamisel Gomez 04/05/2007 |Rossana Roncaglia 07/05/2007
Beneficio utiles escolares NM-RH-005 0 Yamisel Gomez 17/08/2007 [Rossana Roncaglia 20/08/2007
Normas _para reparaciones y mantenimiento de edificios y espacios de trabajoi NM-SR-001 1 Yamisel Gomez 14/08/2007 |Ulises Toro 1710812007




Cuadro 48
Caracterizacion de los procesos. Mejoramiento continuo

INVERSIONES SBR, C.A.

PROCESO: MEJORAMIENTO CONTINUO
SUBPROCESO: MEJORAMIENTO CONTINUO
LIDER DEL PROCESO: CADA DUENO DE LOS PROCESOS

ENTRADA 12
Mano de Obra
Todo el personal de la emoresa
Método &=
Aiala L IVEA
Materiales

Resultados de auditorias internas y externas
Matriz de Indicadores de gestion

Minuta de revision por al direccion

Estudio de la satisfaccién del cliente

Statis de las nn ennformidades

Medio Ambiente
Instalaciones de Inversiones SBR

v

v

Maquinaria
Computador

v

CARACTFRIZACION NDF | NS PROCFSNS

PROCESO

Plan de accién

» SALIDA

DRACFSNS NF APNYN

«Control de producto No conforme
+Recepcion de mercancia

*Provision de los recursos
*Gestion de RRHH
*Ambiente de Trabajo
*Contabilidad/

+Caja, Crédito y Cobranza
*Distribucion

«Infraestructura
«Comercializacion
+Planificacién de la calidad
*Compras

*Almacén

»
Provectos de meiora oy
Estudios o
-
L
Rev. 0
09/07/07

Nota: Cuadro elaborado por el investigador
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Asamblea de Accionistas

Vice- Presidente
Presidente
Coordinadora de
Gestidn de la Calidad
Gerente Gerente Gerente RRHH I I Contralor l Gerente Gerente Jefe de Servicios
A 3 Comercializacion y
o] es Si Contabilidad Nisadas Gonqmles
Asistente [ Asistents al || Ayudante I
de RRHH Contador u,.-:.nim;nnm
Gerente Compras T Vendedor de
— Nec. Importaciones Soniee Mostador | Asistente
PR {Qficina Principal) Servicios
Intarnn Anaiista de Generales
| Jefeds Tesoreria
Inventario Asistente de -
mm M| | e [[LFe"
Jef Y e S en
Cobranzas W,':rmg (Oficina Principal)
Recepcionista

Asistente de
Almaceén

Grdfico 31. Estructura organizacional propuesta de INVERSIONES SBR. C.A. Fuente:
La investigadora. (2007)

e En la estructura organizacional propuesta, el Gerente de Contabilidad es
subordinado directo de la Presidencia y como subordinado de la Gerencia de
Contabilidad se incorpora el cargo de Analista de Contabilidad.

e El cargo de Mensajero motorizado se incorpora como subordinado de la
Analista de Contabilidad.

e En la Gerencia de Recursos Humanos se incorpora el cargo de Asistente de
Recursos Humanos

e En la Gerencia de Comercializacion y Mercadeo se incorpora el cargo de
Recepcionista.

e En la Jefatura de Servicios Generales se elimina el cargo de Ayudante General
y se incorporan los cargos de Ayudante de Mantenimiento y Asistente de

Servicio General.

La propuesta de la estructura organizacional contribuye a definir las funciones

y actividades del personal de la empresa, para ello es necesario actualizar las
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descripciones de cargos puntualizando las responsabilidades de cada puesto de

trabajo.

Seguimiento y Medicion de los procesos

Uno de los 8 principios de gestion de la calidad es la toma de decisiones
basada en hechos; es por ello que la toma de decisiones es la base fundamental para

una gerencia basada en los principios de gestion de la calidad.

Para tomar las decisiones son necesarias las mediciones de los procesos, con
el fin de recolectar datos/hechos que sirvan como soporte para las decisiones
gerenciales y de esta manera mejorar el desempefio de la empresa. Para la obtencion

de los datos se utilizan los indicadores de gestion.

Como se observd en el diagnoéstico, la empresa de estudio realiza el
seguimiento y medicion de los procesos a través de los indicadores de gestion, sin
embargo existen procesos que aun no tienen un método asociado que permita
medirlos. A partir de este hallazgo, se propone los siguientes indicadores para el

control, seguimiento y medicion de los procesos:
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Cuadro 50
Indicador de Gestion. Adiestramiento y desarrollo

PROCESO: Gestion de Recursos Humanos

SUBPROCESO | Adiestramiento y Desarrollo

INDICADOR PROCEDIMIENTO DE CALCULO FRECUENCIA RESPONSABLE

% de Eficacia , . .
Numero de personas que obtuvieron una eficacia > 75 en el

del : : ; Gerente de Recursos
; ; adiestramiento/ Numero total de las personas evaluadas en el :
adiestramiento ; i Trimestral Humanos
adiestramiento
COMENTARIOS:

El presente indicador le permite medir a la empresa objeto de estudio, el grado de eficacia que tuvo el grupo de persona en
el adiestramiento impartido, evaluando la aplicacion de los conocimientos adquiridos en el puesto de trabajo. Ademas,
permite verificar si el personal aplica los conocimientos adquiridos en el adiestramiento y en caso que los aplique, si ha
contribuido al mejoramiento de sus actividades en el puesto de trabajo.

El mecanismo de seguimiento son los resultados de las evaluaciones de la eficacia del adiestramiento de los empleados de
Inversiones SBR.

Criterio de evaluacion:

Puntaje > 90% es Adecuado

Puntaje entre 79 y 89 % es Suficiente
Puntaje < 69 % es Insuficiente.

Nota: Cuadro elaborado por el investigador
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EVALUACION DE ACTUACION

PERIODO DE EVALUACION: DEL

DE PERSONAL

AL

DATOS DEL EVALUADOR

DATOS DEL EVALUADO

APELLIDOS Y APELLIDOS Y
NOMBRE: NOMBRES: - B
CARGO: CARGO: -
COMPETENCIAS GRADOS
| CALIFICACIONES
GENERICAS (CG) ND D c | B | A
Orientacién al logro/Orientacion a resultados
Crientacion al cliente
Compromiso con la organizacién - =
Adaptacién al cambio 3 [ e i
Responsabilidad
Trabajo en equipo y cooperacién
CALIFICACIONES
ESPECIFICAS POR NIVEL (CP) ND D G B A
Desarrollo de los Recurses Humanos
Planificacion y gestién
Construccion de relaciones
Liderazgo de equipos
CALIFICACIONES
PARTICULARES POR AREA (CP) [Toe I - s e -
Iniciativa
CALIFICACIONES
DISTINTIVAS DE UN PUESTO (CD) ND D C B A
Pensamientc Anélitico
Experiencia técnico profesional

NOTA FINAL:

1.- ND: No desarrollado
2.- D: Poco Presente
3.- C: Desarrollo Medio

5.- A: Alto, Excelencia

4.- B: Buen Desarrollo, por encima del estandar

Describa brevemente por qué Usted ha valorado a la persona en la escala:




OBSERVACIONES, RECOMENDACIONES Y/O PLAN DE ACCION A SEGUIR:
(Solo para ser llenado por el evaluador)

OBSERVACIONES Y OPINION DEL EVALUADO:

FIRMA DEL EVALUADOR FIRMA DEL EVALUADO
Fecha: Fecha:

Firma: Firma:




