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CONTRATO DE CESION SOBRE DERECHOS PROPIEDAD
INTELECTUAL

Comparecen a la celebracion del presente contrato de cesion y transferencia de
derechos de propiedad intelectual, por una parte, el estudiante Silva Quezada Deisy
Elizabeth, por sus propios y personales derechos, a quien en lo posterior se le
denominaré el “CEDENTE”; y, por otra parte, el INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO CORDILLERA, representado por su Rector el Ingeniero Ernesto
Flores Cordova, a quien en lo posterior se lo denominara el “CESIONARIO”. Los
comparecientes son mayores de edad, domiciliados en esta ciudad de Quito Distrito
Metropolitano, habiles y capaces para contraer derechos y obligaciones, quienes

acuerdan al tenor de las siguientes clausulas:

PRIMERA: ANTECEDENTE.- a) El Cedente dentro del pensum de estudio en la
carrera de administracion de empresas que imparte el Instituto Superior Tecnologico
Cordillera, y con el objeto de obtener el titulo de Tecnologo en Administracion de
Industrial y de la Produccion “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001-2008
PARA LA EMPRESA WOM UBICADO EN EL SECTOR NORTE DEL
DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 20157, el cual incluye la creacion y
desarrollo de una consultora, para lo cual ha implementado los conocimientos
adquiridos en su calidad de alumno. b) Por iniciativa y responsabilidad del Instituto
Superior Tecnoldgico Cordillera se desarrolla la creacion de la consultora, motivo

por el cual se regula de forma clara la cesion de los derechos de autor que genera la
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obra literaria y que es producto del proyecto de grado, el mismo que culminado es de

plena aplicacion técnica, administrativa y de reproduccion.

SEGUNDA: CESION Y TRANSFERENCIA..- Con el antecedente indicado, el
Cedente libre y voluntariamente cede y transfiere de manera perpetua y gratuita
todos los derechos patrimoniales de la consultora descrito en la cldusula anterior a
favor del Cesionario, sin reservarse para si ningun privilegio especial (codigo fuente,
codigo objeto, diagramas de flujo, planos, manuales de uso, etc.). El Cesionario
podra explotar el proyecto por cualquier medio o procedimiento tal cual lo establece
el Articulo 20 de la Ley de Propiedad Intelectual, esto es, realizar, autorizar o
prohibir, entre otros: a) La reproduccion del programa de ordenador por cualquier
forma o procedimiento; b) La comunicacion publica de la consultora; ¢) La
distribucion publica de ejemplares o copias, la comercializacion, arrendamiento o
alquiler del proyecto; d) Cualquier transformacion o modificacion del proyecto; e)
La proteccion y registro en el IEPI del proyecto a nombre del Cesionario; f) Ejercer
la proteccion juridica del proyecto; g) Los demas derechos establecidos en la Ley de
Propiedad Intelectual y otros cuerpos legales que normen sobre la cesion de derechos

de autor y derechos patrimoniales.

TERCERA: OBLIGACION DEL CEDENTE .- El cedente no podra transferir a
ningun tercero los derechos que conforman la estructura, secuencia y organizacion
de la consultora que es objeto del presente contrato, como tampoco emplearlo o
utilizarlo a titulo personal, ya que siempre se debera guardar la exclusividad a favor

del Cesionario.
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CUARTA: CUANTIA.- La cesion objeto del presente contrato, se realiza a titulo
gratuito y por ende el Cesionario ni sus administradores deben cancelar valor alguno

o regalias por este contrato y por los derechos que se derivan del mismo.
QUINTA: PLAZO.- La vigencia del presente contrato es indefinida.

SEXTA: DOMICILIO, JURISDICCION Y COMPETENCIA .- Las partes fijan
como su domicilio la ciudad de Quito. Toda controversia o diferencia derivada de
éste, sera resuelta directamente entre las partes y, si esto no fuere factible, se
solicitara la asistencia de un Mediador del Centro de Arbitraje y Mediacion de la
Camara de Comercio de Quito. En el evento que el conflicto no fuere resuelto
mediante este procedimiento, en el plazo de diez dias calendario desde su inicio,
pudiendo prorrogarse por mutuo acuerdo este plazo, las partes someteran sus
controversias a la resolucion de un arbitro, que se sujetard a lo dispuesto en la Ley de
Arbitraje y Mediacion, al Reglamento del Centro de Arbitraje y Mediacion de la
Céamara de comercio de Quito, y a las siguientes normas: a) El arbitro sera
seleccionado conforme a lo establecido en la Ley de Arbitraje y Mediacion; b) Las
partes renuncian a la jurisdiccion ordinaria, se obligan a acatar el laudo arbitral y se
comprometen a no interponer ningun tipo de recurso en contra del laudo arbitral; ¢)
Para la ejecucion de medidas cautelares, el arbitro esta facultado para solicitar el
auxilio de los funcionarios publicos, judiciales, policiales y administrativos, sin que
sea necesario recurrir a juez ordinario alguno; d) El procedimiento sera confidencial
y en derecho; e) El lugar de arbitraje seran las instalaciones del centro de arbitraje y

mediacion de la Camara de Comercio de Quito; f) El idioma del arbitraje sera el
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espafiol; y, g) La reconvencion, caso de haberla, seguira los mismos procedimientos

antes indicados para el juicio principal.

SEPTIMA: ACEPTACION .- Las partes contratantes aceptan el contenido del

presente contrato, por ser hecho en seguridad de sus respectivos intereses.

En aceptacion firman a los 24dias del mes de Octubre del dos mil catorce.

f) f)

Silva Quezada Deisy Elizabeth Instituto Superior Tecnologico
Cordillera

C.C. N° 1718493966 CESIONARIO

CEDENTE
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Resumen Ejecutivo

La presente tesis se desarrolla en base a la informacion facilitada por la Agencia
Wom Publicidad creativa ubicada en el norte del Distrito Metropolitano de Quito. El
problema radica en la ausencia de un sistema de gestion de Calidad, esto es por la
falta de procedimientos internos para el mejor desarrollo de la agencia. Para mejorar
el nivel de calidad se propone establecer un Sistema de Gestion de Calidad en base a
la Norma ISO 9001-2008. El objetivo principal es levantar procedimientos,
documentar, realizar un manual bésico de calidad y un sistema estadistico que mida
la satisfaccion del cliente, para lograrlo es importante recalcar que la informacion fue
adquirida directamente de la organizacion, en jornadas de trabajo bajo la revision y
aprobacion del Director General. El capitulo cinco se disei6 el sistema de Calidad,
mediante encuestas al personal que labora en la agencia y con los clientes via
telefonica, la aplicacion de conocimientos en la realizacion de procedimientos se
realizo reuniones con la Direccion General y Gerencia. Este Disefio beneficiara a la
organizacion en una implementacion y a mi persona el haber puesto en practica el

conocimiento aprendido.
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Abstract

This thesis is developed based on the information provided by the Wom Creative
Advertising Agency located in the north of the Metropolitan District of Quito. The
problem lies in the lack of a quality management system To improve the quality
level is proposed to establish a Quality Management System based on ISO 9001-
2008. The main objective is to lift procedures, document, perform basic quality
manual and a statistical system to measure customer satisfaction, to achieve this it is
important to emphasize that the information was acquired directly from the
organization in working hours under the review and approval of the Director
General. Chapter five is designed Quality System through surveys to staff working at
the agency and with customers via telephone the application of knowledge in
performing procedures performed meetings with the Directorate General and
Management. This design will benefit the organization in an implementation and

myself have put into practice the knowledge learned.
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Capitulo I: Antecedentes

1.1 Contexto

La participacion activa que tiene un servicio de publicidad a lo largo de la
historia es reconocida como una disciplina de alta exposicion no solo porque
desarrolla la comunicacion, sino que también relaciona otras disciplinas de &mbito
social que tienen conexion con el receptor siendo su mayor accion y prioridad el ser
un creativo, el consumidor se presenta como un poderoso aliado del creativo
publicitario integrada por la cultura y las valoraciones sociales. Los anuncios
construyen su propia realidad y esa realidad articula sus propias reglas, como un
mecanismo creador de cultura que rodea al individuo en su dia a dia. Existen varios
medios de comunicacion la television, radio, redes sociales, paginas web, etc., que
en su continuo desarrollo de la publicidad forma parte importante de la economia
que se apoya en un publico comprador en constante expansion y que ofrece
facilidades de crédito casi universales, necesita constantemente nuevos métodos

paradirigir a las personas hacia el camino del consumo.

[Escribir texto]
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“El entertainment marketing representa la comunion de la industria de la
mercadotecnia con la industria del entretenimiento; la integracion de la

marca en el guion y del negocio en el arte”. (Del Pino y Olivares, 2006: 17).

El servicio de publicidad a través de las paginas web nace desde que el
internet aparece en los 60, conectd cuatro sistemas de coOmputos en operativos
militares para mantener la comunicacion, con el tiempo el gobierno de los Estados
Unidos permite su utilizacion en la ciencia y educacion como medio de desarrollo,
consecutivamente al mundo entero. Las paginas web se definen como un documento
electronico de informacion visual y sonora, ubicada en un servidor bajo el nombre de
dominio, como el HTML CSS3 y WebGL , en sus inicios las paginas web eran solo
texto, en su continua evolucion se va incorporando imagenes sonidos, video, la
animacion, datos estadisticos, utilizacion de elementos multimedia, servicios de
comunicacion chat, correo electronico, se realiza bajo un lenguaje de programacion
capaz de ser interpretados por los navegadores, el objetivo es poder disponer de la
pagina web a cualquier hora del dia. Para acceder al servidor es necesario el uso de
programas que permitan conectar al ordenador personal donde se ha desarrollado la
pagina con el servidor tenemos hoy en dia a: Chrome, Mozilla, Internet Explorer y

Safari.

Actualmente en Ecuador la creatividad de los publicistas ha crecido y con

ello nuevas exigencias que se propone en esta investigacion, el disefar a futuro
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implementar los procesos de calidad en base a la norma ISO permite a la empresa
afnadir un plus que certifica su calidad de servicio, hoy en dia grandes empresas y
marcas han confiado una y otra vez, en la creatividad digital-tradicional, la pasion, la
responsabilidad en la agencia WOM publicidad creativa, la realizacion de eventos y
el manejo de sus estrategias en redes sociales, paginas web, entre otro medios de
comunicacion, en el desarrollo continuo como lideres en el mercado que marcan la
eficiencia que los caracteriza, se busca unificar servicios de publicidad en paginas
web con un sistema de Gestion de Calidad que garantice su estructura operacional
los servicios que se ofrecen al cliente, planear, controlar y mejorar aquellos
elementos de una organizacion que influyen en satisfaccion del cliente y en el logro

de los resultados deseados por la organizacion.

Calidad significa lo bueno lo que es mejor, aparece en la segunda Guerra
mundial, constituye el conjunto de cualidades que representan a una persona o cosa;
como Sistema de Gestion de Calidad en una empresa que busca el Control de
Calidad, el Aseguramiento de la Calidad, la Calidad Total, como? Con el
compromiso ético que busca que los directivos junto con sus colaboradores lleguen a
forjar la mayor calidad en el ambiente la mayor calidad en los servicios para sus
clientes y consumidores, la mejora continua de sus servicios y procesos, reduciendo
sus costos, e incrementado la productividad, contribuye no sélo a su propia
capacidad competitiva, sino también generar crecimiento econémico, generando

ventajas competitivas dificiles de alcanzar.
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La Agencia Wom publicidad creativa comenz6 su actividad comercial desde
el 20 de Mayo del 2009 en el mercado local, con el fin de proporcionar y garantizar
nuevas ideas innovadoras para la imagen corporativa de las empresas, en este tiempo
ha ganado prestigio por la calidad, garantia, honradez y puntualidad en los trabajos
contratados, siendo un servicio de alta calidad con la mejor creatividad e innovacion,
con los clientes de la ciudad de Quito. Los creadores de esta Empresa son
profesionales de experiencia en el Disefio Grafico Web, dando las mejores opciones
de publicidad, cuenta con personal calificado, servicio de calidad y una
infraestructura. Sus actividades econdmicas con un capital de $ 8000 dolares
distribuidos en equipos de computacion, mubeles y enseres para realizar los trabajos
con estandares de calidad. Durante los primeros aflos, la empresa realiza un
portafolio de productos: all, brochures, campanas, eventos, id corporativa, social
media, web, ampliando su cobertura a nivel nacional en medios graficos. A partir del
afio 2009, se convirtié en una Agencia Integral de Publicidad, ofreciendo un servicio
para la contratacion de paginas Web, banners, carpetas de presentacion. A fines del
afio 2010, incursionan en el area de Internet. Los clientes, contaron desde ese afo
con otro canal de publicidad, una alianza comercial con la empresa DC Web -
Servicios de Internet, para el desarrollo y comercializacion de banners publicitarios y
sitio Web, amplio su publicidad en diferentes portales que constan en el mercado
actual. Won actualmente no esta administrada por procesos, no tiene definido los
procedimientos ni identificados cual su proceso prioritario como la criticidad de su

funcionamiento.
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Mision

WOM Publicidad nace del concepto mas poderoso de comunicacion el boca a
boca (Word of mouth). Somos una agencia de publicidad integral que fusiona la
creatividad y la estrategia para obtener como resultado experiencias que conecten
personas con marcas, logrando la interaccion entre medios tradicionales y digitales

con el mundo emocional y funcional.

Vision

Wom busca ser la principal agencia de publicidad digital que desarrolle
proyectos y estrategias en la realizacion de eventos, el manejo de su estrategia en
redes sociales, con grandes empresas, marcas que han confiado, una y otra vez, en la
creatividad, pasion y responsabilidad del equipo cumpliendo con los mas altos

parametros de calidad para cubrir el mercado nacional.

Objetivos Corporativos

Brindar al cliente los servicios agil, oportuno y garantizado con personal

capacitado, creativo y especializado obteniendo asi la satisfaccion de cliente.
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llegar a ser la agencia de publicidad con mayor demanda en la creacion, produccion
de publicidad digital y tradicional con grandes empresas y marcas, en la realizacion
de eventos y el manejo de su estrategia en redes sociales. A continuacion la figura 1
muestra el organigrama de la agencia Wom constituida por la direccion que esta a

cargo el Director Digital Vinicio Aldaz

!
Direccion
_'—/
I T 1 T 1
Dpto. ( ) ( )
Dpto. Dpto. s Dpto.
Administrativo Desarrollo de Mercadotecnia Dpto. Disefio Produccion
Personal
[ [ [
. S
Contabilidad Promociony Impresos
ventas
| — | —

Figura 1: Organigrama Agencia Wom publicidad Creativa
Fuente: Agencia Wom Publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.

1.2 Justificacion

Con el continuo cambio de la demanda de un servicio y el crecimiento anual
de la poblacion, la empresa Wom quiere delinear sus procesos en base a la norma
ISO 9001, que le ayuden a brindar servicios de calidad, agiles y oportunos, que
obtengan la aceptacion y satisfaccion de los clientes. La satisfaccion de los clientes
ya adquirida provoca que a nivel empresarial, busquen afiadir a su desarrollo un

Sistema de Calidad que acredite un mejor desempefio, el mejoramiento continuo en

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
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sus procesos, explota oportunidades, elimina los peligros disefiando un futuro
deseado, estableciendo normas y procesos factibles. La empresa brinda servicios de
publicidad creativa, suministra a clientes interesados de alta vanguardia, la
importancia de disefiar el sistema de gestion de la calidad segun los requisitos de la
norma radica en el interés de la empresa mejore su eficiencia y logre un mejor
desempefio en el cumplimiento de las actividades. El Disefio permitira tener un plus
adicional en su servicio que busca la mejora continua, la planificacion que se basa
en un analisis de la situacion actual de la empresa, la expectativa de marcar la

diferencia en base a los cumplimientos requeridos en la Norma.

En la Norma ISO 9001 indica:

“El Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo a los requisitos de ISO 9001:2008
permite a las organizaciones: demostrar su capacidad para proveer consistentemente
productos o servicios que cumplan los requerimientos de los clientes y las normas
aplicables, y orientar sus procesos hacia la satisfaccion del cliente, promoviendo la
mejora continua y con el compromiso de cumplir con los requerimientos legales y
reglamentarios aplicables. Para asegurar que las organizaciones cumplen con todos
los requisitos de la norma ISO 9001:2008, independientemente del tipo, tamaiio,

producto o servicio suministrado, se realizan auditorias externas”.
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Esto avala que el disefio de estos procesos aseguren la calidad de sus
servicios, busca el levantamiento de informacion, la verificacion del cumplimiento
de los procedimientos, determinar acciones correctivas y preventivas. Otra razon
fundamental es que al disefiar e implementar un sistema de gestion satisface las
necesidades del mercado de manera agil, oportuna y garantizada, donde la mejora
continua sera el camino que deberan seguir para certificar con empresas acreditadas

como: Bureau Veritas lider mundial en sistemas de gestion.

1.3  Definicién Del Problema Central (Matriz T)

La matriz T es el analisis de fuerzas, una herramientas que permite
identificar las fuerzas de desarrollo denominadas fuerzas impulsadoras que permiten
el cambio y las fuerzas bloqueadoras que evitan que el cambio se otorgue, que
contribuyen al éxito o fracaso de la solucidon propuesta, integra la intensidad (I) como
el nivel de fuerza sobre el problema y la Potencia del Cambio (PC) cuanto puede
modificar o aprovechar el cambio, la escala de calificacion es numérica: 1=Bajo,

2=Medio bajo, 3= Medio, 4=Medio Alto, 5=Alto.
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Procesos Insuficientes en la Agencia Wom
publicidad creativa.

Bajo nivel de procesos de Calidad

en la empresa Wom

Sistema de Calidad en base a la norma ISO
9001

Fuerzas Impuls adoras | PC PC Fuerzas Bloqueadoras

Identificar los procesos y procedimientos 3 4 1 lnadn?({uado utilizacién general del Proceso de
Servicio

Registrar y documentar los procesos 2 5 2 |Deficiencia en control y registro de procesos

Elaborar el Manual de Calidad 1 4 1 Ausencia de Manual de Calidad

Desarrollar un sistema de Control Estadistico, o ) ) )

que mida la Satisfaccion de Clientes 1 4 ) Deficiencia en la verificacion de quejas por
parte de Clientes

Figura 2: Matriz T
Fuente: MBA Juan S. Rovayo
Elaborado por: Deisy Silva Q.

1.2.1 Analisis

El planteamiento del Problema sefialado quiere determinar las falencias e

impedimentos que aparecen en el desarrollo de la productividad de la Agencia Wom

publicidad creativa, la ausencia de un Sistema de Calidad que avalué su servicio de

manera certificada.

La Fuerzas bloqueadoras que no permiten un crecimiento consisten en el

inadecuado uso de proceso de su servicios, como es la utilizacion de terminologia

por sus colaboradores, el deficiente control de sus registros de procesos, al no estar

descritos, la Agencia Wom publicidad creativa no tiene un control lo que ocasiona

que sus respaldos no avaluen el servicio, el deficiente seguimiento de quejas como

una forma de percibir las necesidades del cliente y la ausencia de un manual de
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calidad que no menciona lo que hace la organizacion para alcanzar la calidad

mediante la conformidad del correspondiente sistema de Gestion de la Calidad.

En lo que concierne a las estrategias de fortalecimiento la Agencia Wom
publicidad creativa en medio de un mundo competitivo al tener un Sistema de
Gestion de Calidad, consigue que sus colaboradores dispongan de los medios ¢
instalaciones adecuados para realizar su trabajo, prevé y regula la relacion con
proveedores, de tal forma que la empresa asegura que dispondra de los recursos
humanos necesarios. Todos los procesos de trabajo de la empresa quedan
documentados, el personal al cumplir y aplicar los procesos, consigue que la
produccion de bienes y servicios sean de forma estandarizada, asegurando sus
resultados. También evaltian y analizan los procesos para mejorar su eficacia,
permite identificar los requisitos, exigencias de los clientes, medir grado de
satisfaccion, establecer objetivos comerciales y el desarrollo de nuevos servicios
quedando siempre actualizada, consigue importantes beneficios externos: como
participacion en licitaciones publicas o privadas que exijan la certificacion, ventaja
competitiva en el sector que se detallan en la elaboracion del Manual de calidad
como guia que orienta a la direccion y sus trabajadores sobres los pasos a seguir en
las etapas del proceso productivo para asegurar que el servicio final que cumpla de

manera eficiente los estandares de calidad
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Capitulo II: Analisis de involucrados

2.1 Mapeo de Involucrados

Técnica que permite identificar a las personas o grupos que influyen
directamente en la Agencia Wom publicidad creativa., de una u otra forma

interfieren en el desarrollo del proyecto.

El analisis de involucrados, realiza el estudio y determinacion de cada una de
las personas, organizaciones que intervienen en el desarrollo del proyecto la
influencia que tiene en proceso de la organizacion de una, los involucrados directos e
indirectos que son afectados por el problema, los que movilizan al entorno y quienes
participan en la solucion. Quienes de una u otra forman intervienen en el problema y
solucion directa e indirecta en el proyecto, quienes son afectadas en forma positiva o

negativa, estudia de las personas u organismos que generan objetivos en sentido

positivo como los clientes internos y externos para los cuales el cambio positivo es

muy beneficioso, en el cambio negativo interviene la competencia, mantenerse en
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relacion a la competencia es un cabio radical. Analiza quiénes y como tienen
capacidad de incidir sobre los problemas que hay que enfrentar los organismos
directivos debe establecer programas de adaptacion y desarrollar capacitaciones al

personal que no se adapte a los cambios.

Nacionales

Competencia

Bajo nivel de
procesos de
Calidad enla

empresa Wom

Internacio-
nales

Adminis-
trativa

Nacionale
s

Proveedor
Gobierno

Internacio-
nales

Ministerio de
Telecomu-
nicaciones

Figura 3: Mapeo de Involucrados
Fuente: MBA Juan S. Rovayo
Elaborado por: Deisy Silva Q.

2.1.1 Analisis.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015



30

i i Industrial y de
.#rfmrmtrarmné‘ la Produccion

| & . I % T
LK LN L Orgilierg

En el analisis de involucrados desarrollado para la Agencia Wom publicidad
creativa se observa que: las entidades gubernamentales, personas de influencia en el
desarrollo del proyecto son: Agencia Wom publicidad creativa integral que fusiona
la creatividad y la estrategia para obtener como resultado experiencias que conecten
personas con marcas, logrando la interaccion entre medios tradicionales, digitales
con el mundo emocional y funcional. Con la alta direccion encargado de buscar y
cumplir contratos, es el mas preocupado por la productividad de los empleados
buscando generar la mayor rentabilidad mejorando procesos. Los clientes como
personas que utilizan el servicio, ente fundamental para la realizacion de la empresa,
persona natural o juridica que realiza una transaccion. E1 Gobierno representado en
el organismo del Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion de Ecuador Emite politicas, normas, planes, realiza la implementacion,
coordinacion, acciones, garantiza el acceso igualitario a los servicios eficiente y
eficaz, que asegure el crecimiento de la matriz productiva, y el INEN como
organismo regulador encargado en la normalizacion, certificacion y metrologia. La
competencia se desarrolla en el mercado cuando existen dentro del mismo régimen
de servicio existen varios oferentes y demandantes para un bien o un servicio
determinado. En base a las cinco fuerzas de Porter, hace referencia a los posibles
entrantes o posibles nuevos empresarios. Otro involucrado es el proveedor ya que es

la persona o entidad que cubre ciertas necesidades a nuestra empresa y que en

importante para el desarrollo de la actividad, los mismos que deben tener procesos

de calidad y abastecer de manera agil garantizada y oportuna.
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2.2 Matriz de Analisis de Involucrados

El analisis de involucrados permite identificar los actores sociales, politicos,
personas, entidades mas importantes que se involucran en forma directa en la
empresa Wom S. A., define el rol de los actores, las funciones, actividades y
responsabilidades e influencia en la implementacion del proyecto. Identifica los
intereses, necesidades ventajas o desventajas, identifica los problemas posibles que
afectan, limitan o condicionan negativamente, establece diferente tipos de recursos,
mandatos o capacitaciones, motivaciones, posibles compromisos que permiten
contribuir a la solucion del problema, identifica los intereses de los actores, sus
expectativas, necesidades los niveles de cooperacion o conflictos que podrian

producirse por parte de los actores que se reflejan en la matriz de involucrados.
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ACTORES INTERES SOBRE LA RECURSOS, MANDATOS |INTERES SOBRE EL|CONFLICTOS
INVOLUCRADOS |TEMATICA PROBLEMAS RECIBIDOS Y CAPACITACIONES PROYECTO POTENCIALES
Control 'y registro de|Deficiencia de control de[Recurso: Humano y[Disefio de Sistema de|Los colaboradores de la
procesos procesos, deficiencia en|financiero. Capacitacion de|Calidad, que cumpla lajempresa Wom no se
WOM ventas, por falta de atencion|la norma ISO 9001 satisfaccion del cliente. adaptan a los cambios en
al cliente. atencion al cliente y
procesos.
Servicio de calidad acertada|Ausencia de estandares de|Recurso: Financiamiento en|Inclucion del Cliente en los|Transicién en los procesos,
al cliente calidad en la entrega delfla certificacion de Calidad.|estandares de calidad en el|puede ocasionar
Clientes servicio. Capacitacion: Para otorgar[servicio, uso de tecnologia|incomodidad y perdida de
mejor servicios. y otorgar satisfaccion al|clientes.
cliente.
Mejora  adquisicion  de|Nivel bajo en servicios|Proveedor: Financiero|[Responder las necesidades [Falencia en la calidad de
servicios certificados (Concientizacion de|satisfactoriamente, eficiente|productos-servicios
Proveedor sistemas de Calidad en la|y puntual
adquisicion de servicios-
productos)
Valorar las exigencias de|Alta demanda de servicios|Recurso: Humano y|Actualizacion continua de|Rechazo al servicio
Competencia Cliente en el mercado financiero los servicios que realizan  |prestado, eligen a la
competencia.
Cumplimiento de leyes y|Nivel bajo de cumplimiento|Recursos: Normas Inen,|Constituirse en la entidad,|Demora en los permisos de
normativas en el uso efectivo de las|Leyes, politicas, planes|referente de la gestion|gestion, Personal
Estado tecnologias de lajgenerales emitidas por ellpublica, que lidere y|desmotivado e insatisfecho.
informacién y comunicacion [Ministerios de|gobierne todos los
Telecomunicaciones. procesos

Figura 4: Analisis de Involucrados.

Fuente: MBA Juan S. Rovayo
Elaborado por: Deisy Silva Q.
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2.2.1 Analisis

Al realizar la matriz de involucrados se determina que en la direccion
ejecutada por la Agencia Wom publicidad creativa existe un interés de por medio en
el alcanzar el control de registros, esto es lo que quiere alcanzar la direccion tiene
claro la problematica la misma que vincula su resolucion con el manejo de recursos
humanos, financieros, capacitar al personal en sus procesos, el servicio al cliente esta
enfocado a garantizar un servicio de eficiencia y calidad el mismo que conlleva
mayores ingresos, rentabilidad, y al tener un seguimiento de sugerencias, quejas, el
cliente percibira una comunicacion asertiva, y creard una fidelidad al servicio quela
Agencia Wom publicidad creativa presta, al mismo tiempo se mejorara los ingresos,
mejor desarrollo organizacional, personal capacitado y motivado para desarrollar las
actividades diarias en contar con proveedores de alto nivel certificando también la
calidad, resuelve problemas, analiza a la competencia, permite determinar estrategias
para estar actualizados en relacion a la tecnologiaa, en los nuevas tendencias de
disefio e ilustracion de publicidad en paginas web, marcando el posicionamiento en
el mercado local. Como ente importante en el desarrollo de sus funciones, la
constante informacion de nuevas leyes, politicas, normas, reglamentos por parte de
las entidades gubernamentales ayudan a empresa. Todas estas estan ligadas a un
recurso financiero y humano que moviliza su cumplimiento, ya que el colaborador se
motiva en funcion de percibir algo, su cargo, las responsabilidades, los beneficios

que perciben como el IESS, los cursos que otorga el Ministerios de

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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Telecomunicaciones, el poder aplicar a concursos de merecimiento. El Sistema de
Gestion se busca asegurar la calidad del servicio, verificar y controlar que sean
viables, incrementar produccion, satisfacer las necesidades de los colaboradores, y
los clientes que forman parte del crecimiento de la entidad. Los posibles tropiezos
que se puedan generar segin los cambios y la elaboracion de los procesos se

mitigaran con capacitacion del nuevo sistema.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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Capitulo III: Problemas y objetivos

3.1 Arbol De Problemas.

El arbol de problemas, es una técnica que permite identificar el problema,
organiza las causas y efectos que este ocasiona, constituye la base para desarrollar el

proyecto.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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de procesos

Prefieren a
Procesos la Desmotivacion
descordinados Competen del personal.
cia
.. Desersion
Mal servicio de clientes Desempleo
N\
Desacreditacion del Servicio
No garantiza la
Retraso en el Ausencia  de Calidad en el Perdida de
servicio respaldos cumplimiento Clientes

Bajo nivel de Calidad en los procesos de la
empresa Wom

/|\

T T

Inadecuado
utilizaciéon
general del
Proceso de
Servicio

/|\

Deficiencia en .
Ausencia  de

trol
egistro e Manual  de
& Calidad
prOCeSOS

T

Deficiencia en
la verificacion
de quejas por
parte de
Clientes

i\ T

Los empleados
no tienen claro
sus
obligaciones

0

Los empleados
no tien
respaldo de las
funciones en
base a los
procesos.

Negligencia en
la calidad de
Procesos.

Se deja sin
respuesta las
inquietudes de
clientes.

Figura 5. Arbol de Problemas
Fuente. MBA Juan S. Rovayo
Elaborado por. Deisy Silva Q.
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3.1.1 Analisis

Al identificar el problema central que tiene la Agencia Wom publicidad
creativa, en sus procesos de Calidad, se observa que las causas principales son: la
inadecuada utilizacion de los registros, es decir un manejo general y no estructurado
de procesos, a esto se afiade la deficiencia en el control de registros documentados, la
ausencia de un Manual de Calidad y la falta de verificacion de las necesidades de un

cliente; todo esto lleva a la pérdida de clientes, la baja produccion y el desempleo.

3.2 Arbol De Objetivos.

De acuerdo al arbol de problemas se desarrolla el arbol de objetivos, puesto
que una vez identificados las causas del problema estas se convierten en objetivos o

soluciones, los medios para enfrentar resolver el problema.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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Procesos Prefieren a la empresa Won y no a la Motivacion de

Coordinados Competencia Personal.

|Servici0 de Calidad | | Fidelidad de Clientes | | Asensos |
| Certificacion ISO 9001 |

T

| Produccion alta | | Fidelidad de clientes |

N /]
Sistema de Calidad en base a la norma
1ISO 9001

T T T

Desarrollar un

sistema de
Identificar los Registrar y Elaborar el Control
procesos y documentar los Manual de Estadistico, que
procedimientos procesos Calidad mida la
Satisfaccion  de
Clientes
La empresa tiene Se responde
L,OS empleados documentados Calidad de oportunamente
tienen claro sus Lo
. todos los Procesos. las inquietudes de
obligaciones .
procesos. los clientes.

Figura 6: Arbol de Objetivos
Fuente: MBA Juan S. Rovayo
Elaborado por: Deisy Silva Q.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015



39
oo Industrial y de
.%r!mrmtra-:mni‘ la Produccion

¥ & " o e
L) K LN L A ardillera

3.2.1 Analisis

El proposito general del arbol de objetivos es dar soluciones a los problemas
encontrados, los cuales se propone levantar los procesos de la empresa,
documentarlos, realizar una verificacion y control de registros, establecer el manual
de Calidad, medir y responder la satisfaccion del cliente mediante un analisis
estadistico. Es importante recalcar que la produccion y posicionamiento que se
obtenga en el mercado, serd en la proporcion de un mejor servicio. Capacitar al
personal en los procesos con los que estan relacionados, en la Norma ISO 9001
como fortalecimiento y garantia del servicio. Con ello y un correcto manejo de
procesos se robustecera la fidelidad por parte de los clientes que contribuye al
crecimiento de la empresa, el soporte al servicio o seguimiento en la satisfaccion de
clientes mediante la actualizacion de datos y control de resultados obtenidos como

herramienta importante de desarrollo organizacional.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
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Capitulo IV: Analisis de Alternativas.

4.1 Matriz de Analisis de Alternativas

El analisis de alternativas permite identificar si las propuestas de solucion
son viables, evalta la factibilidad técnica, financiera, social y politica, se presenta la
hipotesis de desarrollo expresada como propuesta y finalidad. Califica el impacto y
la factibilidad que va a tener en base a la siguiente calificacion numérica: 1=Bajo,

2=Medio bajo, 3= Medio, 4=Medio Alto, 5=Alto.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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Tabla 1.
Matriz de Analisis de Alternativas
IMPACTO FACTIBILIDA FACTIBILIDA FACTIBILIDA |FACTIBILIDA
OBJETIVOS SOBRE EL D TECNICA D D SOCIAL D POLITICA TOTAL| CATEGORIA
PROPOSITO FINANCIERA
Identlﬁ.ca.r los procesos y 5 4 ) 3 4 18 MEDIO ALTO
procedimientos
Registrar y documentar los 4 5 3 3 4 19 MEDIO ALTO
procesos
Elalf)orar el Manual de 5 5 ) ) 4 18 MEDIO ALTO
Calidad
Desarrollar un sistema de
antrol EStaFllSth(?, que 4 4 5 5 4 9 ALTO
mida la Satisfaccion de
Clientes
Total 18 18 12 13 16 77 R

Fuente: MBA Juan S. Rovayo
Elaborado por: Deisy Silva Q.
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4.1.1 Analisis

Juan Simo6n Rovayo Mancheno MBA (2002)en su presentacion Power Point,

nos indica que la finalidad en el analisis de alternativas se debe:

1. “ Identificar las soluciones alternativas que puedan llegar a ser estrategias
del proyecto y representadas por cadenas de objetivos enlazados en relaciones de

medios-fines.

2. Evaluar la factibilidad técnica, financiera, social y politica de las posibles
estrategias representadas por las cadenas de objetivos medios-fines que pueden
permitir lograr objetivos de jerarquia superior (Finalidad; Proposito, Componentes);

y

3. Determinar la estrategia general a ser adoptada por el proyecto y
representada por la hipdtesis de desarrollo expresada en la finalidad, propoésito y

componentes perseguidos”.(Dia Positiva 72).

En base al arbol de objetivos se define las alternativas necesarias para el
desarrollo del proyecto, con el fin de resolver el problema propuesto. Los objetivos
permiten establecer los procesos de acuerdo a la actividad comercial de Wom, estos
estan disefiados en base a la Norma ISO 9001, se relacionan y se desenvuelven entre

si.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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4.2 Matriz de analisis de impacto de los objetivos

Corresponde analisis detallado de la influencia e impacto que los objetivos
tendran en el desarrollo del proyecto, en este caso se detalla cada objetivo con una

plantilla de informacion.

Los objetivos desarrollados en la Matriz tiene una valoracion que indica la
relevancia para los involucrados, los recursos con los que cuenta y tiene a
disposicion, se verifica si el objetivo es alcanzable, la aceptacion que tiene
factibilidad politica. Por otro lado permite establecer una panoramica del costo-
beneficio que se obtendria, se verifica que impacto ambiental puede ocasionar, los
riesgos sociales, la sostenibilidad, sustentabilidad. La valorizacion de la matriz es: a)

5 alto; b) 4 medio alto; ¢) 3 medio; d) 2 medio bajo; e) 1 bajo.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
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Tabla 2.
Matriz de analisis de impacto de los objetivos
FACTIBILIDAD  DE[IMPACTO EN|IMPACTO
oBJETIvOS | -0 GENERO AMBIENTAL RELEVANCIA SOSTENIBILIDAD |TOTAL
FORTALECE LA
LOS BENEFICIOS| INCREMENTO RESPONDE A PARTICIPACION
SON  MAYORES| _ |DE s s]?gi;gg{UYEE/; o [Las 5 [PE LA EMPRESA|
QUE LOS PARTICIPACION ENTORNO EXPECTATIVAS Y LA
COSTOS DE LA EMPRESA DE LA EMPRESA POBLACION
LOCAL
ES UNA
CUENTAN CON INCREMENTA MEJORA EL PRIORIDAD FORTALECE LA
FINANCIAMIEN | 4 [INGRESOS DE LA| 4 |ENTORNO 5 |GENTIDA POR LA] 5 ORGANIZACION | 4
TO EMPRESA SOCIAL EMPRESA LOCAL
BENEFICIA A LA POBLACION
ES ACEPTABLE Y] INCREMENTA EL ]
Identificar  los| .o\ VENIENTE NIVEL MEJORA EL GRUPOS DE ESTA EN LA MEDIO
procesos y 5 4 |ENTORNO 5 [IMAYOR 4 |POSIBILIDAD DE| 4
YIPARA LA EDUCATIVO DE| ALTO
procedimientos CULTURAL CARENCIA Y| APORTAR
EMPRESA LA EMPRESA VULNERABILIDA MEDIOS
SE PUEDE|
EXISTE FORTALECE LA LOS BENEFICIOS|
TECNOLOGIA s APLICACION DE| 4 LPIESTE%EE Lg; 5 [son pEsEapos| ES?S?{%UIR A .
PARA SU DERECHOS  DE| POR LA
REALIZACION LA EMPRESA RECURSOS EMPRESA ;?jANCIAMIEN
ZEPC(?REEETA CON FAVORECE LA
. 3 0 |[EDUCACION 2 0 0
POLITICO AMBIENTAL
INSTITUCIONAL
TOTAL 22 17 21 19 16[95
FACTIBILIDAD  DE[IMPACTO EN|IMPACTO
OBJETIVOS (| oo GENERO AMBIENTAL RELEVANCIA SOSTENIBILIDAD |TOTAL
FORTALECE LA
LOS BENEFICIOS| INCREMENTO RESPONDE A PARTICIPACION
SON  MAYORES| . |DE s sggfggg{wi‘i o [Las 4 |DE LA EMPRESA[
QUE LOS PARTICIPACION ENTORNO EXPECTATIVAS Y LA
COSTOS DE LA EMPRESA DE LA EMPRESA POBLACION
LOCAL
ES UNA
CUENTAN CON INCREMENTA MEJORA EL PRIORIDAD FORTALECE LA
FINANCIAMIEN | 5 [INGRESOS DE LA| 4 |ENTORNO 5 |GENTIDA POR LA] 5 ORGANIZACION | 5
TO EMPRESA SOCIAL EMPRESA LOCAL
BENEFICIA A )

) ES ACEPTABLE Y] INCREMENTA EL GRUPOS DE| LA POBLACION
Registrar y MEJORA EL| ESTA EN LA
documentar los CONVENIENTE 5 NIVEL 5 |ENTORNO 5 MAYOR 4 |POSIBILIDAD DE| 4 MEDIO

PARA LA EDUCATIVO DE| CULTURAL CARENCIA Y| APORTAR ALTO
procesos EMPRESA LA EMPRESA VULNERABILIDA
MEDIOS
D
SE PUEDE|
EXISTE FORTALECE LA LOS BENEFICIOS|
TECNOLOGIA APLICACION DE| PROTEGE EL SON DESEADOS| CONSEGUIR A
5 5 |USO DE LOS| 5 5 |FUTURO 4
PARA SU DERECHOS  DE| RECURSOS POR LA FINANCIAMIEN
REALIZACION LA EMPRESA EMPRESA To
ngéjg\gp‘ CON FAVORECE LA
POLITICO 2 0 [EDUCACION 2 0 0
INSTITUCIONAL AMBIENTAL
TOTAL 22 19 21 18 1797

Fuente: MBA Juan S. Rovayo
Elaborado por: Deisy Silva Q.
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4.2.1 Analisis

Se observa en la matriz que cada objetivo esta detallado el impacto que tiene
en las diferente opciones propuestas, mismas que estan dentro del rango medio alto,
esto significa que la aceptabilidad de los objetivos va por buen camino, es decir el
disefio del Sistema de Gestion de Calidad en base a la Norma ISO tiene al apoyo por
parte de la Agencia Wom publicidad creativa y sus entes cercanos para el desarrollo,

es importante notar que esta valoracion se lo realizo con la direccion de la entidad.

4.2.2 Nivel de impacto de los objetivos

El analisis de datos obtenido en base al puntaje de los objetivos se verifica el
nivel de factibilidad mediante un cuadro estadistico, su calificacion va del rango de:
a) 101 — 125 es alto; b) 76 — 100 medio alto; ¢) 51 — 75 medio; d) 26 — 50 medio

bajo; e) 1 — 25 bajo.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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Tabla 3.

Nivel de factibilidad de objetivos.

OBJETIVO PUNTAJE PORCENTAJE CATEGORIA

1 95 24,80% MEDIO ALTO

2 97 25,33% MEDIO ALTO

3 94 24,54% MEDIO ALTO

4 97 25,33% MEDIO ALTO

SUMA 383 100,00% MEDIO ALTO
MEDIA 95,75

NIVEL DE FACTIBILIDAD DE OBJETIVOS

94,5
ot V4
93,5
0 1 2 3 4 5
Objetivo

Fuente: MBA Juan S. Rovayo
Elaborado por: Deisy Silva Q.

4.2.2.1 Analisis

El nivel de factibilidad de los Objetivos de acuerdo al rango establecido esta
ubicado en el literal b) 76 — 100 medio alto, esto significa que al sacar el promedio

de la media vs el total del rango para tener el nivel alto seria: 95.75 dividido para 125

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
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no da un resultado del 0,766 esto multiplicado por 100 tenemos un porcentaje 76,6%

como perspectiva positiva alcanzable de los objetivos.

4.3 Diagrama De Estrategias

Permite estructurar en alcance de las estrategias del proyecto expresadas en
conjuntos de objetivos que establecidos como: practicos, entendibles y alcanzables,
parte del un objetivo especifico y sus actividades para alcanzarlo, por otro lado

determina los indicadores de los componentes en el marco logico.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
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Sistema de Calidad en base ala norma ISO 9001

L

ubicada en el Norte de Quito

Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 para la empresa Wom S.A.,

y

v v

v

I

. . Desarrollar un sistema de Control|
ldentificar  los  procesos y Registrary  documentar los Elaborar el Manual de Calidad Estadistico, que mida Ila
procedimientos procesos Satisfaccion de Clientes

ACTIVIDADES | ACTIVIDADES | ACTIVIDADES | ACTIVIDADES
4 PRESUPUESTO|ALCANCE 4 PRESUPUESTO[ALCANCE 5 PRESUPUESTO[ALCANCE 5 PRESUPUESTO[ALCANCE
DESCRIPCION (8 225,00) “40%) DESCRIPCION ($300,00) (20%) DESCRIPCION ($525,00) (10%) DESCRIPCION (3 450,00) 30%)
1.- Listado de cada accion desde 1.- Elaborar una matriz que| 1.- Elaborar una encuesta para
que se propone el servicio al cliente contenga lo igui 2.- Campo de Aplicacion. clientes que han trabajado con
asu ejecucion. nomenclatura, logo, nombre de 3.- Informaciéon General.
la empresa, codigo, fecha de 4.- Sistema de Gestion Administrativa.
$ 2500 10% revision, firmas, paral 100,00 7% 5.- Responsabilidad de la Direccion. | $ 525001 10% $ 50,00 5%
documentar los  con  sus 6.- Gestion de Recursos.
procedimientos de cada Proceso 7.- Realizacion del Servicio.
8.- Medicion, analisis y mejora.
2.- Dar nombre a las acciones 2.- Detallar paso a paso cadal 2.- Elaborar, un analisis de las
Generales, generando asi el nombre procedimiento, con sus encuestas para en base a ello
del proceso. respectivos responsables, realizar un esquema que cumpla
indicando el objetivo, alcance, la satisfaccion del cliente y
$ 70,00 5% documentos  de  referencia,| $ 100,00 6% mejora de la calidad para la $ 200,00 15%
abreviaturas, definiciones,|
requisitos, modificaciones,|
registros, archivos, anexos.
3.- A cada nombre del proceso, se 3.- Establecer procedimientos 3.- Crear un analisis estadistico
describe las acciones, mismas que de: Satisfaccion Clientes,| de seguimiento a clientes.
se denominan procedimientos. $ 100,00 5% Seleccion de Talento Humano y| $ 100,00 ™% $ 200,00 10%
Auditoria Interna.
4.- Elaborar el flujo grama de
Procesos $ 30,00 20%

Figura 7: Diagrama de Estrategias
Fuente: MBA Juan S. Rovayo
Elaborado por: Deisy Silva Q.
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4.3 Matriz de Marco Lagico
RESUMEN NARRATIVO INDICADOR MEDIOS DE VERIFICACION SUPUESTOS
Se incrementa el volumen en ventas en un|Auditorias Internas (control y Pz los  sieuientes  aios
Sistema de Calidad en base a la norma ISO|15% por la calidad de servicio, reduciendo|registro de verificacion de ara  ‘os - siguientes ,'mm
. . . . . aunmenta las ventas obteniendo
9001 gastos inecesarios y optimizando talento|cumplimientos). Tomar acciones . .
R . una mejora ganancia.
humano. correctivas, preventivas.
COMPONENTES
Identificar  los procesos  y|la organizacion tiene acceso a los
A |procedimientos procedimientos y registros, los mismos que
son facilmente entendibles y ejecutables. Auditorias Intemas por parte de
B Registrar y documentar los procesos |Los procesos con sus procedimientos y|i, Direccion. Bureau Veritas  certifica la
registros han sido documentados en un 60% calidad del Servicio y sus
Elaborar el Manual de Calidad Se ha elaborado el Manual de calidad en un
C procesos
60%
Desarrollar un sistema de Control . . . Encuestas clientes
L. ) ) ., |El target de Satisfaccion Clientes es mayor o
D |Estadistico, que mida la Satisfaccion|. mensualmente, resultado final.
. iguala 100%
de Clientes
ACTIVIDADES INDICADOR MEDIOS DE VERIFICACION SUPUESTOS
1.- Listado de cada accion desde
que se propone el servicio al cliente| $ 25,00
= - Recoleccion de informacion, con
2.- Dar nombre a las acciones .
. cada departamento, con sul|El establecimiento de procesos
Generales, generando asi el nombre| $ 70,00 . . -
respectivo responsables, tiempo|crea estabilidad en la empresa
A del proceso. de cada actividad
3.- A cada nombre del proceso, se )
describe las acciones, mismas que| $ 100,00
se denominan procedimientos.
4.- Elaborar el flujo grama de Identificar como se relaciona un . .
X La  direccion  aprueba el
Procesos $ 30,00 |proceso con otro mediante un| .
s flujograma de proceso
analisis
1.- Elaborar una matriz que contenga
lo siguiente: nomenclatura, logo,
nombr_e _dye la empresa, codigo, fecha Datos de cada  proceso,
de revision, firmas, para documentar| $ 100,00
. documentado
los con sus procedimientos de cada
Proceso
La empresa aprueba los
2.- Detallar paso a paso cada procesos con sus respectivos
B procedimiento, con sus respectivos procedimientos.
responsables, indicando el objetivo, . .
R Registro de los archivos,
alcance, documentos de referencia,
. . 100,00 |anexos, facturas, documentos
abreviaturas, definiciones, .
.. . . . que maneja la empresa
requisitos, modificaciones, registros,
archivos, anexos.
3.- Establecer procedimientos de: Datos sobre la incidencia ofEl proceso prioritario es el
Satisfaccion Clientes, Seleccion de| $ 100,00 |repercusion de un proceso confadecuado de acuerdo a la alta
Talento Humano y Auditoria otros direccion
1.- Alcance.
2.- Campo de Aplicacion.
3.- Informacion General.
4.- Sistema de Gestion
Administrativa. .. o El personal de la empresa Wom|
C L L $ 525,00 |Revision periodica del manual
5.- Responsabilidad de la Direccion. P estan de acuerdo con el Manual.
6.- Gestion de Recursos.
7.- Realizacion del Servicio.
8.- Medicion, anélisis y mejora.
1.- Elaborar una encuesta para
clientes que han trabajado con| § 50,00 |Entrevistas
Wom.
2.- Elaborar, un analisis de las
encuestas para en base a ello realizar Porcentualizar cada pregunta y|El disefio del control estadistico
D |un esquema que cumpla la|$ 200,00 [realizar anlisis del resultado de|permite responder efectivamente
satisfaccion del cliente y mejora de la encuesta a la necesidad del cliente.
la calidad para la entidad.
3.- Crear un analisis estadistico de Establecer  parametros de
seguimiento a clientes. $ 200,00 [control estadistico en base a
resultados de la encuesta

Figura 8: Matriz de Marco Logico

Fuente: MBA Juan S. Rovayo
Elaborado por: Deisy Silva Q.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015



¢ :
v v .., Mindustrial y de
.ﬂlﬁmlﬂlﬁtraflt]ﬂ! la Pro

roduccicn

r b " I e E
DR ] T A cCardillera

4.3.1 Analisis

Como empresa interesada en impulsar el disefio de un proceso de Calidad la
matriz de marco logico permite definir indicadores como base para el cumplimiento
en este caso se basa a la verificacion, los supuestos, las actividades, el presupuesto
del proyecto. Se determina los componentes mas influyentes de la empresa, el
incremento de la produccion, reduccion de gastos, desarrollo de personal como
recurso humano, el recurso financieros y tecnologicos se calculan de acuerdo a las

estadisticas de la empresa.
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Capitulo V: Propuesta

5.1 Antecedentes

Al hablar de la Norma ISO debemos tener claro que existe una historia de
coémo aparecen los sistemas de normalizacion, empieza en 1906 con el centro
normalizacion internacional en el campo de la electrotecnia (IEC), luego en 1926 se
crea la Intenational Standardization Associates (ISA) y disuelta en 1942 por la
amenaza de guerra en Europa, para 1948 se retnen en Londres 64 delegados de
veinticinco de 25 paises, su finalidad de crear una nueva organizacion de
normalizacion con caracter internacional, creando la International Organization for

Standardization (ISO), Organizacion Internacional de Normalizacion.

Organizacion Internacional de Normalizacion o ISO es el organismo
internacional no gubernamental responsable de promover normas de desarrollo para

productos, servicios en comercio y comunicacion para todas las ramas.
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Su principal funcion es estandarizar ramas entidades, empresas u
organizaciones a nivel internacional. Aparece a partir de la segunda guerra mundial,
esta conformada por 163 paises, con una Secretaria Central en Ginebra (Suiza) que
coordina el sistema, compuesta por delegaciones del estado y privadas, divididas en
subcomités encargados de ver mejoras a la norma, por representantes de los
organismos de normalizacion nacionales, por miembros simples que son uno por
pais, los miembros correspondientes que no toman parte activa en procesos, por
miembros suscritos que son paises con reducidas economias y los no miembros, que
produce diferentes normas internacionales industriales y comerciales. Su finalidad es
la coordinacidn, facilitar el comercio, el intercambio de informacion y contribuir con
normas comunes al desarrollo y a la transferencia de tecnologias declarada en el

Acta Final de la Organizacion Mundial del Comercio.

Cronologia de la Norma ISO 9001

Afos Descripcion

1959 Indicios. Estados Unidos utiliza un programa de requisitos de calidad

en los abastecimientos militares.

1968 Allied Quality assurance Procedures (AQAP) establecid un sistema

para garantizar la calidad de los consumos militares.

1970 EL IBS 5750 (Instituto de Estandarizacion Britanico) agrupa a los

sectores aplicables.
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1971

1979

1980

1987

1994

La norma se desvincula del ambito militar y el IBS (Instituto de
Estandarizacion Britanico) cre6 la BS 9000, una norma de calidad en

la industria electronica.

Se publica la primera edicion de las Normas ISO 9000 se baso en las
normas de inglesas (Instituto de Estandarizacion Britanico)

denominada BS5702 Gestion de Calidad.

Seleccion de comités técnicos para seguir el estudio de la gestion de la

calidad y seas reconocidas internacionalmente.

Publicacion la norma ISO 9001 que era exclusivamente: requisitos
para la implementacion de un sistema de aseguramiento de calidad
(dentro de las normas ISO 9000). Aparecen 3 sistemas de
aseguramiento de la calidad, debian seleccionar el modelo que

aplicaba a sus operaciones. Estos son:

ISO 9001, modelo para el aseguramiento de la calidad en disefio,

desarrollo, produccion, instalacion y servicio.

ISO 9002, modelo para el aseguramiento de la calidad en produccion,

instalacion y servicio.

ISO 9003, modelo para el aseguramiento de la calidad en inspecciones

y pruebas.

El comité técnico ISO/TC 176 hace la primera revision a la familia de

normas ISO 9000 y no realiza un cambio profundo.
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2000 Se revisan y unifican ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 e ISO
9003:1994 asi, se publico la norma ISO 9001:2000 con Sistemas de

Gestion de Calidad.

2008 Se realiza una verificacion de la ISO 9001 y queda hasta el dia de hoy

como publicacion actual.

5.2 Descripcion

La norma ISO 9001:2008 indica que:

“Promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos, tal y como se desprende
de su introduccion, que fomenta la eficacia en esta materia, facilitando las tareas de

planificacion ligadas, entre otras reas, a la cadena de suministros”

La identificacion de los procesos trae consigo el mejoramiento de cada
departamento buscando la mejor rentabilidad para la empresa. Se pretende dar a cada
proceso un nombre identificarlo con un codigo, detallar sus respectivos

procedimientos y establecer una fecha de recision y verificacion de cumplimiento.
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Este sistema que se busca disefiar demostrara a la Agencia Wom que es capaz
de suministrar un servicio de manera consistente, cumplimento los requisitos y
reglamentos correspondientes y lograr la satisfaccion del cliente que incluyen
procesos de mejora continua. El modelo que la norma ISO 9001 propone esta basada
a 4 principios que agrupan a la organizacion, que seran desarrollados en el Manual

de Calidad desde el Diseno.

1. Responsabilidad de la Direccion;
2. Gestion de los Recursos;
3. Realizacion del Producto o Servicio;

4. Medicion, Analisis y Mejora

La norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la

calidad que pueden utilizarse esta estructurada en § capitulos:

Capitulos Descripcion
1,2y3 Indicaciones Generales
4 Sistema de gestion.- Explica los requisitos generales y para gestionar

la documentacion.
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5 Responsabilidades de la Direccion.- Obligaciones que debe cumplir la
direccion de la organizacion, como es definir la politica, asegurar que
las responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos,

el compromiso de la direccion con la calidad.

6 Gestion de los recursos.- Habla de 3 clases como son: Desarrollo de

personal, infraestructura, ambiente.

7 Realizacion del producto.- Desde el requisito en la atencion al cliente,

hasta la entrega del servicio.

8 Medicion, analisis y mejora.- requisitos para los procesos que
recopilan informacion, la analizan, y que actiian en consecuencia. El
mejoramiento continuo buscando siempre la satisfaccion del cliente a

través del cumplimiento de los requisitos.

El sistema de gestion de la calidad tiene apoyo el manual de calidad, y se
completa con una serie de documentos adicionales como manuales, procedimientos,
instrucciones técnicas, registros y sistemas de informacion. Otras herramientas a
utilizar son las que nos propone el Ingeniero Kaoru Ishikawa propone herramientas

basicas para el control de la calidad

1. Elaboracion de Flujogramas.- Es elaboracion detallada grafica y detallada
de actividades, se utiliza figuras geométricas es forma ordenada que son

facil de entender.
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2. Histogramas.- Grafico que permite identificar datos en distribucion, es

util porque permite en forma ordenada continua.

3. Anélisis Paretto.- Es el 80% de los problemas estan producidos por un
20% de las causas, este diagrama permite identificar el mayor esfuerzo en
localizar y eliminar esas pocas causas que producen la mayor parte de los

problemas.

4. Andlisis de causa y efecto.- Es conocido como diagrama de Ishikawa
utilizada para identificar las causa con sus efectos que los producen,
ubicando como parte central el problema, una vez identificados las causas
se priorizan y se eliminan las repetidas. Las causas son relacionadas con:
la maquinaria, materia prima, el método de trabajo, mano de obra, medio

ambiente.

5.3 Proceso de aplicacion de la propuesta

La presente esta desarrollada a las necesidades de la Agencia, es importante
recalcar que presenta esta propuesta fue desarrollada en las instalaciones de la

Agencia Wom Publicidad Creativa entidad de servicios.
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5.3.1 Levantamiento de Procesos.

El levantamiento y descripcion de los procesos permite representar de forma
practica, la identificacion de actividades y tareas que se realizan en un proceso que
tiene un inicio y un fin, constituye una clave de trabajo en la calidad la informacion
adquirida permite el analisis, para el disefio que se orienta a mejorar los resultados,
para poder describir los procesos es importante conocer la actividad econémica de la
entidad, en este caso de la Agencia Wom publicidad creativa, la interrelacion entre
cada actividad permite la participacion del trabajo en la implementacion posterior, la

descripcion de los procesos se respalda de forma grafica como son los flujogramas.

Para el desarrollo de ellos necesitamos los recursos de informacion,
conocimiento que se consume, que generan una salida, las actividades es la
descripcion secuencial cronolégico de cada tarea con sus responsables de desarrollo
bajo un indicador que valorice el cumplimiento de los objetivos del Proceso. Estos
son necesarios para desarrollar la matriz de procedimientos es importante definir los
conceptos a ocupar en la descripcion de cada actividad, debe constar de un coédigo
que sera el que permita identificar el tipo de actividad que se necesita o se esta
realizando, la fecha de emision catalogada version, el nombre del procedimiento, las
firmas de realizacion, revision y aprobacion esto como parte del esquema, como
fondo consta del objetivo que representa el por qué? del procedimiento, el alcance

que quiere decir hasta donde aplica, la politica que aplica al procedimiento, el
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significado de palabras que necesitan aclaracion para comprension del lector,
seguidamente se elabora las responsabilidades de las acciones, tiempo tipo de
archivo. Junto con la agencia se concreto los procesos que desarrollan
estructurandolos de manera objetiva y bajo aprobaciones de la Direccion General, el
elemento central de la gestion de los procesos que es su descripcion, con su

respectivos registros.

1. Negociacion.

2. Diseiio.
3. Digital
4. Eventos.
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5.3.1.1 Flujograma general de la Agencia Wom publicidad creativa.
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5.3.1.2 Flujograma de Negociacion.

INICIO

A

NEGOCIACION

A

SERVICIO AL
CLIENTE

A
PROFORMA | NO

PROPUESTA
w

DECISION
CLIENTE

SI

APROBADO CONTRATO
\/\

A

ENVIO
CHECK LIST BRIEF
A CLIENTE ]

A

RECEPCION
DE BRIEF

A

DIRECCION
GENERAL

FIN

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015



62

Industrial ﬁ,- de
JL[’rnrmtr.sl-.m'|-§'. la Produccién

T A Fal oy
LIk L) & L% ] ,,Il'r. o |

. PR. NEG.01

PROCEDIMIENTO NEGOCIACION CLIENTES
Version: 1
Vigente desde Marzo 2015 Pag. 1 de 2

OBJETIVO
Elobjetivo de este procedimiento es definir los parametros de negociacion, identificados en el contrato donde
elresultado es establecer negociaciones fijas acorde a las necesidades del cliente.

ALCANCE
El alcance de este procedimiento aplica directamente a las dos partes donde existen posiciones de beneficio
bajo un mismo asunto, desde su intercambio de ideas, propuestas y consesiones.

PROCESOS RELACIONADOS

SERVICIO 1
VENTAS POST VENTAS ENTRADA TODOS PROCESOS SALIDA

CONCEPTOS
Presupuesto.- Parte fundamental de la negociacion, expresa servicios aplicables con valor monetario.

Contrato.- Docuemento donde se establece un convenio o pacto escrito entre las partes, donde
voluntariamente aceptan ciertas obligaciones y derechos sobre el servicio a recibir.

Brief.- Primer documento necesario en el que el cliente especifica y describe lo que quiere que contenga la
publicidad.

POLITICA

El contrato debe ser obligatorio para el desarrollo de cualquier tipo de servicio que Wom publicidad creativa
ofrece.

La descripcion del brief es importante para el desarrollo de la oferta publicitaria, sin ello no se puede realizar
dicho servicio.

La propuesta enviada al cliente debe ser en pdf

DES CRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Propone al cliente los distintos servicios que puede otorgar. Solicita al
1 Gerencia General |Coordinador Adminsitrativo y Contable enviar cotizaciones para elaborar
la propuesta.
Coordinador Cotiza lo solicitado y entrega de 2 a 3 cotizaciones para revision y
2 Administrativo y|decision
Contable
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acuifia
10/03/2015 11/03/2015 11/03/2015
F. RESPONSABILIDAD F. REPRESENTANTE SGI F. GERENTE
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i PR. NEG.01
i PROCEDIMIENTO NEGOCIACION CLIENTES
Fi Versién: 1
o - Vigente desde Marzo 2015 Pag.2 de 2
3 Gerencia General Recibe y aprueba la cotlzamop misma que es respondlda'en Pase ala
orden de compra que debe ser ingresada de acuerdo a la cotizacion
4 Gerencia General Reall@ la pr.opuesta RGNEGPRO.01 , y presenta al cliente, se realiza los
cambios solicitados
Emite una nueva propuesta RGNEG.PRO.01 con los cambios solicitados,
realiza el seguimiento al cliente. Una vez que tiene el ok del cliente, se
5 Gerencia General [envia el Contrato de Servicios RGNEGCNT. 01 , mismo que debe
realizarse el seguimiento respectivo. Una vez recibido el contrato se
archiva.
Envia al cliente el brief RGNEG.BR.01. Una vez que recibe de parte del
6 Gerencia General |cliente, entrega a Direccion General para designar el area encargada a
desarrollar.
CONTROL DERESGISTROS
IDENTIFICACION RGNEG.PRO.01 - RGNEG.CNT. 01
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO 1 Afio renobable
DISPOSICION Fisico e electronico
ALMACENAMIENTO Fisico e electronico
DISTRIBUCION 2 Originales. 1 al cliente y el 2 para archivo.
IDENTIFICACION RGNEGBR.01
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electronico
ALMACENAMIENTO Electronico
DISTRIBUCION 2 Originales. 1 al Director General y el 2 para 4rea encargada.
REFERENCIAS

DOCUMENTOS EXTERNOS
Ley de Contratacion Publica.

SOFTWARE
N/A
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acufa
10/03/2015 11/03/2015 11/03/2015

F. RESPONSABILIDAD F. REPRESENTANTE SGI F. GERENTE
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5.3.1.2 Registros

Anexo 1

Propuesta RG.NEG.PRO.01
Anexo 2

Contrato RG.NEG.CNT. 01
Anexo 3

Brief RG.NEG.BR.01
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5.3.1.3 Flujograma de Digital
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5.3.1.3.1 Procedimiento.

PROCEDIMIENTO PR.DG.AN.01
ANIMACION Version: 1
Vigente desde Marzo 2015 Pag. 1 de 2

OBJETIVO
El objetivo de este procediento es decribir paso a paso el desarrollo de animacion, el como se vincula en el medio
laboral,su importancia en su elaboracién y coneccion con lo que el cliente quiere recibir.

ALCANCE
Este procedimiento aplica desde que se elabora una animacion, la revision su aprobacion y entrega del mismo.

PROCESOS RELACIONADOS

VENTAS s mmz/ ANIMACION TODOS ~ PROCESOS SALLQ.E//

CONCEPTOS
Animacién Digital.- Es la creacién de imagenes donde el movimiento y la voz, dan vida por medio de
computadores manifestados en programas.

Tlustracién Digital.- Es aquella que se vale de herramientas digitales, cominmente una computadora y diversos
software o programas que le ayudan al artista a generar, retocar o complementar imagenes y archivos digitales

DES CRIPCION DE CARGOS

1 Direccion General Entrega el Brief RG.NEG.BR.01 al Director Digital

2 Director Digital,|Se realiza una reunion con el Director General, definen las ideas y lo que se va
Direccion de Arte e a realizar especificados en el anexo brief'y se busca las

3 Director Digital|Realizan el guion RGDG.AN.GLO1 , este se lo envia al Director Creativo, que
Animad lo aprueba.

4 Director Creativo Aprueba

5 Director Digital Envia al cliente para aprobaciones el guion RG.DG.AN.GLO01y las referencias

graficas, envia comentarios o sugerencias mismas que son asimiladas y sise
necesita se realizan los cambios hasta obtener la aprobacion.

6 Tustracion Recibe el ok, debe generar todos los personajes y elementos graficos para la
animacion. Se entrega animacion
7 Director Digital Envia la elocucion aprobada al estudio de grabacion, en el lapso de un dia

reciben desarrollado el guion.

8 Animacion Recibe todo el material para animar (Audio e ilustraciones, herramientos
graficas). Una vez que se anima se presenta a Director Digital, al Director|
Creativo y Director de Arte, para revisar.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acuiia
10/03/2015 11/03/2015 11/03/2015
F. RESPONSABILIDAD F. REPRESENTANTE SGI F. GERENTE
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PROCEDIMIENTO PR.DG.RS.01
W / REDES SOCIALES CM-INVERSION EN PAUTA Versién: 1
b Vigente desde Marzo 2015 Pag.1de3

OBJETIVO

El objetivo del presente procedimiento es establecer la herramienta de procesos de comunicacion entre en
Community Manager y el cliente de un medio comercial online por medio de redes la vinculacion de integrar la
Inversion en Pauta.

ALCANCE
Aplicable al area Digital en el desarrollo de redes sociales

PROCESOS RELACIONADOS

SERVICIO
POST VENTAS

CONCEPTOS
Anexo brief.- Denominado al documento de soporte de ideas al brief original del cliente para un mejor
desarrollo.

Community Manager.- Persona encargada de comunicar, construir, plenar ideas conceptos en el sitio intemet,
es el canal de comunicacion a traves de herramientas sociales.

Inversion en Pauta.- Inversiones economicas a nivel online en internet, en medios interactivos, se revisa a
diario, semanal, mensual anual.

Grilla.- Es un planificador de actividades publicitarias

POLITICA
Los respectivos informes se deben enviar hasta los 5 primeros dias del mes caido.

DESCRIPCION DE CARGOS

COMMUNITY MANAGER REDES SOCIALES

1 Direccién General Entrega el Brief RGNEG. BR.01 al Director Digital

Director Digital y|Se realiza una reunioén con el Director General, definen las ideas y lo que
Community Manager _|se va a realizar especificados en el anexo brief. RG.DLAN.BR.01
Community Manager |Realiza la grilla RGDG.GR.01 que es planifica de lunes a domingo de
3 acuerdo al contrato qu se va a postear o que se va a realizar. Envia a la
grill el dia martes al Director General y Director Digital

2

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acufa
10/03/2015 11/03/2015 11/03/2015

F. RESPONSABILIDAD F. REPRESENTANTE SGI F. GERENTE

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
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PROCEDIMIENTO PR.DG.AN.01
W ; ;'? l I ANIMACION Version: 1
romeme Vigente desde Marzo 2015 Pag.2 de 2
9 Director Digital,| Una vez aprobado se envia el video al estudio para la sonorizacion, se recibe
Director Creativo en un dia.
10 Director Digital, Se realiza una validacion del video, sinecesita cambios se los realiza
11 Director Digital una vez arpobado se envia al cliente para sus comentarios y aprobaciones, si
realiza cambios se los realiza y de ahi se envia para ok final del cliente.
12 Director Digital Entrega el producto final al cliente.
CONTROL DERESGISTROS
IDENTIFICACION RGNEG.BR.01
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electrénico
ALMACENAMIENTO Electronico
DISTRIBUCION 2 Originales. 1 al cliente y el 2 para area encargada
IDENTIFICACION RG.DG.AN.BR.01
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electronico
ALMACENAMIENTO Electronico
DIS TRIBUCION 2 Originales. 1 al Director Digital y el 2 para area encargada.
IDENTIFICACION RG.DG.AN.GLO1
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electronico
ALMACENAMIENTO Electronico
DISTRIBUCION 2 Originales. 1 al Director General y 1 Director General
REFERENCIAS

DOCUMENTOS EXTERNOS

N/A
SOFTWARE

SOFTWARE PAQUETA ADOBE ILUSTRADOR

PHOTOSHOP

INDESIGN

FLASH

AFTER EFFECTS

DREAMWEA VER
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acufia
10/03/2015 11/03/2015 11/03/2015

F. RESPONSABILIDAD F. REPRESENTANTE SGI F. GERENTE
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Director General

Revisa la grilla RGDG.GR.01 con el Director Digital y el miercoles hasta

4 las 9:00 a.m. aprueba via correo electronico al community Manager, caso
contrario realiza los cambios solicitados y presenta hasta la aprobacion.

5 Community Manager [Recibe el ok y envia a Director de Arte.

6 Director de Arte Recibe el ok de la grilla RG.DG.GR.01 y designa un disefiador.

7 Disefiador Realiza 1.0 solicitado y entrega maximo el jueves medio dia y entrega a
Comunnity Manager

3 Community Manager |Envia al cliente para aprobaciones, una vez se reciba las aprobaciones del
cliente se publica.

Community Manager [Monitorea de los posteos y contenidos 24/7. Al fin de mes envia al
9 cliente un informe RG.DG.INF.01

1

Direccion General

INVERSION EN PAUTA EN REDES SOCIALES

Entrega el Brief RGNEG.BR.01 al Director Digital

5 Director General,|Se realiza una reunion donde definen las ideas y lo que se va a realizar|
Creativos, Community |especificados en el anexo brief RG. DLAN.BR.01
3 Community Manager |Es el encargado de Generar la grilla y solicitar al Director de Arte una
propuesta grafica.
4 Director de Arte Designa un Disefiador.
5 Diseiador Recibe la grilla RG.DG.GR.01 y la elabora la propuesta grafica en dos dias,
una vez terminado entrega al community Manager
6 Community Manager |[Entrega al cliente para aprobaciones, una vez que recibe la aprobacion de
toda la grilla RG.DG.GR.01 indica al Director Digital que artes tendran
7 Director Digital Recibe la confirmacion de que artes se deben incluir en la pauta, y en que
redes se realizard y procede a implementar las campafias.
Director  Digital y[Son los encargador de cargados de monitorear la campafia. Dependiendo
8 Community Manager [el resultado de los resultados se reemplatea las presentaciones de
Campaiia.
9 Community Manager [Debe presentar los reportes hasta el 5 del mes siguiente al cliente
RG.DG.INF.01.
CONTROL DE RESGISTROS
IDENTIFICACION RG.NEG.BR.01
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electronico
ALMACENAMIENTO Electronico
DISTRIBUCION 2 Originales. 1 al cliente y el 2 para area encargada
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acuifia
10/03/2015 11/03/2015 11/03/2015
F. RESPONSABILIDAD F. REPRESENTANTE SGI F. GERENTE

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
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DOCUMENTOS EXTERNOS

N/A
SOFTWARE

SOFTWARE PAQUETA ADOBE ILUSTRADOR

PHOTOSHOP

INDESIGN

FLASH

AFTER EFFECTS

DREAMWEA VER
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acufa
10/03/2015 11/03/2015 11/03/2015
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PROCEDIMIENTO PR.DG.RS.01
REDES SOCIALES CM-INVERSION EN PAUTA Version: 1
Vigente desde Marzo 2015 Pag.3de3
IDENTIFICACION RGDGAN.BR.01
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electronico
ALMACENAMIENTO Electronico
DIS TRIBUCION 2 Originales. 1 al Director Digital y el 2 para area encargada.
IDENTIFICACION RG.DG.GR.01
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electronico
ALMACENAMIENTO Electronico
DIS TRIBUCION 2 Originales. 1 al Director Digital y el 2 para area encargada.
IDENTIFICACION RG.DG.INF.01
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electrénico
ALMACENAMIENTO Electronico
DIS TRIBUCION 3 Originales. 1 al Director Digital, 1 al clietne y 1 al
Community Manager.
REFERENCIAS

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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PROCEDIMIENTO PR.DG.PG.01
W J PROGRAMACION-WEB, DESARROLLO DE APLICACIONES Version: 1
e Vigente desde Marzo 2015 Pag. 1 de 4

OBJETIVO
A este procedimeinto el objetivo principal es denotar que tipo de programacion se va a desarrollar sus pasos, y de
como afecta la calidad en el servicio.

ALCANCE
Este documento es plicable al 4rea Digital en el desarrollo de publicaciones web y desarrollo de aplicaciones en
facebook, tiwter, entre otros.

PROCESOS RELACIONADOS

l WEB l N
VENTAS o0 s ENTRADA e P s - J TODOS ~ PROCESOS  SALIDA 7
‘ Desarrollo de
Aplicaciones

CONCEPTOS
Mockups.- O moquetas es un boceto o un modelo a escala tamafio real de un diseflo o un dispositivo, se utiliza
para la demostracion, evaluacion, promocion, de disefio.

Digital.- Es la publicidad que se comunica a través de los distintos medios de comunicacion, que permite la
medicion que suministra la informacion mediante digitos.

Arte.- Arccion del hombre en demostrar un sentimiento un mensaje por medio de la creatividad, donde unifica
color, imagen, sonido.

Programador.- Persona que disefia, escribe programas de computadora, donde disefia secuencias, instrucciones,
escribe el codigo de un lenguaje, de programacion.

POLITICA
Para el desarrollo de la programamcion se debe basar en el frief

DES CRIPCION DE CARGOS
WEB
1 Direcciéon General Entrega el Brief RG.NEG. BR.01 al Director Digital
2 Director Digital,|Se realiza una reunion con el Director General, definen las ideas y lo que se va
Director de Arte y|arealizar especificados en el anexo brief RG.DG. AN.BR.01
Programacién.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acuiia
10/03/2015 11/03/2015 11/03/2015
F. RESPONSABILIDAD F. REPRESENTANTE SGI F. GERENTE

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
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PROCEDIMIENTO PR.DG.PG.01
W i PROGRAMACION-WEB, DESARROLLO DE APLICACIONES Version: 1
: : Vigente desde Marzo 2015 Pag.2 de 4

3 Director Digital Realiza los MOCKUPS en tres dia a partir de la entrega del biref]
RG.NEG.BR.01 y anexo brief RGDG.AN.BR.01, esto se entrega al Director de

4 Director de Arte Delega un Disefiador para que genere la prouesta grafica.

5 Disefiador Grifico Elabora la propuesta en 2 dias, envia propuesta para aprobaciones al Director

6 Diretor Digital Aprueba o solicita cambios en la propuesta grafica.

7 Director Digital Recibe la propuesta final y envia al cliente para aprobaciones y/o
comentarios. Si exite cambios se envia al Disefiador Grafico para cambios.

8 Disefiador Grafico Realiza los cambios solicitados y envia hasta recibir el aprobado por el
cliente.

9 El director Digital Recibe el aprobado del cliente, el remite al Programador para su desarrollo.

10 Programador Dependiendo la complejidad se establece el tiempo de entrega.

11 Director Digital, y|Realizan pruebas de funcionamientos para identificar posibles errores, sihay

Programadores se realiza las correcciones.

12 Director Digital Realiza la presentacion al cliente realizan un conversatorio, sihay cambios se
los realizan caso contrario se envia al programador para su implementacion
final.

13 Programador Realiza la publicacion y entrega de versiones finales.

14 Director Digital Coordina y dicta una capacitacion de la herramienta entregada al cliente.

15 Programador De acuerdo a lo acordado en el contrato realiza monitoreos de la herramientas

y sies necesario realiza correcciones.

1

Direccion General

DESARROLLO DE APLICACIONES

Entrega el Brief RGNEG.BR.01 al Director Digital

Director Digital,| Se realiza una reunion con el Director General, definen las ideas y lo que se va
2 Director de  Arte,|a realizar especificados en el anexo brief RGDG.AN.BR.01
Community Manager
3 Director Digital Realiza los MOCKUPS en dos dias a partir de la entrega del brief]
RGNEG.BR.01 y anexo RGDG.AN.BR.01, esto se entrega al Director de Arte.
4 Director de Arte Delega un Disefiador para que genere la propuesta grafica.
5 Diseifiador Grafico Elabora la propuesta en 2 dias, envia propuesta para aprobaciones al Director
Digital.
6 Diretor Digital Aprueba o solicita cambios en la propuesta grafica.
7 Director Digital Recibe la propuesta final y envia al cliente para aprobaciones y/o
comentarios. Si exite cambios se envia al Disefiador Grafico para cambios.
8 Dis efiador Grifico Realiza los cambios solicitados y envia hasta recibir el aprobado por el cliente.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acuifia
10/03/2015 11/03/2015 11/03/2015
F. RESPONSABILIDAD F. REPRESENTANTE SGI F. GERENTE
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PROCEDIMIENTO PR.DG.PG.01
PROGRAMACION-WEB, DESARROLLO DE APLICACIONES Version: 1
Vigente desde Marzo 2015 Pag.3 de 4

9 El director Digital Recibe el aprobado del cliente, el remite al Programador para su desarrollo.
10 Programador Dependiendo la complejidad se establece el tiempo de entrega.
Director Digital, y|Realizan pruebas de funcionamientos para identificar posibles errores, sihay
11 Programadores se realiza las correcciones.
13 Programador Realiza la publicacion web
14 Programador Realiza monitoreos diarios, al final de la campafia genera un reporte técnico
que se entrega al Community Manager y Director Digital.
15 Community Manager |(En base al reporte técnico debe elaborar una presentacion RG.DG.INF.01 con
los resultados finales para el cliente.
CONTROL DE RESGISTROS
IDENTIFICACION RGNEGBR.01
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electrénico
ALMACENAMIENTO Electronico
DISTRIBUCION 2 Originales. 1 al cliente y el 2 para 4rea encargada
IDENTIFICACION RG.DG.AN.BR.OI
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electronico
ALMACENAMIENTO Electronico
DIS TRIBUCION 2 Originales. 1 al Director Digital y el 2 para area encargada.
IDENTIFICACION RG.DG.GR.01
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electrénico
ALMACENAMIENTO Electronico
DIS TRIBUCION 2 Originales. 1 al Director Digital y el 2 para drea encargada.
IDENTIFICACION RG.DG.INF.01
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electronico
ALMACENAMIENTO Electronico
DISTRIBUCION 3 Originales. 1 al Director Digital, 1 al clietne y 1 al Community
Manager.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acuifia
10/03/2015 11/03/2015 11/03/2015
F. RESPONSABILIDAD F. REPRESENTANTE SGI F. GERENTE

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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PROCEDIMIENTO PR.DG.PG.01
W a ' I PROGRAMACION-WEB, DESARROLLO DE APLICACIONES Version: 1
plimd R Vigente desde Marzo 2015 Pag. 4 de 4
REFERENCIAS
DOCUMENTOS EXTERNOS
N/A
SOFTWARE
SOFTWARE PAQUETA ADOBE ILUSTRADOR
PHOTOSHOP
INDESIGN
FLASH
AFTER EFFECTS
DREAMWEA VER
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acuiia
10/03/2015 11/03/2015 11/03/2015
F. RESPONSABILIDAD F. REPRESENTANTE SGI F. GERENTE

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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5.3.1.3.2 Registros

Anexo 4

Anexo Brief

Anexo 5

Guidn

Anexo 6

Grilla

Anexo 7

Informe

RG.DG.AN.BR.01

RG.DG.AN.GILO01

RG.DG.GR.01

RG.DG.INF.01

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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5.3.1.4 Diseno

!

DECISION
DIRECTOR
GENERAI

SI

ENVIO AL CLIENTE

ARTE FINAL
l SI

INICIO >

N

NEGOCIACION
SERVICIO AL
CLIENTE
COTIZACION NO
PROPUESTA PRESENTACION
DECISION
CLIENTE
APROBADO N CONTRATO
ENVIO CHECKLISTA BRIEF
CLIENTE L —
RECEPCION DE
BRIEF
DIRECCION
GENERAL
DISERO REQUERIMIENTO
NO
ELABORACION

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
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5.3.1.4.1 Procedimiento

PROCEDIMIENTO PR.DG.PG.01
DISENO Versién: 1
Vigente desde Marzo 2015 Pag. 1 de2

OBJETIVO
Desarrollar una visualizacion optima al momento de comunicar una imagen, la revision por parte de Direccion
General permite que este enfoque y desarrollo sea mas convincente al momento de presentar al cliente.

ALCANCE
Aplica al area de disefio, direccion de arte, direccion general.

PROCESOS RELACIONADOS
SERVICIO
VENTAS POSTVENTAS  ENTRADA DISERO ]] TODOS  PROCESOS SALLDAV//
CONCEPTOS

Disefio digital.- Permite desarrollar, programas, concebir, proyectar de forma visual diferentes tipo de
comunicaciones de transmitir mensajes especificos a grupos sociales y con objetivos claros y determinados

POLITICA
Para el desarrollo de la programamcion se debe basar en el frief

DESCRIPCION DE CARGOS

1 Direccion General Entrega el Brief RGNEG.BR.01 al Director de Arte

2 Director de Arte Se realiza una reunion con el Director General, definen las ideas y lo que se va
a realizar especificados en el anexo brief RGDG.AN.BR.Ol y se busca las
referencias. Adicional establece el tiempo de entrega.

3 Director de Arte Designa al Disenlador persona encargada de elaborar

4 Diseiiador Realiza el diseio RGDS.PR.01 en base al brief RGNEGBR.0Ol. Una vez
terminado presenta al Director de Arte.

5 Director de Arte Revisa el trabajo desarrollado y aprueba caso contrario sihubiera cambios se
los realiza y presenta nuevamente hasta obtener la aprobacion. Una vez
aprobado se entrega al Director General.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acufia
10/03/2015 11/03/2015 11/03/2015
F. RESPONSABILIDAD F. REPRESENTANTE SGI F. GERENTE

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
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5 Director General Revisa el trabajo desarrollado y aprueba caso contrario sihubiera cambios se
los realiza y presenta nuevamente hasta obtener la aprobacion. Una vez
aprobado se envia al cliente.
6 Gerente General y|Realizan el siguimiento al cliente para buscar las aprobaciones o cambios
Director General solicitados. Una vez obtenido el ok se emite los artes finales. Nota: el cliente
puede solicitar impresiones.
CONTROL DE RESGISTROS
IDENTIFICACION RGNEGBR.01
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electronico
ALMACENAMIENTO Electronico
DIS TRIBUCION 2 Originales. 1 al cliente y el 2 para area encargada
IDENTIFICACION RG.DG.AN.BR.0OL
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electrénico
ALMACENAMIENTO Electronico
DIS TRIBUCION 2 Originales. 1 al Director Digital y el 2 para area encargada.
IDENTIFICACION RGDS.PR.O1
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electrénico
ALMACENAMIENTO Electronico
DIS TRIBUCION 2 Originales. 1 al Director Generaly 1 al cliente.
REFERENCIAS
DOCUMENTOS EXTERNOS
N/A
SOFTWARE
SOFTWARE PAQUETA ADOBE ILUSTRADOR
PHOTOSHOP
INDESIGN
FLASH
AFTER EFFECTS
DREAMWEA VER
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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5.3.1.5 Eventos BTL

INICIO

BRIEF

EVENTOS/BTL >

COMPRAS DISENO

NO
PROPUESTA

\/\

PRESENTACION

A

DECISION
CLIENTE

Sl

EVENTO

FIN
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EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
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5.3.1.5.1 Procedimientos

PROCEDIMIENTO PR.EV.01

EVENTOS BTL Version: 1

Vigente desde Marzo 2015 Pag. 1 de2

OBJETIVO

ALCANCE

PROCESOS RELACIONADOS
DIGITACION DISENO ENTRADA
CONCEPTOS

evento artistico, deportivo.
mercado.

POLITICA

El objetivo de procedimientos de eventos es denotar la importancia que tiene al desarrollar un evento, desde la
logistica el tomar en cuenta detalles hasta su ejecucion como es el montaje y desmontaje del mismo.

El presente procedimiento aplica para todos los eventos proporcionados por la agencia.

TN
BTL] ENTOS I TODOS  PROCESOS  SALIDA

Eventos.- De orden social que busca llevar a cabo una accion de distracion con un fin como puede ser un

BTL.- Grupo de herramientas de propmocion de marketing, de comuniciacion dirigidas a un segmento del

La Logistica y montaje debe ser con el tiempo sufeciente para evitar inconvenientes.

DESCRIPCION DE CARGOS
1 Direccion General Entrega el Brief RG.NEG.BR.01 al Director de eventos
2 Director de Eventos Se realiza una reunion con el Director General, definen las ideas y lo que

se va a realizar especificados en el anexo brief RGDGAN.BROI y se
busca las referencias.

3 Director de Eventos

Solicita a Coordinador Adminsitrativo, cotizar los servcios y a Disefio
realizar el boceto de ideas

5 Coordinador

Presenta de 2 a 3 cotizaciones a Gerencia General

6 Gerencia General

Recibe las cotizaciones. Analiza y elabora un propuesta econdomica.

7 Directror de Eventos

Recibe de Gerencia la cotizacion y bocetos de ideas del Director de Arte
para realizar la presentacion. Presenta al cliente para revision y

8 Director de Eventos y

Recibe la aprobacion del cliente.

9 Director de Eventos Solicita a Disefioa elaborar artes.
10 Director de Eventos y[Son los encargados de Coordinar la Logistica, montaje y desmontaje del
Coordinador evento.
11 Director de Eventos y|Alfinal delevento debe generar un informe RG.EV.INF.01
Coordinador
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acufia
10/03/2015 11/03/2015 11/03/2015
F. RESPONSABILIDAD F. REPRESENTANTE SGI F. GERENTE
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PROCEDIMIENTO PR.EV.01
EVENTOS BTL Version: 1
Vigente desde Marzo 2015 Pag.2 de 2
CONTROL DE RESGISTROS
IDENTIFICACION RGNEG.BR.01
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electronico
ALMACENAMIENTO Electronico
DISTRIBUCION 2 Originales. 1 al cliente y el 2 para area encargada
IDENTIFICACION RG.DG.AN.BR.OI
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electronico
ALMACENAMIENTO Electronico
DISTRIBUCION 2 Originales. 1 al Director Digital y el 2 para area encargada.
IDENTIFICACION RG.EV.INF.01
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electrénico
ALMACENAMIENTO Electronico
DISTRIBUCION 3 Originales. 1 al Director Digital, 1 al clietne y 1 al
Community Manager.
REFERENCIAS

DOCUMENTOS EXTERNOS
Negociacion con Proveedores
Logistica y montaje de Equipos.

SOFTWARE
NA
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acufia
10/03/2015 11/03/2015 11/03/2015
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PROCEDIMIENTO PR.EV.COM.01
COMPRAS Version: 1
Vigente desde Marzo 2015 Pag.1 de 2

OBJETIVO
Establecer un procedimiento normalizado para realizar las compras de la Agencia Wom

ALCANCE
El presente procedimiento aplica para las compras realizadas para consumo de la agencia y las
compras realizadas para el desarrollo de eventos

PROCESOS RELACIONADOS
\_.
DIGITACION DISENO ENTRADA i \\ I TODOS  PROCESOS  SALIDA
\\ J
CONCEPTOS

Sistema de Compras.- Aplicacion que permite ingresar y monitorear el estatus de las solicitudes de compras
realizadas por el personalde Wom

POLITICA

Todos los proveedores que trabajan de continuo con distintos proveedores deben asegurarse que su servicio
legal, debe solicitar copia del Ruc y propuesta de servicio.

Los proveedores recurrentes deben ser evaluados y calificados

DESCRIPCION DE CARGOS
1 Gerencia General Envia el requerimiento via correo electronico, solicitando cotizaciones.
2 Coordinador Cotiza lo solicitado y entrega de 2 a 3 cotizaciones para revision y
Administrativo decision
3 Gerencia General Recibe y aprueba la cotizacion misma que es respondida en base a la
orden de compra RGEV.COM.0I que debe ser ingresada de acuerdo ala
cotizacion aprobada
4 Coordinador Hace el seguimiento para que el bien o servicio solicitado/comprado al
Administrativo proveedor, sea recibido dentro de la fecha estimada por el proveedor
5 Coordinador Recibe el bien o servicio con su respectiva factura o comprobante de
Administrativo entrega. Y lo direcciona a Gerencia General.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acuiia
10/03/2015 11/03/2015 11/03/2015
F. RESPONSABILIDAD F. REPRESENTANTE SGI F. GERENTE

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015



84

e é|-Incl:.:strir:lﬁ,-dc-
Admimstracion® a Produccion

.-- i . 'y
Cardillera

PROCEDIMIENTO PR.EV.COM.01
COMPRAS Versién: 1
Vigente desde Marzo 2015 Pag. 2 de 2
6 Gerencia General Acepta el bien o servicio adquirido y firma la factura o en el comprobante
de entrega. Si al recibir el producto-servicio de no estar de acuerdo
debera comunicarlo inmediatamente al Coordinador Administrativo para
que proceda
7 Coordinador Se encarga de recibir el producto o instalalcion.
Adminis trativo
CONTROL DERESGISTROS
IDENTIFICACION RG.EV.COM.01
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO 3 meses
DISPOSICION Electrénico
ALMACENAMIENTO Electronico
DISTRIBUCION 2 Originales. 1 al proveedor y el | para compras
REFERENCIAS
DOCUMENTOS EXTERNOS

Garantia Técnica de Proveedor.

SOFTWARE
Correo electronico.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acuila
10/03/2015 11/03/2015 11/03/2015
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5.3.2 Levantamiento de Procesos para completar y encaminar el Sistema de

Calidad.

La Norma indica que debe haber procedimientos que respalden el Sistema de
Calidad, para el cliente, para la seleccion de talento humano, a su vez que haya un
control interno que verifique su cumplimento, a este Ultimo se denomina Auditoria

Interna.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
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5.3.2.1 Seleccion de Talento Humano

i PR.SEL.PER.01
PROCEDIMIENTO SELECCION DE TALENTO HUMANO
Version: 1
Vigente desde Marzo 2015 Pag.1 de2

OBJETIVO

Tener una seleccién y contratacion sea agil y que en el crecimiento de numero de plazas de trabajo se
seleccione a los mejores candidatos, que se ajusten al perfil requerido y requisitos de la organizacion. Con el
fin de que puedan desarrollarse dentro de la empresa.

ALCANCE
Desde la necesidad de cubrir un puesto vacante hasta que se evalia su desempeiio a los 60, 90 y 360 dias.

PROCESOS RELACIONADOS
Todos!| Selsl_-ccio'n
odos los ENTRADA Talento - Capacitacion
procesos e fumano Induccitn y Evaluacién SALIDA
...............................................
CONCEPTOS

Creacion.- Puesto creado para desempefiar nuevas funciones
Adicién.- Puesto nuevo para complementar funciones que realiza otro empleado
Reemplazo.- Puesto para llenar la vacante que se genera por: renuncia, movimiento interno o desvinculacion

POLITICAS

Los requerimientos por creaciones o adiciones de cargos deberan ser aprobados por Gerencia General y
Director General.

Las adiciones de personal eventual por periodos de hasta 6 meses deberan ser aprobadas por Gerencia General
y requerimientos por adiciones eventuales por un afio deberan ser aprobadas por Direccion General.
Elrequerimiento para adiciones o creaciones debera indicar el presupuesto para la compra de activos

Una plaza que ha permanecido vacante por seis meses o mas tiempo, se lo considerara una adicion.

Es obligacion del departamento de Seleccion remitirse a la Descripcion de Cargo antes de iniciar un proceso de
seleccion.

Elacceso al archivo con las carpetas del personal es restringido, las carpetas no podran salir de las oficinas de
Desarrollo de Personal sin aprobacion de la Gerencia General o Direccién General.

Los aspirantes seleccionados para ingresar a la empresa deberan tener minimo 17 o 18 sobre 20 como promedio
de nota final en el colegio, se prefiere estudiantes con especializacion fisico matematica.

La remuneracion del candidato seleccionado no debera ser mayor a la que recibia el ocupante anterior del
cargo.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acufa
10/03/2015 11/03/2015 11/03/2015
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5.3.2.2 Satisfaccion Clientes

PROCEDIMIENTO MEDICION SATISFACCION PRSAT.CL.01
CLIENTES Version: 1
Vigente desde Marzo 2015 Pag.1de3

OBJETIVO
Medir la satisfaccion de los clientes sobre los servicios que reciben por parte de la agencia Wom. Identificar
las fortalezas, necesidades y oportunidades de mejora de los clientes.

ALCANCE

Desde que se ha realizado el servicio hasta cuando se obtiene una retroalimentacion de parte del cliente sobre
el mismo.

PROCESOS RELACIONADOS

Acciones

Gestidn Servicio ENTRADA de Mejora

CONCEPTOS

Actividades.- Todo contacto ya sea personal, telefonico, Correo electronico.
Aspectos .- Determinados por Gerecia General y el Director General a través de las encuestas:
Satisfaccion general

Recomendacion

Facilidad para hacer negocios

Disponibilidad y fiabilidad

Respuesta

Comunicacion

Preparacion

Duracion

Calidad

Puntualidad de la factura

Precision de la factura

Precio

Atencion del vendedor

Rapidezen la entrega

Facilidades de crédito

Creatividad

Planes de Financiamiento

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Geovanny Jacome. Jazmin Acuiia - Vinicio Aldaz
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PR.SAT.CL.01

PROCEDIMIENTO MEDICION SATISFACCION CLIENTES
Version: 1

Vigente desde Marzo 2015 Pag.2 de 3

POLITICA

Intentos de comunicacién con cliente: Cuando no se logre contactar la primera vez al cliente, se realizaran
intentos adicionales de comunicacion en los 5 dias laborables siguientes.

Clientes a encuestar: Se obtienen una muestra aleatoria de clientes que han realizado transacciones durante el
mes a encuestar o todos. No se encuesta dos meses seguidos a clientes por el mismo servicio adquirido.
Ingreso de comentarios de clientes: Por cada respuesta que provea el cliente a las preguntas donde sea
requerido un valor numérico de a al 10 siendo el mayor el que tiene mayor validez, cuando sea menor o iguala
7, se solicitard al cliente un comentario que justifique tal respuesta.

Comentarios que involucren dreas diferentes de las encuestadas: Para los casos en que se mencione
insatisfaccion sobre areas distintas de las encuestadas, se extraera el registro de dicha encuesta y se notificard
a los responsables de las areas correspondientes.

Ingreso de quejas: Por cada respuesta registrada que sea menor o igual a 7, y que el comentario del cliente
indique un evento que no ha sido solucionado hasta el momento de haber sido realizada la encuesta, se debera
ingresar una queja, se otorga un nimero de queja generado.

Solo en los casos en que los comentarios vertidos por el cliente refiriéndose a un aspecto que tenga
calificacion menor o igual a 7, y que sea por un evento ya transcurrido y solucionado, no se ingresara como
una queja; se agregara una nota indicando que el problema ya fue resuelto.

No se ingresardn quejas en los casos en que no exista suficiente evidencia para sustentar el hecho que
ocasiona la inconformidad del cliente.

DES CRIPCION DE CARGOS
Obtiene el listado de clientes a encuestar.
. Visualizan el listado de clientes a encuestar de la herramienta. Realizan de
| |Goordinador 2 intentos de contacto al cliente durante 5 dias laborables posteriores a &
Administrative intentos de contacto al cliente durante 5 dias laborables posteriores a la
primera vez.
2 Coordinador Realizar el registro RG.SAT.CLLOL. en la primera semana de cada mes.
Administrativo
Coorvfhflador el Segundo lunes se presenta al Departamento el resultado de la encuesta.
3 Administrativo
Coordinador Si existe quejas de clientes se elabora una accion de mejora y tiempo de
4 Administrativo cumplimiento.
Gerencia General Realiza el seguimiento de cumplimiento, verifica el cumplimiento una vez
5 finalizada envia un correo notificando.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Geovanny Jacome. Jazmin Acuiia - Vinicio Aldaz
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, | PR.SAT.CL.01
i IPROCEDIMIENTO MEDICION SATIS FACCION CLIEN
15 Version: 1
A Vigente desde Marzo 2015 Pig.3 de3
CONTROL DE REGISTROS
IDENTIFICACION RG.SAT.CLILOI
INDEXACION Sucesivo
TIEMPO ARCHIVO De acuerdo a tipo de contrato
DISPOSICION Electrénico
ALMACENAMIENTO Electronico
DISTRIBUCION Todas las areas interesadas.
REFERENCIAS
DOCUMENTOS EXTERNOS
Contratos clientes.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Geovanny Jacome. Jazmin Acuifia - Vinicio Aldaz
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5.3.2.3 Auditoria Interna
PR.AU-IN.01
PROCEDIMIENTO AUDITORIA INTERNA
Version: 1
Vigente desde Marzo 2015 Pag. 1 de 2

OBJETIVO

Planificar y definir el procedimiento para ejecutar auditorias internas aplicables a las normas ISO
9001:2008 (Calidad), politicas internas y disposiciones legales vigentes, establecer los registros y la forma
como se deben informar los resultados.

ALCANCE
El presente procedimiento aplica desde la planificacion hasta la generacién y resolucion de las mejoras
encontradas por auditoria.

Accién de

- Planeacion SALIDA
Mejora

Y
CONCEPTOS
Auditoria.- Proceso sistematico independiente y documentado para obtener evidencias y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar el grado en el que se cumplen los criterios de auditoria.
Auditoria interna.-También llamada de primera parte es una auditoria realizada por colaboradores
Auditoria externa.- También llamada de tercera parte es una auditoria realizada por el ente certificador.
Auditor.-Persona con competencia en técnicas de auditoria aplicables a Calidad, que cumpla el perfil definido.
Criterio de la Auditoria.-Regulaciones, convenios y legislacion aplicable a la organizacion; los requisitos de
las normas ISO 9001:2008, procedimientos internos y disposiciones legales.
No conformidad.- Incumplimiento de un requisito legal o reglamentario. Falta del sistema de gestion integrado
en cumplir totalmente un requisito especifico de las normas ISO 9001:2008. No cumplimiento recurrente de
procedimientos o requisitos, documentados del Sistema de Gestion Integrado.
Observaciones.- Incumplimiento parcial de un requisito especifico de las normas ISO 9001:2008, Falta aislada
de cumplimiento de un procedimiento o requisito documentado del sistema de gestion integrado. Hallazgo
menor que no amenaza el sistema de gestion integrado.
Oportunidades de mejora (OM).- Hallazgos encontrados en la auditoria que sirven para mejorar el desempeiio
actual de los procesos del sistema de gestion integrado.

POLITICA

Los auditores deben ser preparados o estar cursando estudios universitarios, tener conocimiento de: Normas
1SO 9001:2008, técnicas de auditoria. Haber cursado 4 horas de auditoria interna o externa como observador.
Estar en la empresa como minimo 6 meses, ser extrovertido, mantener fluidez verbal, analitico, observador.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acuiia
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PR.AU-IN.01
P PROCEDIMIENTO AUDITORIA INTERNA
i Version: 1
o - Vigente desde Marzo 2015 Pag. 2 de 2
DESCRIPCION DE CARGOS
« Principales quejas de los clientes y comentarios de las encuestas de
Representante de la satlsfac'mon. L
1 . ., * Cambios en la estructura organizacional o nuevos procesos.
Direccion. . Sy
» Cambios en el entorno que puedan afectar a la organizacion.
« Actualizacion de normas, reglamentos o leyes aplicables.

2 Coordinador de Calidad, Debe escoger a dos auditores
Elabora un plan de auditorias, el cual se describe el objetivo, alcance,

3 Coordinador de Calidad] criterios, .fer:cha, h.orerlrios, metodologia'z'i emplear (entrevistas,
observacion, revision de documentacion, etc.), fechas y el nombre del
auditor o auditores asignados a cada area o proceso.

4 Coordinador de Calidad)Preparan la documentacion a utilizar durante la auditorfa.

5 Coordinador de Calidad] Cla.mﬁcan lgs hgllazgos (.No conformidad, obserya010n u oportunidad de
mejora). Se indica al auditado lo que se encontrd.

Recopila los informes de cada auditor y elabora el informe final de la

6 Coordinador de Calidad) aud%tor{a, éste se redacrtara una smtsms del desempefio genera'l de l?s
auditorias y se detallaran las conclusiones. A este reporte se adjuntaran
todas las Listas de verificacion y demas soportes.

7 Coordinador de Calidad] Convoca a .la reunién de cierre de auditorias internasdonde se revisara
con los auditados todos los hallazgos levantados.

Establece un plan de accion para mejorar los hallasgos encontrados, se

8 Coordinador de Calidad]establece fechas de cumplimiento. El coordinador debe verificar que se
cumplan las acciones de mejora una vezrealizado se cierra la actividad

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Deisy Silva Q. Vinicio Aldaz Jazmin Acuiia
10/03/2015 11/03/2015 11/03/2015
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5.4  Manual de Gestion Integrado

Desarrollado para Agencia de Wom publicidad Creativa

Fecha de elaboracion 12 de Marzo del 2015

Elaborado por:

Deisy Silva
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1. Introduccion

1.1 Objetivo

El siguiente manual tienen como objetivo detallar la estructura, operacion,

medicion y mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad.

1.2 Antecendentes

En cumplimiento al requerimiento manifestado en la Norma ISO 9001 (2008)

literal 4.2.2 que indica:

“La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que

incluya:

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles

y la justificacion de cualquier exclusion.

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de

gestion de la calidad, o referencia a los mismos, y

c) una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de

gestion de la calidad.”

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
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1.3 Alcance y exclusion del sistema de Gestion de Gestion de Calidad

El manual de Sistema de Gestion de la Calidad esta aplicado al servicio que
mantiene ya sea dentro de la Ciudad de Quito, Guayaquil o en cualquier siti6 del pais

donde la organizacion realice sus trabajos.

2. La organizacion

2.1 Localizacién Geografica

Las instalaciones de la Agencia Wom publicidad creativa, de acuerdo a la
nomenclatura urbana de Quito se encuentra ubicada en la Calle Francisco Salazar

E10-37y Luis Tamayo. Edificio Atlantic Bussines Center. Oficina 404

2.2 Historia

La Empresa “WOM” comenzo6 su actividad comercial desde el 20 de Mayo

del 2009 en el mercado local, con el fin de proporcionar y garantizar nuevas ideas

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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innovadoras para la imagen corporativa de las empresas, en este tiempo ha ganado
prestigio por la calidad, garantia, honradez y puntualidad en los trabajos contratados,
siendo un servicio de alta calidad con la mejor creatividad e innovacion, con los
clientes de la ciudad de Quito. Los creadores de esta Empresa son profesionales de
experiencia en el Disefio Grafico Web, dando las mejores opciones de publicidad,
cuenta con personal calificado, servicio de calidad y una infraestructura. Sus
actividades economicas con un capital de $§ 8000 dolares distribuidos en equipos de
computacion, muebles y enseres para realizar los trabajos con estdndares de calidad.
Durante los primeros afios, la empresa realiza un portafolio de productos: all,
brochures, campaiias, eventos, id corporativa, social media, web, ampliando su
cobertura a nivel nacional en medios graficos. A partir del afio 2009, se convirti6 en
una Agencia Integral de Publicidad, ofreciendo un servicio para la contratacion de
paginas Web, banners, carpetas de presentacion. A fines del afio 2010, incursionan
en el area de Internet. Los clientes, contaron desde ese afio con otro canal de
publicidad, una alianza comercial con la empresa DC Web - Servicios de Internet,
para el desarrollo y comercializacion de banners publicitarios y sitio Web, ampli6 su
publicidad en diferentes portales que constan en el mercado actual. Won actualmente
no esta administrada por procesos, no tiene definido los procedimientos ni

identificados cual su proceso prioritario como la criticidad de su funcionamiento.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
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2.3 Mision

Agencia Wom Publicidad creativa es el concepto poderoso de la
comunicacion. Su propdsito principal es fusionar la creatividad y la estrategia
integrales en la comunicacion, teniendo como resultado experiencias que conecten
personas con marcas, logrando la interaccion entre medios tradicionales y digitales

con el mundo emocional y funcional.

2.4 Vision

Agencia Wom publicidad trabaja diariamente para ingresar en el mercado
nacional en un 80% para el afio 2017, y lograr asi en ser la primera agencia de
publicidad digital que desarrolle proyectos, estrategias en la realizacion de eventos,
el manejo de redes sociales, cumpliendo de pardmetros de calidad al gusto y

satisfaccion del cliente.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
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2.5 Politica Integrada

La Agencia de Wom Publicidad y su compromiso en ir forjando un crecimiento
en servicios de publicidad creativa mantiene como politica: Brindar a nuestros
clientes un servicio agil oportuno y especializado, con personal capacitado, creativo
creando un ambiente laboral favorable al crecimiento de la empresa y la comunidad
ecuatoriana, obteniendo asi la satisfaccion de cliente y el mejoramiento continuo del

servicio que la agencia ofrece.

3. Comunicacion interna y externa

DOCUMENTOS: CONTROL:
Manual Integrado Encuestas clientes, proveedores y
colaboradores

PROCESO DE COMUNICACION

ENTRADAS: SALIDA:
e Politica Integrada. o Mensaje recibido y entregado.
e Cumplimiento de
Objetivos
o Autoridad y

Responsabilidad.
e Requisitos del Cliente
o Desempeiio de

Proveedores.

RESPONSABLE RECURSOS:
Coordinador de e Correo electronico.
Calidad e Reuniones
e Charlas
e Cursos

Figura 8: Comunicacion interna y externa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
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5. Mapa de Procesos

CONTROLES CONTROLES

INTERNOS EXTERNOS

. Permiso de funci iento.
Registro de Entrada y . s;rlmlso ¢ luncionamiento

e Politica.

Salida.
SERCOP
e Control de TRabajo *

ENTRADAS: SALIDAS:

. Elc_“fs‘dad del S \_|s Satisfaccion clientes.

. Crathidad WOM PUBLICIDAD CREATIVA e Contrato anuales.
I e Denominados los

e Innovacion mejores

e Proveedores

l l

TALENTO
HUMANO

X I X

e Software paquete adobe
ilustrador.

Photoshop

Indesing

Flash

After Effects
Dreamweaver

FINANCIERO TECNOLOGICO INFRAESTRUCTURA

e Oficinas.
e Parqueaderos.

e Capacitaciones e Contable
e Incentivos Econémicos e  Autofinanciamiento
e Trabajo en Equipo

Figura 9: Macroprocesos
Fuente: Clases Ing. Richard Pillajo
Elaborado por: Deisy Silva Q.
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6. Procedimientos y Registros.

Procedimiento Registro
Proceso
Nombre Codigo Nombre Codigo
BRIEF RGNEG.BR.O1
NEGOCIACION Negociacion Clientes PR. NEG.01 PROPUESTA RGNEG.PR.O1
CONTRATO RGNEG.CNT.01
BRIEF RGNEG.BR.01
ANEXO BRIEF RGDGAN.BR.OI
(Community Manger e Inv PR.DIGRS.01
GRILLA RG.DR.GR.01
INFORME RG.DG.INF.01
PRDG.ANIO1 BRIEF RGNEG.BR.01
DIGITAL
Animacion ANEXO BRIEF RG.DGAN.BR.O1
GUION RD.DGANLGLO1
BRIEF RGNEG.BR.O1
Programacion PR.DGPRO.01 ANEXO BRIEF RGDGAN.BR.OI
INFORME RG.DG.INF.01
BRIEF RGNEG.BR.01
DISENO Disefio Digital PR.DS.01
ANEXO BRIEF RG.DGAN.BR.O1
BRIEF RGNEG.BR.01
BTL PREV.BTL.0O1 ANEXO BRIEF RGDGAN.BR.OI
EVENTOS
INFORME RG.DG.INF.01
Compras PREV.COM.01 ORDEN DE COMPRA RGEV.COM.01
CLIENTE Satisfaccion Clientes PRSAT.CL.O1 ENCUENTAS RG.SAT.CLO1
Seleccion  de  Talento SELECCION DE]
TALENTO HUMANO Humano PR.SEL.PER.O1 PERSONAL RG.SEL.PER.O1
SISTEMA DE GESTION Auditoria PR AU-IN.O1

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
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5.5 Satisfaccion Clientes.

La satisfaccion del cliente es llegar a cumplir las necesidades, requisitos
espectativas del cliente, la norma indica que debe haber medio para medir la
satisfaccion, en base informacion que provee se obtiene informacion mediante
herramientas, estas pueden ser las encuestas, donde la organizacion realiza
preguntas de forma activa, en las que puede receptar quejas que permitira crear
una oprtunidad de mejora, este encuentro con el cliente permite identificar el
grado de aceptacion del producto y la entidad. Con los resultados obtenidos
propondra accion de mejoras. En la agencia se ha denominado dos tipos de
cliente el interno que son representados por los colaboradores y los clientes
externos que son por quien en si la empresa se desarrolla, los que solicitan el

servicio.

Para verificar la satisfaccion de clientes en la agencia Wom publicidad
creativa se realizd encuentas tanto al personal de la organizacion como a los

clientes.

Anexo 10

Encuentas Clientes Internos

Anexo 11

Encuestas clientes Externos.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
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5.5.1 Resultados de Encuesta a personal de la Agencia Wom publicidad

creativa.
Tabla4.
¢Le gusta su empresa?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
BUENO 1 14,3 14,3 14,3
MUY BUENO 4 57,1 57,1 71,4
Validos
EXCELENTE 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% les

gusta la agencia en un 57,10% y 28,6% excelente eso equivale a que se sienten a gusto con la

entidad, lo cual es importante para el desarrollo de sus actividades.
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

BUENO

Figura 10. Le gusta su empresa.
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Desarrollado por: Deisy Silva Q.
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Tabla 5.
¢ Se siente Integrado en ella?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
BUENO 1 14,3 14,3 14,3
MUY BUENO 4 57,1 57,1 71,4
Validos
EXCELENTE 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100%
entre excelente y muy bueno suman 85,70% que se sienten integrados lo que representa importante
para el ambiente laboral.

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.

Figura 11. Se siente integrado a la agencia.
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborador por: Deisy Silva Q.
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Tabla 6.
¢ Conocia a la empresa antes de incorporarse?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 3 42,9 42,9 42,9
BUENO 2 28,6 28,6 71,4
Validos MUY BUENO 1 14,3 14,3 85,7
EXCELENTE 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% ,
mas del 60% no conocia a la agencia antes de iniciar sus labores, lo que indica que le falta a la
empresa el hacerse conocer.

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborador por: Deisy Silva Q.

2Conocia ala empresa antes de incorporarse

Figura 12. Conocia a la agencia antes de incorporarse
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.
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Tabla 7.
¢ Conoce su lugar y responsabilidades?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MUY BUENO 3 42,9 42,9 42,9
Validos EXCELENTE 4 57,1 57,1 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% un
57,10% conocen sus actividades de manera excelente y un 42,90% muy bueno lo cual significa que
es un buen camino en el desarrollo laboral.

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.

Figura 11. Se siente integrado a la agencia.
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Desarrollado por: Deisy Silva Q.
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Tabla 8.
.Sabe cudl es el procedimiento de su cargo?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
BUENO 1 14,3 14,3 14,3
MUY BUENO 2 28,6 28,6 42,9
Validos
EXCELENTE 4 57,1 57,1 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% mas

del 60% tiene claro el procedimiento de su cargo. Se observa que una persona no tiene claro el
procedimiento de su cargo.

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.
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Figura 12. ;Sabe cual es el procedimiento de su cargo?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.
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Tabla 9.
(Considera usted que la empresa maneja control de calidad?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 1 14,3 14,3 14,3
REGULAR 2 28,6 28,6 42,9
BUENO 1 14,3 14,3 57,1
Validos
MUY BUENO 2 28,6 28,6 85,7
EXCELENTE 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica no hay un manejo

claro de control de calidad ya que se obtuvieron diversas respuestas
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

;Considera usted gue la empresa maneija control de calidad?

Figura 14. ;Considera usted que la empresa maneja control de calidad?

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.
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Tabla 10
¢ Corresponde su puesto a su titulacion académica?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
REGULAR 1 14,3 14,3 14,3
MUY BUENO 3 42,9 42,9 57,1
Validos
EXCELENTE 3 42,9 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica la mayor parte de
sus colaboradores trabajan de acorde a su titulo profesional y una persona no.

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.

Figura 15. ;Corresponde su puesto a su titulacion académica?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Desarrollado por: Deisy Silva Q.

Tabla 11.
(Esté usted Satisfecho en su puesto de trabajo?
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Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
BUENO 3 42,9 42,9 42,9
MUY BUENO 2 28,6 28,6 71,4
Validos
EXCELENTE 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% mas
del 50% se sienten satisfechos de una manera parcial y 42,90% es aceptable.

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.

JEsta usted Satisfecho en su puesto de trabaio?

Figura 16. ;Esté usted Satisfecho en su puesto de trabajo?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Desarrollado por: Deisy Silva Q.

Tabla 12.
¢ Existe movilidad de puestos?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos MALO 2 28,6 28,6 28,6
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BUENO 2 28,6 28,6 57,1
MUY BUENO 3 42,9 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100%

consideran que si hay movilidad de puestos
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

sExiste movilidad de puestos?
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Figura 17. ;Existe movilidad de puestos?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborada por: Deisy Silva Q.

Tabla 13.
(Existe discriminacion por sexo?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vialidos MALO 4 57,1 57,1 57,1
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BUENO 1 14,3 14,3 71,4
MUY BUENO 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% que
mas del 50% no existe discriminacion pero un 28,6% que si hay

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.

¢ Existe discriminacion por sexo?

Figura 18. Existe discriminacion por sexo
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

Tabla 14.
(Esta satisfecho con su jefe directo?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos REGULAR 1 14,3 14,3 14,3
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BUENO 2 28,6 28,6 42,9
MUY BUENO 2 28,6 28,6 71,4
EXCELENTE 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% en
su mayoria se sienten satisfechos con su jefe directo pero mas del 30% indican que no se sienten

satisfechos.
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

¢ Esta satisfecho con su jefe directo?

HREGULAR
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Figura 19. ;Esta satisfecho con su jefe directo?.
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

Tabla 15.
¢ Esta satisfecho con su jefe mayor?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
BUENO 1 14,3 14,3 14,3
Validos MUY BUENO 2 28,6 28,6 42,9
EXCELENTE 4 57,1 57,1 100,0
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7 100,0

Total 100,0 |

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% mas
del 50% si se siente satisfecho con el Jefe mayo, existe una persona un 28,60 que es aceptado y una
persona con el 14,30 que no se siente satisfecho

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.

;.Esta satisfecho con su jefe mavor?
T e
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Figura 19. ;Esta satisfecho con su jefe mayor?.
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado: Deisy Silva Q.

Tabla 15.
(Considera que realiza un trabajo util?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MUY BUENO 3 42,9 42,9 42,9
Validos EXCELENTE 4 57,1 57,1 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100%
todos realizan un trabajo util.
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Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

iConsidera que realiza un trabajo util?
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Figura 20. ;Considera que realiza un trabajo util?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

Tabla 16.
(Existe un reconocimiento por parte de sus compaifieros de trabajo?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
REGULAR 1 14,3 14,3 14,3
MUY BUENO 5 71,4 71,4 85,7
Vélidos
EXCELENTE 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0
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Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% les
la agencia en un 57,10% le gusta la empresa

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.
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Figura 21. ;Existe un reconocimiento por parte de sus compafieros de trabajo?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

Tabla 17.
(Existe un reconocimiento por parte de su jefe inmediato?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
REGULAR 1 14,3 14,3 14,3
BUENO 3 42,9 42,9 57,1
Vélidos
MUY BUENO 2 28,6 28,6 85,7
EXCELENTE 1 14,3 14,3 100,0
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Total 7 100,0 100,0 | |

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% les
la agencia en un 57,10% le gusta la empresa

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.

LEXiste un reconocimiento por parte de su jefs inmediato?
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Figura 22. ;Existe un reconocimiento por parte de su jefe inmediato?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

Tabla 17.
¢Siente que el trabajo que realiza le aporta personalmente?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MUY BUENO 2 28,6 28,6 28,6
Validos EXCELENTE 5 71,4 71,4 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100%
todos el trabajo que realizan es un aporte personal.

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.
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Figura 22. ;Siente que el trabajo que realiza le aporta personalmente?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

Tabla 18.
¢ Tiene posibilidades de crear o tomar la iniciativa?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
REGULAR 1 14,3 14,3 14,3
MUY BUENO 2 28,6 28,6 42,9
Vélidos
EXCELENTE 4 57,1 57,1 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% mas
del 50% tienen la posibilidad de tomar la iniciativa y un 14,30 que equivale a una persona no tiene la

posibilidad de tomar la iniciativa.
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.
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Figura 23. ; Tiene posibilidades de crear o tomar la iniciativa?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.
Tabla 19.
(Esta satisfecho con su trayectoria en la empresa?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
REGULAR 1 14,3 14,3 14,3
BUENO 1 14,3 14,3 28,6
Vélidos MUY BUENO 3 42,9 42,9 71,4
EXCELENTE 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% les

la agencia en un 57,10% le gusta la empresa

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Desisy Silva Q.
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Figura 24. ;Esta satisfecho con su trayectoria en la empresa?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.
Tabla 20.
¢ Conoce su lugar en la empresa y lo que aporta?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
REGULAR 1 14,3 14,3 14,3
MUY BUENO 3 42,9 42,9 57,1
Vélidos
EXCELENTE 3 42,9 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% mas
del 80% tiene claro el lugar y lo que aporta en la empresa y un 14,30% no conoce su lugar y aporte en

la empresa.

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.
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Figura 25. ;Conoce su lugar en la empresa y lo que aporta?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.
Tabla 21.
(La empresa le brinda estabilidad Laboral?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
BUENO 2 28,6 28,6 28,6
MUY BUENO 2 28,6 28,6 57,1
Validos
EXCELENTE 3 42,9 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% mas
del 70% tienen estabilidad laboral y un minimo del 28,60% no reciben estabilidad laboral.

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.
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Figura 26. ;La empresa le brinda estabilidad Laboral?

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Desarrollado por: Deisy Silva Q.

Tabla 22.

(Calidad servicio?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
BUENO 1 14,3 14,3 14,3
MUY BUENO 3 42,9 42,9 57,1
Validos
EXCELENTE 3 42,9 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% el
85, 8 indica hay calidad en el servicio y el 14,30% indica que es pasable equivalente a una persona.
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.
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Figura 27. ;Calidad servicio?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.
Tabla 23.
(Calidad atencion?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
REGULAR 1 14,3 14,3 14,3
MUY BUENO 4 57,1 57,1 71,4
Validos
EXCELENTE 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100%
84,70% indican que hay calidad en el servicio y un 14,30 % indica que no hay en su totalidad, esto es

equivalente a una persona.
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.
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Figura 28. ;Calidad atencion?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.
Tabla 24
(Rapidez en la respuesta?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
REGULAR 1 14,3 14,3 14,3
BUENO 1 14,3 14,3 28,6
Vélidos MUY BUENO 3 42,9 42,9 71,4
EXCELENTE 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% mas
del 70% indica que hay rapidez en las respuesta y un menor porcentaje del 28, 60% no recibe las
respuestas rapidez.

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.
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Figura 29. ;Rapidez en la respuesta?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.

5.3.2.2 Resultados Clientes externos,

5.5.2 Resultados de Encuesta a Clientes de la Agencia Wom publicidad creativa.

Tabla 25.
¢Desde cuando es usted Cliente de Wom publicidad creativa?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
MENOR A 1 ANO 3 25,0 25,0 25,0
ENTRE 1Y 2 7 58,3 58,3 83,3
Validos
ENTRE3 Y 4 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los clientes de la agencia indica que del 100% el 58,30%
trabajo entre 1 y dos afios, el 16,70% mas de 3 afios y un 25% menos aun afio, esto indica que la
empresa va por buen camino ya que esta buscando estabilidad en clientes es decir fijo.

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.
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Figura 30. ;Desde cuando es usted Cliente de Wom publicidad creativa?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.

Tabla 26.
(Coémo los conocid?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
PRENSA O REVISTAS 4 33,3 33,3 33,3
CONTACTOS EMPRESARIALES 4 33,3 33,3 66,7
. AMISTADES 3 25,0 25,0 91,7
Validos
ENVIO DE INFORMACION 1 8,3 8,3 100,0
DIRECTA
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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Figura 31. ;Como los conoci6?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

Tabla 27.
(Utiliza los servicios en la actividad diaria de su empresa?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
SI 5 41,7 41,7 41,7
Validos POCO 7 58,3 58,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% El
41,70 tienen necesitan diariamente de estos servicios en la empresa. Y eventual un 58,3%

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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Figura 32. ;Utiliza los servicios en la actividad diaria de su empresa?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.

Tabla 28.
(Considera que el personal que le atiende, proporciona un servicio fiable y adecuado a las
necesidades?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

SI, SIEMPRE 9 75,0 75,0 75,0

Validos CASI SIEMPRE 3 25,0 25,0 100,0

Total 12 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los clientes es positivo de acuerdo al resultado de las

encuestas.

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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Figura 33. ;Considera que el personal que le atiende, proporciona un servicio fiable y adecuado a las
necesidades?

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.

Tabla 29.
{Como considera la comunicacion del personal de la empresa?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
EXCELENTE 9 75,0 75,0 75,0
MUY BUENA 1 8,3 8,3 83,3
Validos
BUENA 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los clientes de la agencia indica que del 100% el 75% la
comunicacion es excelente un 8,30% es muy buena y buena el 16,70%

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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Figura 34. ;Como considera la comunicacion del personal de la empresa?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

Tabla 30.
;,Qué le parece el horario de atencion?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
EXCELENTE 6 50,0 50,0 50,0
Validos MUY BUENA 6 50,0 50,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los cliente de la agencia indica que del 100% considera
que el horario de atencion excelente y muy buena.

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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Figura 35. ;Qué le parece el horario de atencion?

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

Tabla 31.
;Considera que la empresa recoge y responde de manera adecuada sus quejas y sugerencias?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
EXCELENTE 10 83,3 83,3 83,3
Validos MUY BUENA 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los clientes indica que el 83,33 recoge y responde

adecuadamente sus quejas.

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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Figura 36. ;Considera que la empresa recoge y responde de manera adecuada sus quejas y

sugerencias?

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

Tabla 32.
;Recomendaria el servicio a otras personas/empresas?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos ST 12 100,0 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los clientes indican que del 100% el 100% recomendaria
los servicios de Wom Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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Figura 37. ;Recomendaria el servicio a otras personas/empresas?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.

Tabla 33.

;De las siguientes areas cuales son las que le han brindado mejor servicio?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
CREATIVIDAD 4 333 333 333
DISENO GRAFICO 2 16,7 16,7 50,0
Validos  COMMUNITY MANAGER 2 16,7 16,7 66,7
OTROS 4 333 333 100,0
Total 12 100,0 100,0

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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Nota. El resultado de la encuesta realizada a los clientes del 100% que todos les brindan un buen
servicio sobre toso la creatividad con un 33,33% del resto de areas

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.
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Figura 38. ;De las siguientes dreas cuales son las que le han brindado mejor servicio?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

Tabla 34.
De las siguientes areas cual ha recibido el peor servicio.
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Validos 0 12 100,0 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% el
100% no ha recibido mala atencion.

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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Figura 39. De las siguientes areas cual ha recibido el peor servicio.
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

Tabla 35.
(Cual es su grado de satisfaccion con los servicios?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
EXCELENTE 4 33,3 33,3 33,3
Validos MUY BUENA 8 66,7 66,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Nota. El resultado de la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia indica que del 100% les
la agencia en un 57,10% le gusta la empresa

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa

Elaborado por: Deisy Silva Q.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
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Figura 40. ;Cual es su grado de satisfaccion con los servicios?
Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

5.5.3 Formato encuestas para satisfaccion clientes mensuales.

Se presenta una estrategia de medicion de satisfaccion a clientes de forma mensual,
el cual permitira tener un datos exactos de la satisfaccion de clientes a su vez esta
herramienta permitira verificar datos estadisticos.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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1.- Califique sobre 10, siendo 10 excelente, los siguientes aspectos de su transaccion:

Aspectos Promedio

A. Atencion del colaborador. 9,00
B. Creatividad 9,00
C. Rapidez en la entrega 8,00
D. Precio del servicio 9,00
E Calidad del servicio 9,00
F. Tiempo de entrega servicio 7,00
G. Su experiencia general de servicio, 8,00

PROMEDIO TOTAL 8,43

BASE DE CLIENTES CANTIDAD

Contactados 12

No contactados 8

Total de clientes: 20
Tabla 36.
Satisfaccion clientes
Aspectos de la transaccion
10,00
9,00 4 9,00 9,00 9,00 9,00 BA. Atencién del colaborador.
8,00 8,00
8,00 mB. Creatividad
7,00
7,00
OC. Rapidezen la entrega
6,00
5,00 oD. Precio del servicio
4,00 BE. Calidad del servicio
3,00
BF. Tiempo de entrega servicio
2,00
1,00 @G. Su experiencia general de servicio,
1

Nota. Este cuadro sera el que mensualmente indique el grado de satisfaccion clientes.

Fuente: Agencia Wom publicidad creativa
Elaborado por: Deisy Silva Q.

COMENTARIOS DEINSATISFACCION (Calificacion <=7)

A. Atencion del B. Creatividad

C.Rapidezenla  D.Preciodel servicio  E. Calidad del servicio

F. Tiempo de G. Su experiencia

colaborador. entrega

entrega servicio general de servicio,

2. {Qué nos sugeriria para mejorar? Copiar literalmente

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
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Capitulo VI: Aspectos administrativos

6.1 Presupuesto

Tabla 37.
Presupuesto general de tesis.
CANTIDAD DESCRIPCION VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
1 Seminario de especializacion $ 739,44 | $ 739,44
4 Textos $ 35,00 $ 140,00
5 Papel Bond $ 7,00 $ 35,00
500 Internet $ 035 $ 175,00
10 Tutoria $ 20,00 $ 200,00
1 Toner de impresora $ 98,00 $ 98,00
200 Pasaje de Buses $ 025]| $ 50,00
2 Esferograficos $ 0,50 $ 1,00
4 Anillados $ 4,00| $ 16,00
300 Copias $ 0,05 $ 15,00
1 Flash memory $ 20,00 [ $ 20,00
4 Empastar Proyecto $ 28,00 $ 112,00
SUB TOTAL| $ 952,59 | $ 1.601,44
IVA 114,3108 192,1728
TOTAL| $ 1.066,90 | $ 1.793,61

Nota: Los valores sefialados pueden ser cambiados de acuerdo al consumo.
Elaborado por: Deisy Silva Q.
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Tabla 38.
Presupuesto general Costo por servicios prestados a la Agencia Wom Publicidad creativa como
Disefio y plus adicional para su actividad econdémica.

PRESUPUESTO POR CADA ACTIVIDAD
1.- Listado de cada acciéon desde
que se propone el servicio al cliente| $ 25,00
a su ejecucion.
2.- Dar nombre a las acciones

Generales, generando asi el nombre| $ 70,00
A del proceso.

3.- A cada nombre del proceso, se

describe las acciones, mismas que| $ 100,00

se denominan procedimientos.
4.- Elaborar el fluyjo grama de
Procesos $ 30,00

1.- Elaborar una matriz que contenga
lo siguiente: nomenclatura, logo,
nombre de la empresa, codigo, fecha
de revision, firmas, para documentar| $ 100,00
los con sus procedimientos de cada
Proceso

2.- Detallar paso a paso cada
procedimiento, con sus respectivos
B |[responsables, indicando el objetivo,
alcance, documentos de referencia,

100,00
abreviaturas, definiciones, $ ?
requisitos, modificaciones, registros,
archivos, anexos.

3.- Establecer procedimientos de:
Satisfaccion Clientes, Selecc10g d'e $ 100,00
Talento Humano y Auditoria
Interna.
1.- Alcance.
2.- Campo de Aplicacion.
3.- Informacion General.
4.- Sistema de Gestion
Administrativa.
525,00
¢ 5.- Responsabilidad de la Direccion. s
6.- Gestion de Recursos.
7.- Realizacion del Servicio.
8.- Medicidn, analisis y mejora.
1.- Elaborar una encuesta para
clientes que han trabajado con| $ 50,00

Wom.

2.- Elaborar, un analisis de las
encuestas para en base a ello realizar
D [un esquema que cumpla laf$ 200,00
satisfaccion del cliente y mejora de
la calidad para la entidad.

3.- Crear un analisis estadistico de
seguimiento a clientes. $ 200,00

Elaborado por: Deisy Silva

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
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6.2 Cronograma
oct 2014 nov 2014 | dic 2014 ene 2015 feb 2015 mar 2015
Id. Nombre de tarea Comienzo Fin
| | |2/11|9/11| | | |7/12| | | | 4/1 |11/1|18/1|25/1 1/2| 8/2|15/2|22/2 1/3| 8/3|15/3|22/3|
1 | Contexto 15/10/2014 31/102014 [T
2 | Justificacion 03/11/2014 07/11/2014 |:|
3 | Definicion del Problema Central 10/11/2014 14/11/2014 |:|
4 | Mapeo de Involugradas 17/11/2014 21/11/2014
5 | Matriz analisis de Involucrados 24/11/2014 26/11/2014 D
6 | Arbol de Problemas 26/11/2014 28/11/2014 O
7 | Arbol de Objetivos 01/12/2014 05/12/2014 |:|
8 | Matriz de analisis de Alternativas 08/12/2014 11/12/2014 |:|
9 | Matriz de analisis de impacto de objetivos 08/12/2014 11/12/2014 |:|
10 | Diagrama de estrategias 15/12/2014 25/12/2014 |:|
11 | Matriz de Marzo Logico 29/12/2014 08/01/2015 |
B e I —
13 E‘:gggﬁggfjelif:;;’;ﬁz‘ﬁozo]uci(,m) 02/02/2015 10/02/2015 —
14 f;";z‘]‘)li:;’: del proceso de aplicacion de 02/03/2015 19/03/2015 | —
15 | Presupuesto y Cronograma 20/03/2015 20/03/2015 I]
16 | Conclusiones y recomendaciones 23/03/2015 25/03/2015 D
17 | Revision y Correcciones 24/03/2015 24/03/2015 I]
18 | Revision y Correcciones 25/03/2015 24/03/2016 :

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA
"WOM" UBICADO EN EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015
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Figura 41: Cronograma de Actividades Oct 2014-Mar 2015
Elaborado: Deisy Silva Q.
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Capitulo VII: Conclusiones y recomendaciones

7.1 Conclusiones

La agencia Wom publicidad creativa tiene disefiados, implementados,
documentados y registrados los procesos y procedimientos en un 60%, estos son
facilmente entendibles, ejecutables alcanzables con el uso adecuado les permitiras

seguir fortaleciendo el control de la calidad en el Servicio.

El manual de calidad es la base para implementar un correcto sistema de
calidad, ya que en ello se concentran los procedimientos, instrucciones de trabajo,

formatos, descripciones para asegurar la calidad de los servicios de la agencia.

La agencia es consciente de la importancia que tiene la practica de medicion
de la satisfaccion del cliente, ya que el cliente es el eje principal del movimiento de
la organizacion, con este medio estadistico establecido se cumple el requisito de la

norma [SO 9001 numeral 8.2 que exige haya esta medicion.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
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7.2 Recomendaciones

Se recomienda a la Agencia Wom publicidad creativa, seguir en la implementacion
del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001-2008, ya que
esto les permitira asegurar la calidad, y tener un plus adicional en el servicio que se

caracterizan y por ende una retribucién econdmica.

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 - 2008 PARA LA EMPRESA "WOM" UBICADO EN EL SECTOR
NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015



144

e ., M industrial y de
Administracion® fa Produccian
ER AT Cardillera

Anexo |l
PROFORMA
Clignte SEMPRERENE
Producto : Disedio y BTL
Fecha 10-marzo-2015 Codigo PROD 261

DISENO - IMAGHRAMACTON -CONCEPFTO

- Realizacion de mini campaiia la cual podrd seriimplementada cn
cualguser tipo de peezan

- Maximo de piezas par adoaptacion | 6)

*Las prexas pueden ser dipticos, volantes | afiches, cologantes o
cuabguier preza con un maximo se (5)

1 Elaborackin de Actividad BTL |
ROC 00

L b e e L R T R i

T T S T g e e T TR

bva 12% 163,00
Total 156800 |

RCGNEG FROWI- Yersion | v Yigents desds Marso 2015
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Anexo 2

CONTRATO DE PUBLICACION WEB PARA INMOBILIARIAS, CORREDORES
DE BIENES RAICES Y CONSTRUCTORAS

El dia de boy, 15 de agosto de 2012, comparscen a b celebmcion del presenta CONTRATO DE
FUBLICACION WEB, de agui en adelante denominsdo o “Contmio”, por uno pare Jacche Moo,
representanie legal de Avsanaweb 5.4 con s portales Fouadomnyentacom yo YVivel com , un poral
especialmado en el ambine de los Bienes Raices; de aqui en adolante denominsdo “Ecuadorenventa cam y/a
Vivel com” v, por o, Creatives Word OF Mooth 5.A.  de squl en adelamie denominade el
SCLIENTE”. Bl CLIENTE dessa contratar 3 Avisoraweb 8 A con sus porinles Ecuadoretvents.com o
Vivel com oomo conimtista independiente para que le proporcione servicios de peblicocsio Web ¥y
promacitn, Ecuadorenventa con ywio Vivel oom sospty proparcionas iales servicws de acwerdo o ks termanas

CHpEETos @ Contmusciin

1. SERVICIOS ¥ COMPENSACTON

] Eeundorenventncom w'o Vivel com neoerds proporcionar al CLIENTE fos servicios
descriins en el Angwa A (“Servecios’h

b El CLIENTE acuerds pagar & Avisormweh 5 A la compensasion sstablecids en el Aneso A
(" Compensaciia] por el SUMMENESETE e s Servicios

L TERMING ¥ TERMINACION

A El presenie Contralo comenzan =n b fecha de su suseripsion que es ¢l 12 De Mareo del
Afo 2012 v durark por un perindo de un sfio . Se renovan automATicRmMente por ia masma
cantidad de tiempo reilesmdaments. El CLIENTE podra termunar @ste Contrato codbia
notificacion enviads n Avisonaweb S A con wema (30) dizs de smelacion Tales
polificaciones deberin ser envisdas 3 In direccson de Eruaderenventa com w'o Vivel com
com una nolficackdn cuakpaiem entme b partes v sera considerada recibida contra enlrega,
ui la entrega fuese persomal, o quinca (15} diss wego de su @vin por cormed prepagado,
repistrado o certlicado.

b, A 1o tefminacian de este Contrato, todos los dereches v ohligaciones de las panes entre si

pErrinAran, con excepcvhn de:

RGMEGONT 01 —Versian 1 v Vigente desde Marze 2015
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Cue ¢l CLIENTE deberds pagnr, demtro de freinta (1) dins n partr de lo fechs de
Lerminacion, todos los montes adeudades 2 Aviseriawel 5 A por Servicios no pagados y
pastos aprebisdos, de exstin, de acoerdo con |as disposiciones de la Cliusuls | (Servicios v

Compensaciin de este Contmin
3 LEY REGULADDERA
El presente Conrans esars regalado o mtespretsdo por las beyes de la Repiblica del Ecaador
4, CONTRATO TOTAL ¥ ENMIENDAS

Este Conrato v el Anexo A contenen el acoerdo final, compbite v exclusive entre las panes sobre el asunic
tratadn v prevaleceri sobre todo entendimiento o acuerdo anterior v actunl sobere el tema Este Contmto no
podri ser cambiado, modificado, enmendado o exiendudo sin un nstrumento escrite firmado por ambas
PArtes

S DIVISIBILIDAD
5i alguns putondad compesente encostmm que cualquier dispasicion de este Conirsio ne es apliable, el
dmpasiciin serd separada v el resto ded Contrate 3¢ maniendni en plena vigences y efiecio

6. INTERPRETACTON
El presense Contrato seed mberpretado segun su significado v no estrictamente para o confra nimguna de las
partes

RGMEGONT 01 — Vemsn 1 v Vigente desde Mareo 2015

(5 e = ype
1 o 1
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Anexo 3

Briel Diseiio
CLIENTE: 5 LUGAR: )
NOMBRE DEL CONTACTO: | CELULAR:

FECHA DE SOLICITLUD:
EECIM DE ENTREGA:
REFERENCIA:

Objetiva:

El presente cuestionario esta disefiado para definir las metas globales del proyvecto v ciertas
gspecificaciones sobre contenido, disefio, funcionalidad ¢ interaccidn. Este cuestionanio es
el paso previo para poder anabezar v desarmrollar una propuesia. Sus respuestas nos
permutirdn identificar sus necesidades v regquerimeenios para ofrecer una propuesta a la
medida

Instrucciones:

Conteste cada pregunta de manesa clars v coneisa, g1 necesita afladir algin comentano o
informacion adicional, por favor haga sus anotaciones al final del coestionanio,

CLIENTE
1. Ohaé productos o servicios ofrece su empresa?

2. Breve descripcidn de los antecedentes de la empresa;

MENSAJE
1. ué se guicre comunicar? (producte o servicio)

2. Qué mensaje se quicre trasmitir? (Jerarqguizar los heneficios ¥ mensajes)
3, Cuil es el objetive de Ia comunicacidn?
4.  Tono vy manera de Ia comunicacion

5 Algan limitante de ln creatividad?

RGNEGBR O - Yermon | ¥ Vigente desde Marso 2015
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PUBLICO OBJETIVO
Segmente: Descripoicn del grape objetivo
1. Donde vivea?

1. Qué edad tienen

3. Son hombres o mujeres?

4, Qué hacen?

5. (ué capacidad adguisitiva tienen? \

6. ué bes gusta? (intereses, tendencias, habitos)

PERCEPCION

1. Ciémo cree que los wsuarios deberian percibir la marca? Use tres adjetivos,

por ejemplo: conservador, progresive, amigable, formal, casual, serio,

experte, humorstice, orentadoe al servicio, profesional, ete,

I Haga una lista de direcciones de sitios web que le agraden y de su
competencia, j0ué es lo que le parece mAs interesante en estis sitios?

TECNOLOGIA
1. Realizard ventas en linea?

2. FEl Sitio requerird integrarse o comunicarse con algin sistema de su empresa?
For favor detalle qué tipo de funcionalidad requiere,

MARKETING Y MANTENIMIENTO
I. Tiene usted alguna estrategia de mercades en marcha o en mente para
promaecionar este sitio weh?

2, Como piensa comunicar b diceccidn de su sitio web?

MATERIAL QUE ENTREGA: (logos, avisos, fotos, ilustraciones, ctc)

RGMEGBRDI - Yersson | v Vigeme desde Marzn 2015
worda,

3=~ |
WHESg
=
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Anexod

1.

ANEXO BRIEF

Datos de la empresa (informacion general).

=  Plan de mercadotecnia,

®  Ohjetivo

+ Estratepias

Restricciones de comunicacian ( Que se debe mencionar v que N0 se
debe mencionar).

s Resultados esperados

Valorados en términos de ventas, recordacion
Com petencia

Posicidn que se espera tener en el mercado.

*  Tono de la campaiia

* Conservadora

*  Vanguardista

* Agresiva

Colores que se deban o puedan utilizar
Imagen en el que se va a trabajar.

Personaje en especial

Medios aplicables

#  Telewvizion.
* Eadio

s [Espectaculares.

o Moviles

* Cine,

= Folletos.
10, Eventos

OBSERVACIONES (Dtras opciones):

RG MNEGANBR O] — Version | v Vigente desde Marzo 2015

WWW wWom.aG



152

o+, Meindustrial y de
.-f'l.tfmlmstracmﬂi. la Produccion

ERAC Coardillera

Anexo 5
Guidn
CLIENTE: | LUGAR:

FECHA DE SOLICITUD:
FECHA DE ENTREGA:
REFEREMNCIA:

Titula:
Objetivo:
Instrucciones:

La histona: elementos bdsicos v formas de repeesentacion
Medio a Utihzar:

Escenario v secuencia

Personajes:

Sonidos:

Ambiente:

Mensaje:

S L L

Desarrollo del CGauidn:

ROGDG AN GLD - Verssin | v Vigente desde Marzo 2015
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Anexo 6y 7

Depende del requerimiento del Cliente

" Jueves Viernes Sabado Domingo Lunes Martes Miércoles
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Anexo 8

DISENO

CLIENTE: CICIHCLETA
ESTADC:  Entregado al Cliente,

PRESENTACION

e

DE LAS CALLES

EGDS PR.O1= Versitn 1 v Vigente desde Mlarea 3015

WWW . WwWom.sao
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Anexo ¥
ORDEN DE COMPRA
AREA SOLICTTANMTE:
HOMBRE ¥ APELLIDC:
FECHA DE SOLICTTULD:
CANT.|  DESCRIPCION VALOR | VALOR
UNITARIO | TOTAL |
SR TOTAL
VA
TOTAL Sl
Observaciones:
ELABORADCY POR:
APROBADD POR

RGEY COM 01— Verssdn | v Vigente desde Marzo 2015

g '-_-.,-;. .
"'”'-_!r| ,I_.!I
I

i
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Anexo 10
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LT.S.C.O
Escuela de Ciencias Administrativas de la Produccion
ecnologia en Administracion Industnal v de la Produccion

Encuesta Clientes Internos

Ohjetivo: Conocer el grado de satisfaceion de los'as clisntes internos en relacion al
clima lsboral que ofrece la Agencia de Publicidad Wom publicidad creativa. Por ello
necesilamos su colaboracion para desarrollar la siguiente encuesta,

Indicacionss
# Hesponda con totl libertad v honestidad las siguientes preguntas
= Marque las respuestas que llenen sus expectativas.

A qué area pertencee?

Farle 1

La gy Fared Mo Borpn | Huemn B palar fifals:

fi2e guta x2 ermpeca?

P(:-rnl.:h.:hr-.lnm:ﬁ"
BTy Fpp——

Crigcee 2u hegar v responssh fidsdes®

i Sl il e5 el i 2 add eanga T
I..‘E:uumuul il winprees nRIER SomiTal de kel

Farc 2

Pawwin e Trabmjs Kureivmie | by Boens | Bwsn | Hegulor | Mals
[ e o wa piesto & su ritiiate ssssimee

tﬂu—mﬂh B puanin § §u e TR bl

(Fka usied Saisiecho en s paesin dg hh.ll'n"

Sibe cuhles mun las mvprmaaebedalasios de sw pooin deinhan
i Pt prarivihatad de pucsine’?
i it o i i finoalvit pror neois”

AN R 0 o s EiE dreoneT
ik Al oo oan ai el moT

Pane 3

Sl | & s Fivo b o hriile ﬁ-rh B or i I—n'IL Shali

WCrm sidena que rovlion i rn bepe Gt

L U P Do pod panle de 4 s comaiened detmbapt

i Lo Un Recomamenio pod pane de su jefe msedian?
ri:ql:dlthg_l.__-;r‘:_rfm Ie aparia perspsbmenis

¢ Twne ponitebdados de vsear o wommr & i aova’

|!I1Hlmm-hnwnlum\_-munhlrrmﬂ‘

(Cenroe o lpar e s spresa ¥ In qie apeda

[ errprme be rinada axtabididai |ahand!

Paied

Serucem lnrnieg i Excolenie | My Buoss | Bosos | Begolar | Bsin

Calalid serelen
{Cabalad miwzciin
Hapider cin b res pocsas

Crracias por la informacion
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Anexo 11
I.T.S.C.O.
Escuela de Ciencias Administrativas de la Produccion

Tecnologia en Administracion Industrial y de la Produccion

Encuesta Clientes Externos

Objetivo: Conocer el grado de satisfaccion de los clientes con los servicios que
ofrece la Agencia de Publicidad Wom publicidad creativa. Por ello necesitamos su
colaboracion para desarrollar la siguiente encuesta.

Indicaciones:

e Responda con total libertad y honestidad.
e Marque las respuestas que llenen sus expectativas —/——

Nombre de la empresa:

1. ;Desde cuando es usted Cliente de Wom publicidad creativa?

Menos de un afio —
Entre 1 - 2 anos —_—

Entre 3 - 4 anos -—

2. (Como los conocid?

Internet —
Prensa o revistas —
Contactos empresariales —
Amistades -

Envio de informacion (Publicidad directa) -—--

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO
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3. Utiliza los servicios en la actividad diaria de su empresa?

Si

Poco —

4. (Considera que el personal que le atiende, proporciona un servicio fiable y
adecuado a las necesidades?

Si, siempre -—--
Casi siempre —
A veces —
Pocas veces —-

Nunca —

5. (Coémo considera la comunicacion del personal de la empresa?

Excelente —
Muy Buena -
Buena —
Regular —-

Malo —_—-

6. (Qué le parece el horario de atencion?

Excelente ——
Muy Bueno —

Bueno —
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Regular -

Malo -

7. (Considera que la empresa recoge y responde de manera adecuada sus quejas y
sugerencias?

Excelente —-
Muy Bueno -
Bueno ——
Regular —-

Malo —_—-

8. Recomendaria el servicio a otras personas/empresas?

Si

No

9. (Cual es su grado de satisfaccion con los servicios?

Excelente —-
Muy Bueno —
Bueno -
Regular —-

Malo

10. De las siguientes areas cuales son las que le han brindado mejor servicio.

Creatividad ———
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Disefio grafico ——
Community Manager —
Programacion web —
Animacion —
Eventos —

Cuentas —-

11. De las siguientes areas cual ha recibido el peor servicio.

Creatividad —-
Disefo grafico —
Community Manager —
Programacion web —
Animacion —
Eventos —

Cuentas —

Gracias por la informacion.
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