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Resumen

En un mercado actual relativamente saturado, la necesidad de diferenciarse
del resto de la competencia obliga a las empresas a buscar nuevas
herramientas que permitan el desarrollo de un plan estratégico a largo plazo
con el fin de lograr llegar a nuevos y mas mercados.
De esta forma para lograr estos objetivos el Instituto Nacional de
Normalizaciébn crea una potente herramienta de gestion como lo es la
Norma Chilena 2909 Oficial 2004.

Es asi como la Agencia Plop Disefio y Comunicacion comprende la
relevancia de la normativa y ve en ella una oportunidad de crecimiento
mediante la implementacibn de la misma y mejorar asi su posicion
competitiva. Ademas, este estudio servirh como guia para futuras pequefas

y medianas empresas que la deseen implementar

Abstract

In a relatively saturated market, need to differentiate themselves from the
competition forces companies to look for new tools that enable the
development of a long term strategic plan to reach new and more markets.
To achieve these objectives, the Instituto Nacional de Normalizacion creates
a powerful management tool as the Norma Chilena 2909 Oficial 2004.

Thus Plop Disefio and Comunicacion understands the importance of
legislation and sees in it an opportunity for growth by implementing it and
improve its competitive position. In addition, this study will serve as a guide

for future PyMESs that want to implement them.



Introduccién

El creciente proceso de globalizacion y la importancia que significan para el pais
las pequefias y medianas empresas (PyME) generan nuevos desafios en la
administracion de las mismas, volviéndose fundamental la aplicacion de nuevos
sistemas de gestion que permitan mantener un apropiado nivel de participacion en

cada uno de sus mercados, fidelizacion y apertura comercial.

Las empresas deben generar planes estratégicos que le permitan su desarrollo en
un entorno dindmico y con infinitas exigencias a fin de resaltar por sobre la

competencia y lograr de esta manera el éxito competitivo.

La falta de conocimientos administrativos merman estos objetivos y es por esta
razon que el Instituto Nacional de Normalizacién en conjunto a CORFO, Chile
Calidad y el Ministerio de Economia desarrollan en el afio 2004 esta herramienta
de gestion, auditable y certificable que facilita el desarrollo ad-hoc a los actuales

tiempos competitivos, bautizada como Norma Chile 2909 (NCH2909 OF. 2004).

La implementaciéon de esta norma permite fortalecer las PyMEs desarrollando una
administracion atenta, eficaz y visionaria fundada en un completo plan estratégico
gue considera tanto aspectos internos como del entorno (necesidades de los

clientes, retroalimentacién, normativa, actualizaciones, medio ambiente, etc.)



La informacién se vuelve un eje fundamental para la empresa, tanto para la toma

de decisiones como para las correcciones tacticas y operativas.

La NCH 2909 se vuelve de esta forma un medio fundamental para el desarrollo de
las pequefias y medianas empresas, mejorando la gestiébn general de estas y
convirtiétndose ademas en la plataforma de lanzamiento en la aplicacion de otras
normas de estandarizacion reconocidas internacionalmente, lo cual convierte a la
“Norma Chilena de gestién PyME” en una ventaja competitiva con el solo hecho
de su implementacion.

Es asi como la Agencia Plop Disefio y Comunicacion comprende la relevancia de
la normativa y ve en ella una oportunidad de crecimiento, mediante la

implementacion de la misma y mejoramiento de su posicién competitiva.

Objetivo General

Aumentar la competitividad mediante la propuesta de incorporacién de la
norma de gestién de calidad NCH 2909 Of.2004 en Agencia Plop Disefio y

Comunicacion, Vina del Mar.

Objetivos especificos:

e Describir los requisitos de la NCh 2909 Of.2004.
e Identificar la situacion actual de la Agencia Plop Disefio y Comunicacion.

e Desarrollar un plan estratégico para la organizacion.



¢ Definir los requisitos no cumplidos de la Norma por la organizacion bajo

estudio.

Preguntas que requiere la investigacion

e (En qué consiste la NCH 2909. Oficial 2004?

e ¢ Cuales son los beneficios de la ejecucion de esta norma?

e (COmo se aplica la norma Chilena para la gestion de la calidad?

e (Cudl es la situacion actual en la empresa que se propone la

implementacion? Y ¢.en que debe mejorar para cumplir los requisitos?

Metodologia

e En la realizacion de este estudio se utilizardn métodos exploratorios,
asi como descriptivos.
e Se recurrird a fuentes primarias y secundarias, entrevistas y analisis

de estudios relacionados.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

En es este capitulo, se contextualizara al lector en torno a la situacion presente
respecto a las pequefias y medianas empresas del pais, asi como se
presentaran los conceptos claves que contiene el estudio y metodologia de
aplicacidon de la norma NCh2909. Of 2004 para las empresas que a través de
esta norma busquen certificacion reconocida globalmente, obteniendo asi

ventajas competitivas.

1.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

El explosivo fenébmeno de globalizacion que consiste en "una interdependencia
econOmica creciente del conjunto de paises del mundo, provocada por el
aumento del volumen y la variedad de las transacciones transfronterizas de
bienes y servicios, asi como de los flujos internacionales de capitales, al
tiempo que la difusién acelerada y generalizada de tecnologia"®, del cual
nuestro pais no se queda fuera y se inserta, literalmente, en un mundo de
posibilidades debido a la apertura de los mercados y obliga a las empresas
nacionales a “desarrollar procesos para la elaboracién de productos o servicios
de calidad que sean medidos y certificados de acuerdo a una norma. Lo que le

permitira insertarse en diferentes mercados™. Cumpliendo asi diversos

! Definicién entregada por el Fondo Monetario Internacional.
? Folleto institucional INN, Julio 2012.



estandares de acuerdo a normas reconocidas internacionalmente como lo es

la 1ISO 9001.

Pero un pais como el nuestro, en el cual existen aproximadamente 900.000
empresas® ¢Quiénes son los mas vulnerables? En los extremos tenemos las
micro empresas y las grandes empresas, las primeras facturan montos de
hasta 2.400 UF? las cuales por lo general se encuentran en proceso de
formalizacion o etapa de crecimiento contando con recursos limitados,
mientras que por el otro lado, las grandes empresas facturan montos desde
100.001 UF® y se encuentran, gran parte de ellas, en una etapa de
maduracion, por lo cual, cuentan con normas de certificacion aplicadas a sus
procesos.

Es por esta razon que el intervalo medio correspondiente a las
pequefias y medianas empresas (PYMES) se puede considerar el mas
vulnerable ya que también poseen recursos bastante limitados, deben afrontar
una ardua competencia para su sobrevivencia y ademas son los menos
preparados para confrontar una crisis, tal como lo dijo Pablo Longueira: “Las
Pyme del pais tuvieron que soportar en la Ultima recesion tasas de interés
mensuales sobre los dos digitos por haber minimizado el impacto de la

recesion y por haber actuado tardiamente ™.

® Clasificacion otorgada por el Servicio de Impuestos Internos, Chile, 2010.
* Clasificacion otorgada por el Servicio de Impuestos Internos, Chile, 2012.
5 .

Ibid
® Diario Financiero, Junio 1, 2012



En el pais, las pequefias y medianas empresas representan mas del 80% del
total de las empresas °, es por esta razén que en la actualidad las politicas de
gobierno se han centrado en el fomento de estas instituciones, entregando

diversos créditos y subsidios con motivo de potenciar su crecimiento’.

Ademaés del apoyo econdmico entregado, por instituciones gubernamentales
como CORFO buscan potenciar las empresas y su gestion para brindarles de

esta manera mayor competitividad dentro de su entorno.

El alto potencial de crecimiento de las pequefias y medianas empresas, el gran
nivel de globalizacion alcanzado en la actualidad y la prestigiosa posicion en la
gue se encuentra nuestro pais dentro de este contexto gracias a los 59 paises
con los que Chile cuenta actualmente con acuerdos comerciales®, obligan a
establecer criterios de estandarizacibn que otorguen competitividad tanto a

nivel nacional como internacional en estas empresas.

Esta estandarizacién es definida por el Instituto Nacional de Normalizacién
como un “documento normativo, para el uso comun y repetitivo, establecido
por consenso, aprobado por un organismo reconocido y cuya aplicacién es
voluntaria. Ella contiene reglas, guias, o caracteristicas para bienes, servicios,
procesos o métodos de operacion™. Es asi como, de manera universal, se

tiene la norma internacional ISO 9001:2008, sin embargo, al ser de naturaleza

" Base de datos S.1.I. afio tributario 2004 - 2005
® Direccién general de relaciones econémicas internacionales, Junio 2012
% Susana L6pez Rey, Implantacién de un sistema de la calidad, Noviembre, 2005



general no comprende la verdadera realidad de las pequefas y medianas

empresas nacionales.

Por esta razon el Instituto de Normalizacién aprueba una nueva norma basada
en distintas ISO que dice relacion con la gestion integral de la calidad en las
pequefias y medianas empresas, la denominada norma NCH 2909. Of 2004,

conocida como Norma Chilena de Gestion Pyme.

1.2 INN (INSTITUTO NACIONAL DE NORMALIZACION)

“El Instituto Nacional de Normalizacion, INN, es una fundacion de derecho
privado sin fines de lucro, creada por la CORFO”°. Su funcién principal es
contribuir al desarrollo productivo del pais y al sistema nacional de calidad,
apoyando a entidades publicas y privadas en la aplicacién, obtencion y

conocimiento de normas técnicas y certificacion acreditada®®.

Sus obijetivos principales son: estudiar las normas técnicas requeridas por los
distintos sectores del pais, estudiar y disponer los mecanismos que permitan la
aplicacion de las normas técnicas que apruebe y realizar actividades que sean
necesarias para contribuir al desarrollo de las normas técnicas, la metrologia y

la evaluacion de la conformidad.

19 1nstituto Nacional de Normalizacion, Chile, Junio 2012.
Y http://www.inn.cl/inn/portada/index.php Web INN, Chile



Concebido en el afio 1973 tiene como autoridad maxima al Consejo,
compuesto por siete miembros o unidades organizacionales, las cuales son:
Direccion Ejecutiva, Normas, Acreditacion, Metrologia, Difusién y Capacitacion,

Desarrollo y Administracion y Finanzas.

El INN en el area de normalizacion, es miembro fundador de la International
Organization for Standardization (ISO) y de la Comision Panamericana de
Normas Técnicas (COPANT). Ademas participa como miembro en The Pacific
Area Standars Congress (PASC), y miembro asociado de la Asociacion

Mercosur de Normalizacién (AMN)*.

En aéreas de acreditacibn es miembro fundador de la Cooperacion
Interamericana de Acreditacion (IAAC), de la Cooperacion Internacional de
Acreditacion de Laboratorios (ILAC) y del Foro Internacional de Acreditacion

(IAF)®:,

Finalmente en el area de metrologia, es parte del Sistema Interamericano de
Metrologia (SIM) y reconocido por el Buré Internacional de Pesos y Medidas

(BIPM).

El INN se financia en un 50,6% con la gestién de sus productos y servicios; un
10,5% a través de la Subsecretaria de Economia; 34,6% mediante ingresos del
Proyecto Red Nacional de Metrologia y el saldo restante mediante el aporte de

otras instituciones.

12 Eolleto institucional, Instituto Nacional de Normalizacién 2010
13 f
Ibid



FIGURA 1.1 Organigrama del Instituto Nacional de Normalizacion
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1.3 NORMA NCH 2909. OFICIAL 2004

1.3.1 Definicién

La NCH 2909, busca “establecer los requisitos fundamentales de un sistema
de gestion de calidad para la Pyme, de modo que permita mejorar su
competitividad y aumentar la eficiencia en el manejo de sus recursos™?,

centrandose en el ente como un todo o sistema integro, asi como también en

Su entorno y no Unicamente en sus procesos.

1.3.2 Creacitn

Esta norma fue creada para cubrir el vacio que dejaba la norma internacional
ISO 9001:2008 en las pequefias y medianas empresas ya que no lograba
cobijar las reales necesidades de éstas al estar orientada mas bien a las
grandes empresas. Para esto toma en consideracion las normas NCh-ISO
9001. Of 2001: Sistemas de gestion de la calidad; NCh 2769. Of 2003:
Calificacién de proveedores y NCH-ISO 12001 Of 1997: Sistemas de Gestion

Ambiental.

Es creada, oficializada y publicada en diciembre de 2004 en colaboracion de
CORFO, INN y ChileCalidad, organismos que forman parte del Sistema

Nacional de la Calidad.

% Folleto institucional Nch2909. Of 2004, Instituto Nacional de Normalizacién, 2012.

10



1.3.3 Implementacion

Los &mbitos mas relevantes en el campo de aplicacion son: la estrategia y
liderazgo; revision de la informacion para la toma de decisiones; realizacion
del producto o servicio; gestion de los recursos humanos y de los recursos
financieros Yy fisicos.

Para implementar esta norma se debe disponer de aproximadamente un afio

para la aplicacion, la cual consta de dos etapas: Implementacién y Verificacion.

La primera etapa; Implementacion, consiste en el diagnostico y diversas
actividades que son necesarias para que las pequefias y medianas empresas
logren cumplir con las exigencias que son requeridas en un sistema de
gestién, el cual puede tener una duracion aproximada de un afio. Mientras que
en la etapa de Verificacion se evalla la conformidad o certificacion y una vez
cumplidos los requisitos, se realiza la emisién del certificado™ o documento
qgue formaliza la correcta aplicacion y cumplimiento del sistema de gestion,

esta etapa tiene una duracién aproximada de tres afios.

1.3.4 Objetivos

Los beneficios obtenidos a través de la implementacién de la norma son
principalmente en el ambito de la gestidbn y calidad, permitiendo a los

empresarios liderar y conducir su negocio con bases sélidas y visionarias.

5 Anexo N°1
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Ademas desarrollaran la capacidad de tomar decisiones en base a informacién
relevante derivados del plan estratégico y de su entorno, especialmente la
retro alimentacion producida por sus clientes.

Por otra parte, permite identificar y guiar las competencias de los recursos
humanos, asi como conocer las disposiciones relativas a la legislacion laboral

vigente en resguardo del personal.

Desarrolla una cultura organizacional sistematizada que contribuye a la
correcta y oportuna toma de decisiones en cada una de las unidades

organizacionales (produccion, finanzas, marketing, RRHH, entre otras).

De esta forma se obtendra un reconocimiento generador de valor agregado
dentro del pais, obteniendo asi una posicibn privilegiada frente a la
competencia, ademas de quedar ad portas de obtener la certificacién valida
universalmente 1ISO 9001, la cual se centra en los procesos de la organizacién
enfocando sus esfuerzos en 8 puntos clave de gestion de calidad
(Organizacién enfocada a los clientes, Liderazgo, Compromiso del personal,
Enfoque a procesos, Enfoque a sistemas, Mejora continua, Enfoque de la
Direccién y Proveedores), a diferencia de la NCh 2909 la cual ve a la pequefia
y mediana empresa como un sistema integro u organizacion como conjunto y

Nno por procesos separados que producen sinergia.
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Todos estos beneficios se traducen en una mejora general de la gestion,
desarrollando nuevas capacidades, aumentando asi la productividad y

competitividad.

FIGURA 1.2 Modelo de gestion Pyme
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Fuente: Norma Chile Oficial NCh 2909. Of 2004

En la figura 1.2 se aprecia la relevancia del cliente en los procesos ejecutados

por la empresa desde la identificacion y caracterizacion de éstos hasta la

retroalimentacion generada por ellos.
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En la cima de la figura se observan las gestiones de estrategia y liderazgo y
como se relaciona directamente con las decisiones tacticas y operativas que
se encuentran a cargo de la alta gerencia. Mientras que en la base de la figura
observamos la realizacion del producto incluyendo todos los inputs necesarios
para llevar a cabo el mismo, transformacion y en consecuencia, constituyen el

producto/servicio terminado como salida hacia el cliente.

Ademaés, el modelo considera las actividades de apoyo al proceso de
realizacion del producto como la gestion de personas y gestion de recursos
financieros y fisicos.

No menos importante es el vinculo existente con el entorno en cuanto a la

reglamentacion y legislacion vigente, la cual debe ser revisada periédicamente.

1.4 CARACTERISTICAS GENERALES

La norma NCh 2909. Of 2004 se compone de once capitulos definidos para su
implementacion®® los cuales seran la base para la aplicacién de esta a las

Pymes.

18 Extraidos del documento oficial de la norma Nch2909. Of 2004
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1.4.1 Alcancey campo de aplicacién

En este apartado se establecen los requisitos basicos para un sistema de
gestibn de pequefias y medianas empresas, los cuales permiten
sistematizar los procesos de la organizacidbn y desarrollar sus
competencias. Al ser requisitos genéricos, esta norma puede ser aplicada a

cualquier pequefia y mediana empresa, sea productiva o de servicios.

1.4.2 Referencias normativas

Para la NCh2909. Of 2004 no se establecen referencias normativas en su

aplicacion.

1.4.3 Terminos y definiciones

La norma NCh 2909 establece y detalla los términos y definiciones basicos
relevantes a su aplicacion, los cuales serdn incluidos en esta tesis de

titulacion®’.

17 Anexo N°2
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144

145

Sistema de gestidn

La norma exige la implementacion, documentacién y mantencion de un

sistema de gestién que cumpla los requisitos establecidos en la misma.

De esta forma es sumamente relevante contar con un documento
(esquema, diagrama o manual) que describa el sistema de gestion, asi
como establecer procedimientos para el trato responsable de los

documentos® y registros®® de la empresa.

Estrategia y liderazgo

La alta gerencia cuenta con tres acciones minimas a través de las cuales
debe ejercer su liderazgo: la definicibn de su estrategia que incluya al
menos un plan de accion, compromiso de la gerencia en el desarrollo e
implementacion de este plan, y la revision constante de la ejecucion de

estos planes y cumplimiento de los objetivos.

'8 Def: Informacion y su medio de soporte
9 Def: Evidencia de actividades desempefiadas, por ejemplo: Actas, informes, guias de despacho, videos.
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1.4.6

1.4.7

148

Revisién de la informacion para latoma de decisiones

La NCh 2909 estable que la empresa debe contar con al menos un
procedimiento para la revisién y andlisis de la informacion, asi como los

registros de las decisiones tomadas.

Procesos relacionados con el cliente

Resulta béasico para la implementacion de esta norma, la completa
identificacion de sus clientes para poder, de esta forma, revisar y comunicar
a toda la organizacion los requisitos de los mismos. Para esto debe
establecer procedimientos en los cuales sea posible obtener

retroalimentacion del cliente.

Por otra parte, también se deben establecer los atributos del
producto/servicio y mantener actualizada y registrada la informacién de las

ventas ya sea por cliente y/o por producto/servicio.

Gestion de personas

Se establecen claramente los requisitos minimos en cuanto a la gestion de
los recursos humanos, que incluye: los requisitos relativos a la legislacion
laboral, la cual debe mantenerse actualizada; las funciones vy

responsabilidades del personal y las acciones a implementar para la

17



formacioén y la capacitacion de los mismos orientados a la operaciéon de la

empresa.

1.4.9 Gestion de recursos financieros y fisicos

Al igual que en el recurso anteriormente nombrado, la empresa debe

establecer procedimientos para la gestion y mantencién de los recursos

financieros vy fisicos, identificando: costos, punto de equilibrio y generando

un presupuesto anual base para el correcto funcionamiento.

1.4.10 Realizacion del producto/servicio

La empresa debe establecer, registrar y actualizar todo el proceso

productivo de su producto/servicio, incluyendo el registro de compras,

inventarios y efectos con el medio ambiente.

1.4.11 Mantencién del sistema

Peribdicamente se debe revisar el cumplimiento de los requisitos

implementados fundados en esta norma, mediante el establecimiento de un

procedimiento correctamente documentado.
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1.5 CAMPO DE APLICACION

Si bien esta norma se introduce y funda en primera instancia en base a las
pequefias y medianas empresas, 0 sea, aquellas que presentan ventas netas
anuales desde 2.401 UF hasta 25.000 UF (Pequefias) y entre 25.001 UF y
100.000 UF (Mediana) por poseer requisitos genéricos, “también es aplicable a

empresas de otros tamafios™.

En cuanto a la aplicacion de la norma dentro de la organizacion, esta abarca
desde las unidades operativas hasta la alta direccién, de esta forma la NCh

2909 centra su atencién en cada una de las areas funcionales de la entidad.

Mientras que externamente esta norma considera el contexto reglamentario en
cuanto a la legislacion vigente, concentrando su aplicacion en los requisitos del
cliente y la retroalimentacion generada como columna vertebral de la

organizacion.

% Documento oficial, norma NCh 2909. Of 2004 pagina 3, 2012
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1.6 EMPRESAS CERTIFICADAS

La NCh 2909 representa casi un 50% con 2.712 empresas certificadas de un
total de 5.538 registradas en el INN?!, sin embargo, apenas un 11,4% de
estas empresas que implementan la norma se certifican, 1o cual significa “un
aporte minimo a la meta de Corfo de superar el Bicentenario con 20 mil

empresas certificadas 2

> Tabla 1.1 Crecimiento NCh 2909

2005 2006 2007 2008 TOTAL

Total 1497 1713 1507 5538

Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar que del total de 5538 empresas registradas en el INN, 2712

lo han hecho bajo la NCh 2909.

2! Base de datos Instituto Nacional de Normalizacién, 2008
2 http://www.diariopyme.com/2009/08/norma-chilena-nch-2909-en-apuros/
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1.7 CONCLUSIONES

En tiempos donde la competencia entre empresas se vuelve cada vez mas
‘ruda”, debido en gran parte a la globalizacion, se hace imprescindible
incorporar sistemas de gestibn de la calidad para aumentar la ventaja
competitiva a través de una diferenciacion, de manera tal que las posibilidades

de insertarse en nuevos mercados se vean mas cercanas.

Para cumplir con estos sistemas de manera global, se deben aplicar normas
reconocidas internacionalmente como es el caso de las normas ISO, sin
embargo, el alto costo de estas normas limitan su aplicacién en empresas de

menor tamafio como lo son las pequefias y medianas empresas.

En respuesta a esto, el Instituto Nacional de Normalizacion, INN, crea el 2004
la norma NCh 2909 de gestion de la calidad orientada especialmente a este
tipo de empresas, la cual busca establecer mejoras integrales en la
organizacion, desde los niveles directivos hasta los operativos utilizando como

base los requerimientos y retroalimentacion del cliente.
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CAPITULO II: DESCRIPCION DE LA EMPRESA

En el presente capitulo se presenta la empresa en la cual se busca

implementar la norma NCH 2909, en este caso Plop Disefio y Comunicacion.

Se describe brevemente su historia, integrantes, procesos, areas funcionales y
condicion actual. Ademas se busca identificar las falencias detectadas para la

aplicacion de dicha norma.

2.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

Plop Disefio y Comunicacién es una empresa joven dedicada al disefio y
publicidad que nace de manera informal durante el afio 2006, mientras sus
fundadores se encuentran cursando la carrera de disefio en la Universidad de
Valparaiso, trabajan bajo el respaldo de Asercom Divisi6én Imprenta® en la

ciudad de San Antonio, V region.

A partir del aflo 2008, debido a la gran demanda proveniente desde Vifia del
Mar y Valparaiso y con solo 2 de los 3 socios precursores, trasladan sus
operaciones a esta ultima ciudad e independizan sus operaciones bajo la

razon social de Acufia Pontigo Oscar Andrés y Otro.

28 \www.asercomsanantonio.com
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Durante el afio 2010 participan en el fondo concursable de SERCOTEC,
Capital Semilla®*, el cual no fue adjudicado, entre otras razones, por el tipo de
sociedad constituyente. A raiz de esto, cambian su razon social a Fernandez y
Acufa Ltda. Trasladando sus operaciones a la ciudad de Viiia del Mar,

condiciones que se mantienen hasta la actualidad.

La ventaja competitiva de la empresa frente a sus principales competidores se
basa en el diagnostico, evaluaciéon y satisfaccion de la necesidad del cliente,
ya sea un emprendimiento, micro, pequefia, mediana o gran empresa.
Mientras que por otro lado, la competencia simplemente se dedica a la
produccién sin la asesoria correspondiente entregada por el personal
competente, en este caso, el disefiador magister en disefio estratégico de la
empresa.

Por estas razones, se crea un vinculo estrecho entre cliente / empresa el cual

se traduce en un alto grado de fidelizacién®

Un punto no menor es el volumen de producciéon: Diseplop es capaz de
producir bajos niveles o volumenes, disminuyendo costos innecesarios para

clientes pequefios y reduciendo los tiempos de entrega de los mismos.

Finalmente es importante destacar que los precios de los productos y servicios

entregados por Diseplop se encuentran en un punto intermedio®, bajo la

24 http://3w.sercotec.cl/web/sercotec/programas/capital-semilla-empresa
% Estimaciones realizadas por la gerencia indican que 3 de cada 5 clientes regresan por los servicios de Plop.
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competencia con mas trayectoria y sobre las empresas mas jovenes pero con

mayor respaldo en el mercado que estas ultimas.

2.2 RELACIONES

Una de las claves del éxito de la empresa es enfocar sus esfuerzos en las

buenas relaciones y la diferenciacién de su competencia.

Es miembro de la asociacién de agencias de publicidad y disefio de la region
de Valparaiso, formando parte del equipo de X Agencias?’. A través de ellos

también integran la Camara de comercio de Valparaiso.

Participan en el portal gubernamental, mercado publico, realizando proyectos
para llustres municipalidades, escuelas e instituciones de educacion superior.

Fundaciones como Prodemu también constituye parte de sus vinculos.

2.3 ESTRATEGIA

En Diseplop estan orientados plenamente a la satisfaccion del cliente,
entregando soluciones integrales de disefio principalmente a micro y pequefias

empresas de la regiéon. Creando vinculos que fortalezcan la relacion y de dicho

%% Anexo N°3
27 http://www.xagencias.cl/?cat=nosotros
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modo, generando un alto grado de retroalimentacion, lo cual contribuye a la

fidelizacion del cliente.

El diagnostico y evaluacion de la real necesidad del cliente son elementos
clave dentro de la empresa que representan un “plus” dentro de la oferta

disponible.

2.4 COMPROMISO

La propuesta de la empresa para con sus clientes es ser: “Los encargados de
concretar todas tus ideas, creando y comunicando eficientemente desde el

disefio para beneficio de nuestros y de tus clientes.”®®

“‘Plop Disefio, se ha conformado como una Agencia de Disefio con
competencias aplicadas al area de disefio, comunicacion y publicidad. Nuestro
trabajo estd orientado a generar disefios coherentes a las necesidades del
mercado actual, acompafiando a nuestros clientes en cada etapa de su

crecimiento”?®,

%8 http://diseplop.cl/nosotros.php
* Ibid
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2.5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

En la actualidad Plop Disefio no cuenta con un organigrama establecido ni con
las especificaciones de cargos, sin embargo, informalmente tienen funciones

claramente establecidas.

Directora Creativa:
Macarena Fernandez Foucher, disefiadora de la
Universidad de Valparaiso, especialista en web y

encargada de proyectos especificos para agencias

——c

de disefio regionales. Macarena Fernandez F.

Directora Creativo

Director de Cuentas:
Oscar Acufia Pontigo, disefiador de la Universidad
de Valparaiso, magister en disefio estratégico,

académico de la misma institucibn y consultor

SERCOTEC. Oscar Acufia P.

Director de Cuentas
Ademas de las funciones fijas descritas anteriormente, la empresa externaliza
sus funciones contables con Asercom Divisién Contable®®, se asesora por un
Ingeniero Comercial, cuenta con un técnico para la mantencién periédica de

los computadores y contrata alumnos en practica para las labores operativas.

%0 \www.asercomsanantonio.com
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2.6 PRODUCTOS Y SERVICIOS

El portafolio de la empresa se compone principalmente por el establecimiento
0 actualizacion de imagen corporativa de las empresas clientes. Lo cual
abarca, desde la creacion de logotipos, isotipos, estandarizacion de colores,

tipograffas y todo tipo de elementos corporativos como®*:

e Creacion de paginas web

e Ropa corporativa

e Articulos publicitarios

e Cajasdeluz

e Cartas menu

e Afiches, dipticos, tripticos y carpetas
e Pendones y gigantografias

e Adhesivos

¢ Rotulacion de vehiculos

e Papeleria

e Tarjetas de presentacion

31 Anexo N°4
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2.7 CLIENTES

El versétil equipo ha desarrollado propuestas de disefio para diversos clientes,
en diversos escenarios del mercado, como lo es el turismo, gastronomia,

salud, artesania, educacion, industriales y servicios.

Dentro de los clientes mas destacados podemos encontrar la Universidad de
Valparaiso, Pontificia Universidad Catdlica de Valparaiso, PRODEMU, St
Paul’s School Vifia, SECOS Constructora, Restaurant Almuelle, La Cava de
Pablo y La Estancia; Clinica Veterinaria Mobyd, Supermercados La Lica®,

Hotel Puesta de Sol, SERCONT, entre otros.

El nicho de mercado principal en el que se enfoca Plop son las micro
empresas, ya que representan cerca del 96% del mercado en la regién y solo
20% de ellas utilizan el disefio en su gestion, principalmente por
desconocimiento y bajo presupuesto®, por lo que Plop pretende ocuparse de

dicho mercado con una oferta de disefio accesible.

Cabe destacar que por la versatilidad de la empresa, este nicho no es una
limitante para atender necesidades de empresas de mayor tamafio como lo

son las instituciones educacionales, gobiernos regionales, hoteles, etc.

%2 Supermercados La Lica, El Tabo, V region. En la actualidad pertenece a la cadena Unimarc
% RODRIGUEZ, Alejandro — Politica Nacional de Disefio. Chile: Univ. De Valparaiso, 2007 17-18 p.
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2.8 PROVEEDORES

La empresa goza de excelentes relaciones con sus proveedores, los cuales se
ubican principalmente en la ciudad de Valparaiso y Vifia del Mar. Esto facilita
la comunicacion y las relaciones en general, obteniendo mejores tiempos de
entrega.

Diseplop posee aproximadamente 8 proveedores fijos de insumos y materias
primas, por lo cual puede optar a distintos tipos de calidad y precios segun lo

requiera el cliente.

2.9 PROCESO PRODUCTIVO

FIGURA 2.1 Proceso Productivo De La Empresa

Ingreso del Evaluaciony g Propuesta al
requerimiento diagnostico cliente

Entrega e Produccion

Fuente: Elaboracién propia
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El proceso productivo comienza con la recepcion de los requerimientos del
cliente, mediante los canales de comunicacion dispuestos por Plop, el cual

puede ser via electronica, telefénica o presencial.

Posteriormente se lleva a cabo la evaluacion y diagnostico de la solicitud, para
lo cual se visita al cliente en caso de ser necesario, escuchandolo para
comprender lo que busca, orientdndolo y proponiendo nuevas ideas. Es aqui
donde se genera el presupuesto el cual puede ser o no aceptado por el cliente,

de ser aceptado se le solicita el abono de al menos el 50% del trabajo.

El siguiente paso consiste en la entrega de propuestas al cliente, la cual
puede ser una 0 mas para aumentar la satisfaccion del cliente sin llegar a

confundir al mismo.

Una vez entregadas las propuestas el cliente las acepta o modifica en conjunto

con el equipo de trabajo y se llevan a cabo las correcciones correspondientes.

Cumplidos estos pasos, se envia a produccion, la cual se divide en 2 tipos:
Productos y servicios.

Los servicios son llevados a cabo por la misma empresa, Plop Disefio y
Comunicacion, mientras que los productos son externalizados en alguno de los

proveedores dependiendo del producto solicitado.
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Una vez finalizado y revisado el producto y/o servicio se entrega al cliente y se

cancela el valor restante.

2.10 POLITICAS

2.10.1 Gestiodn

No existe un sistema que registre, controle y automatice la informacion
relevante de la empresa, sus clientes y proveedores. El traspaso de los
datos digitales es lento y puede contener errores ya que cada funcionario
trabaja independientemente con su cliente y no se utiliza un servidor central
o sistema cloud para el manejo de esta.

Se mantiene un orden de las compras y ventas de manera tradicional.

En cuando a los clientes se tiene una base de datos con informacién béasica

de los mismos, la cual no posee registro de reclamos.

2.10.2 Difusion

En este ambito se mantiene una politica de branding online y marketing

viral, participando ademdas activamente en exposiciones relacionadas al

area, redes sociales e iniciando su propia campafia “Plopmania”*

3 Campafia que invita a visitar la pagina web de la empresa mediante stickers para vehiculos, bicicletas y otro
tipo de objetos. Ver Anexo N°5

31



2.10.3 Toma de decisiones

La toma de decisiones en la empresa no se fundamentan en ningun registro
base, mas bien pasan por un proceso de evaluacion en torno a la

experiencia, demanda o capacidad de la empresa.

2.10.4 Proceso productivo

Si bien anteriormente se describe un claro proceso productivo en la figura
2.1, no existe un orden de trabajo estandar, lo cual puede provocar

confusion en el desarrollo del producto o servicio.

Es por esta razon que para la implementacion de la norma NCH 2909
Oficial 2004 se debera establecer un claro proceso para los productos o
servicios desarrollados por la empresa.

Este debe estar disponible y actualizado para cada empleado.

2.10.5 Personal

Se definen los cargos pero no se establecen las especificaciones de los
mismos, en gran parte debido a que en la organizacion los trabajadores
realizan todo tipo de funciones.
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Por otra parte no existe una politica pertinente a la seleccion y/o

capacitacion del personal.

2.10.6 Medio ambiente

En este dmbito, se establecen politicas claras respecto a la utilizacion de
materiales reciclables y produccion por “bajo tiraje” reduciendo los residuos

al producir solo las unidades realmente requeridas por el cliente.

La utilizacion de los medios digitales en el branding es un aporte ambiental,

reduciendo la utilizacién de materiales naturales.

2.10.7 Financiero

Se mantiene un orden en los registros de compras y ventas, los cuales son
tratados en conjunto con el area de contabilidad (externa), también existe
un fondo de reinversion de recursos, sin embargo, no se posee presupuesto

anual o estimaciones de crecimiento de mercado ventas.
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2.11 AREAS A CERTIFICAR

Plop Disefio y Comunicacion se encuentra apta para certificar todos sus
procesos, por lo tanto, en el siguiente capitulo se realizaran las propuestas

necesarias para la aplicacion de la Norma NCh 2909.

2.12 CONCLUSIONES

Plop Disefio y Comunicacion a pesar de ser una empresa relativamente nueva,
tiene clara sus aspiraciones, sin embargo, para conseguir esto debe formular

un plan estratégico para alcanzar sus objetivos y metas.

Asimismo en su afan de destacar competitivamente frente a su competencia,
Plop tiene la necesidad de mejorar la gestion de calidad total en sus procesos,

productos y servicios.

Por esta razén debe estructurar cada uno de sus procesos ya que actualmente
no siguen un orden establecido, no existen registros ni tratamiento de reclamos
o procedimientos para la toma de decisiones gerenciales. Situacion que

pretende cambiar con la aplicacion de la NCH.
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CAPITULO lIl: PROPUESTA PARA APLICACION DE

NORMA NCH 2909 OF. 2004

En este capitulo se presentan las propuestas a Plop Disefio y Comunicacion
para la implementacion y posterior certificacion en base a los siete requisitos

fundamentales establecidos por la norma.

El planteamiento de estas propuestas se fundamenta en los analisis previos
trazados en este estudio, especificamente en el Capitulo | Marco Teorico y
Capitulo 1l Descripcién de la empresa. Las propuestas son desarrolladas en
conjunto con la gerencia de la empresa con el fin de acercarla lo méas posible a

la certificacion en el mediano plazo.

3.1 SISTEMA DE GESTION

La Norma NCh 2909 se basa en los sistemas de gestién de calidad, por esta
razén, es fundamental tener claro este concepto. Estableciendo de esta forma
que un sistema de gestion de calidad es una “estructura operacional de
trabajo, bien documentada e integrada a los procedimientos técnicos y

gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o
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equipos, y la informacion de la organizacién de manera practica y coordinada y

que asegure la satisfaccién del cliente y bajos costos para la calidad”®.

Ademas con el fin de lograr un trato responsable por parte de la empresa de
este sistema, es que la Norma exige el establecimiento de un documento ya
sea diagrama, esquema o manual, el cual se presenta a continuacion en el que

se describen las tres principales actividades o procesos de la empresa.

FIGURA 3.1 Proceso productivo Branding online sitios web
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Fuente: Elaboracion propia

% Feigenbaum, a. V. Total quality control (3ra. Edicién ed., pag. 78) 1991
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FIGURA 3.2 Proceso productivo equipamiento corporativo - papeleria

' ™
Propuestas :
Solicitud de ] ’ N p Correccion y
Diagnostico digitales o iy
presupuesto evaluacion
maquetas
\ J l
Mo i ) Mo Si Abona al menos
— Alternativa e ot &l 50%
sAcepta el —_— cAcepta el
presupuesta? presupuesto?

Maontaje en
punto

Equipamiento corporativo - papeleria

5i b

Cancela Produccion del

diferencia modelo final Madela final

Anstalacion?

Fuente: Elaboracion propia

FIGURA 3.3 Proceso productivo difusion, comunicacion y Merchandising

' ™ -
Determinar
Solicitud de intension de Propuestas Carrecciony
presupuesto comunicacion digitales evaluacion
\ J y diagnostico
Mo o ) Mo 5i Abona al menos
— Alternativa € —» &l 5%
sAcepta el -/ sAcepta el
presupusesta? presupuesto?

Montaje en
punto

Si
Praduccion de
Cancela la propuesta Propuesta final
diferencia I:Iﬁnp‘-:” °

Anstalacion?

Difusion, comunicacion y Merchandising

Fuente: Elaboracion propia
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3.2 ESTRATEGIA Y LIDERAZGO

A continuacion se definira el plan de accioén para Plop Disefio y Comunicacion,
el cual incluye los principales objetivos a corto y mediano plazo, ya sean
generales o especificos. Asi como la mision y vision de la empresa y los
valores de la misma en base a un andlisis interno y externo de su entorno.

Todo esto fundamentada en la informacion precisa generada en el capitulo Il

del presente trabajo.

3.2.1 Definicion de la estrategia

A continuacion se presenta un conjunto de acciones a implementar en el corto,
mediano y largo plazo, ademas de un andlisis interno en cuanto a las
fortalezas y debilidades de la empresa, asi como un analisis externo
fundamentado en las oportunidades y amenazas para determinar la estrategia
a implementar por Plop Disefio y Comunicacion, con el proposito de lograr un
determinado fin o misibn en base a los objetivos generales y especificos
determinados, asi como la alineacion de los valores corporativos que serviran

de columna vertebral para el futuro desarrollo de la empresa.
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> Tabla 3.1 Analisis FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
= Grupo de trabajo cohesionado
= Recursos limitados
» Profesionales competentes
=  Formacion reciente
INTERNO =  Pro actividad . -
= Deficiente plan estratégico
=  Compromiso
= Espacio de trabajo ajustado
= Conocimientos actualizados
OPORTUNIDADES AMENAZAS
= Ubicacion centralizada
» Tamafo de mercado objetivo | = Aumento de la competencia
= Penetracion de internet =  Proveedores externos
EXTERNO |_ Aumento de redes sociales = | ocal arrendado
* Disminucion en costos de | = Deudores/no pagos
produccién y hosting
Fuente: Elaboracion propia
> Mision

“Somos los encargados de concretar todas tus ideas, creando y comunicando

eficientemente desde el disefio para beneficio de nuestros y de tus clientes”
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> Vision

“Consolidar a Plop disefio y comunicacion como una empresa lider a nivel
regional, con un alto prestigio en gestion, calidad e innovacion. Siempre

enfocados en nuestros clientes”

> Valores

e Orientacion al cliente
Estructuras, procesos y decisiones de la empresa deben enfocarse en
las necesidades actuales y futuras del cliente.

e Honestidad
Se debe llevar a cabo en el dia a dia de manera interna con nuestros
colaboradores y externa, tanto como con nuestros clientes vy
proveedores.

e Eficiencia
Cumplir de manera oportuna con los objetivos planteados en cada
proyecto.

e Trabajo en equipo
El correcto funcionamiento de Plop se basa en el trabajo integral entre
clientes, la empresa y proveedores.

e Actitud Win to Win
Los beneficios obtenidos por nuestros clientes gracias a nuestras

soluciones, significaran un éxito mutuo.
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Objetivos Generales

e Optimizacion de los recursos y gestion de la empresa
e Aumentos en las ventas

e Cumplir y superar las expectativas de los clientes

Objetivos Especificos

e Establecer manuales de procedimientos para los distintos procesos

e Mantener registros

e Mantener actualizado al personal

e Crear y mantener actualizada la base de datos de los diferentes clientes
e Analizar y comprender las necesidades de los actuales y futuros clientes
e Aumentar la difusién de la empresa

¢ Identificar los niveles de satisfaccion de los clientes

e Aumentar las ventas al menos un 5% anualmente

e Aumentar equipamiento

e Ampliar espacio de trabajo
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» Estrategia

e Diferenciacion:

La empresa desde sus inicios a buscado establecer una estrategia de
diferenciacion, mediante el diagnostico y solucién integral a los requerimientos
del cliente, esto quiere decir que a diferencia de nuestros competidores, los
trabajos son altamente personalizados con una excelente relacién precio /

calidad.

Elementos que reflejan esta gestion son:
- Visita en terreno al cliente
- Trabajo en conjunto con el cliente, y

- Cumplimiento en los tiempos de entrega.

Ademas de la estrategia ya definida, la incorporacion de la Norma NCh 2909
Of. 2004 a la empresa, busca optimizar la gestion, aumentando de esta

manera la calidad total en Plop.

El establecimiento de metas, estrategias, procesos, documentacion,
compromiso y demas variables requeridas por la norma situaran a la empresa
un paso adelante sobre sus competidores, obteniendo de esta manera mayor
participacion de mercado, satisfaccion de los clientes y aumento de las
utilidades.
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> Plan de accion®

Tabla 3.2 Plan de accion corto plazo

INDICADOR®’
PLAZO® | ACTIVIDAD META RESPONSABLE | RECURSOS* MEDIDOR |L.C.|STD| O
Establecer
manuales de Profesional Tiempo (i) NGmero de
procedimientos Mejorar la encargado de Conocimiento
. manuales por 0 1 2+
para los estructura cada area (h) [0CES0
distintos organizacional P
procesos y productividad
de la empresa Cada area o Numero de
Mantener ) Comunicaciéon .
™ . funcional registros por 0 1 2+
3 registros (h) L
o o actividad
= Creary Mejorar la % de
© o mantener comunicacion Director de Tiempo (i) incremento
— | actualizada una | con el cliente, cuentas Tecnglo ia (i) anual de 5% | 6% | 15%
base de datos | contribuyendo 9 clientes en la
de los clientes al base de datos
entendimiento % de clientes
Identificar nivel de sus Directora Reputacion (i) satisfechos
de satisfaccion | necesidadesy creativa Comunicacion (encuestas de 60% | 61% | 100%
de los clientes | satisfaccion de (h) . >
estas satisfaccion)

% plan de accion en base a los objetivos planteados en el punto 3.2.1

¥ Indicador: L.C. = limite critico; STD = Estandar o base; O. = Optimo
% plazos definidos en la Norma Nch 2909 Oficial 2004
¥ Recursos: (i) Intangibles; (t) Tangibles; (h) Humanos.
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Aumento % de
» Reputacion (i) empresas
Aumentar Atraer NUevos Directora = Comunicacion locales que
difusion . creativa (h) conocen la 5% | 10% | 11+%
clientes ,
= Capital (t) marca
(encuestas
trimestrales)
Tabla 3.3 Plan de accion mediano plazo
INDICADOR
PLAZO | ACTIVIDAD META RESPONSABLE RECURSOS MEDIDOR LC. |STD| O
Mantener Gerencia = Tiempo (i) caNl;rg'[ez;(i)ic?r:aes
actualizado al = Conocimiento P 0 1 2+
anuales /
personal Aumento de la (h)
. L persona
03 competitividad % de
L= mediante la limient
S optimizacion cumplimiento
3] de | de las
= Certificacion > Toda la empresa | = Tiempo (i) actividades
2 procesos y : : " | 95% | 96% | 100%
NCh 2909 - = Financieros (t) procesos,
gestion :
registros, etc.
Establecidos
en la norma
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Aumentar Gerencia Comunicacion % en aumento
Ventas 15% (h) de ventas 10% | 11% | 15%
anual Financieros (t)
Crecimiento NGmero de
general de la .
trabajadores
empresa y Financieros (t) nujevos
Aumentar aumento en Gerencia Conocimiento contratados
personal de utilidades h I 0 1 2+
planta (h) o anualmente
Motivacién (h) (manteniendo
la cantidad
inicial)
Disminuir o Cada_ area Reputa_10|_on 0] Numero de
Fidelizar, funcional Conocimiento 20+ | 10 9
reclamos . reclamos
cumplir y (h)
superar las 5 -
Aumentar la expectativas Directora Reputacion (i) /;;[ies%'fﬁéis
satisfaccion de | de los clientes creativa Conocimiento (encuestas de 60% | 61% | 100%
los clientes (h)

satisfaccion)
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Tabla 3.4 Plan de accion largo plazo

INDICADOR
PLAZO ACTIVIDAD META RESPONSABLE RECURSOS MEDIDOR L.C. | STD @)
Contratar » Financieros (t) .
. 7 Numero de
personal de Gerencia = Conocimiento instaladores 0 3 9+
instalacion de (h) de planta
planta = Motivacion (h) P
Aumentar Director de = Comunicacion % en
ventas 10% Adquirir cuentas (h) aumento de 4% 5% | 10%
anual crecimiento y » Financieros (t) ventas
utilidades
o@ Adquisicion de positivas Gerencia " Fi,ngncieros ® Nl]mer_o de
o maquinarias anualmente = Fisicos (t) maquinas 0 2 4
S logrando de » Tecnologia (i) nuevas
L estar forma
o liderar el _ _ _ % de
Actuallz,aglon mercado Gerencia . Fmanmerps (t) utll_ldades 504 6% | 10%
tecnolégica regional = Tecnologia (i) destinadas a
tecnologia
» Financieros (t)
Ampliacion del Gerencia = Fisicos (t) m2/
espacio de = Motivacion (h) 9m? | 16m? | 25m?
_ TN empleado
trabajo = Comunicacion
(h)
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Mediante este plan de accion elaborado en conjunto con la gerencia de
Plop Disefio y Comunicacion, se espera alcanzar los objetivos planteados
anteriormente, guiando asi el funcionamiento de la empresa en al menos 3

afos como minimo.

3.2.2 Compromiso de la gerencia

La gerencia, quincenalmente realizar4 reuniones en las cuales pretende
corregir deficiencias en el plan de accion, ademas de recibir sugerencias o
aportes por parte de los trabajadores para mejorar o complementar la gestion y

de esta manera comprometer la disponibilidad de los recursos.

FIGURA 3.4 Reunién quincenal

Preparacian
zala de

Fimalizar

trabajos A
reuniones

=
g
w ' -‘I
£ £
E- E Evaluacion quincenal de proveedares, plan de
£ wn accion, reclamos u observaciones
=
=
o
=

é Evaluacion

" reunion

Fuente: Elaboracion propia
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Por otra parte, peribdicamente la gerencia realizara y comunicara un informe
de las ventas® este debe alinearse con las proyecciones de ventas planteadas

en el plan estratégico con fines de motivar e incentivar a todos los empleados.

FIGURA 3.5 Reunién mensual

: i Preparacion

s Finalizar

= . sala de

" trabajos A

w reuniones
E
z ' )
5 g
E E Evaluacion mendual de proveedaores, plan de
.E = accion, reclamos u observaciones
[
=
-
=

[ .

= Evaluacion . :

= iy Coctail y cierre

" reunion

-]

Fuente: Elaboracion propia

3.2.3 Revision por la gerencia

Como se hace referencia en el punto 3.2.2 la gerencia realizara reuniones
con el personal quincenalmente con el fin de revisar el cumplimiento de los
objetivos estratégicos definidos anteriormente. De esta manera sobre la
base de las revisiones efectuadas se pretende tomar decisiones
estratégicas y tacticas en conjunto como empresa que permitan contribuir a

la gestion y de esta manera a la competitividad de la compaiiia.

0 Anexo N°6
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Mensualmente se realizaran informes de ventas en donde ademas se
contemplaran el estado de avance del plan de accion (actividades, metas,
indicadores), asi como los objetivos planteados en el mismo y evaluacién

de las decisiones tomadas.

3.3 REVISION DE LA INFORMACION PARA LA TOMA DE DECISIONES

En base a los antecedentes generados por la empresa de manera sistematica,
se establece un procedimiento para la revision, analisis y toma de decisiones

tacticas por parte de la gerencia.

Cada una de estas decisiones se debe alinear con la definicién de la estrategia
mencionada en el punto 3.2.1 y evaluadas de acuerdo a los indices ahi
establecidos (Plan de accién), el andlisis sera realizado por parte de la
gerencia de manera quincenal y evaluado mensualmente como se establecio

anteriormente.

Estas decisiones se mantendran documentadas y registradas en fichas que

contemplan las etapas del plan de accion y que se describe a continuacion:
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FIGURA 3.6 Ficha de toma de decisiones

Fecha:
o Responsable:
Plazo:
Actividad:
L.C STD 0]
Indicador:
Diagnostico:
Decision:
Sl En Ejecucién NO
Fecha de control: Cumplimiento:

Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia




3.4 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

3.4.1 Revision y comunicacién de los requisitos del cliente

» Caracterizacion de los clientes

La empresa para caracterizar a sus clientes y mantener registros de estos
recurrira a la ayuda de un software CRM* tipo freeware como lo es EuroGes*.
Este software gratuito permitira llevar orden de la base de datos de clientes y

posee alta compatibilidad al ser del tipo multiplataforma.

FIGURA 3.7 Software administracion de clientes

2 Clientes =

_I Gengral] Extras T Forma de Pago T Presupuestos I Pedidos T Albaranes 1 Facturas T Articulos Vendidos | CRM

CODIGO
NOMBRE COMERCIAL " NIF/CIF
RAZON SOCIAL ' PASAPORTE

DIRECCION
POBLACION COD, POSTAL

PROVINCIA {MALAGA \¥] PAIS SPAIN | TIPO [ NACIONAL v
TELF.1 as

TELF.2 3

FAX 95

PERSONA CONTACTO

DOMICIL. BANCARIA )| 1 Ban [ T SWIET

NOMBRE BANCO

DIRECCION BANCO

EMAIL

wEB : Q
FECHA CREACION OO/MMIARRA

FECHA ULTIMA RECTIFICACION DD/MM/AAAA HH:MM ]

FECHA BAJA DOD/MM/AAAA ) BORRADO

MEMO

A OBy ®

Fuente: EuroGes

*1 CRM: Customer Relationship Management, http://www.crmespanol.com/crmdefinicion.htm Noviembre
2012
*2 http://www.gtsiberica.com/
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Sus ventajas frente a otros software son:
e Licencia gratuita
e Multiplataforma
e Constantes actualizaciones
e Modular

e Mono o multiusuario®

» Requisitos del cliente
En cuanto a la generacién de una orden de trabajo, se estandariza esta ficha
con la identificacion del cliente, requisitos del mismo, nombre de archivo, fecha

de entrega y responsable a cargo.

Esta ficha se completara en linea para una mejor comprension, asi como,
mantener en red y actualizadas las ordenes de trabajo. EI manejo fisico de la
orden serd exigido ya que el cliente debe firmar esta con el propdsito de evitar

errores en los datos o requisitos solicitados.

Como se estable anteriormente, una vez finalizado el proceso y retirado
conforme por parte del cliente las ordenes se mantendran archivadas por
medio digital y a la vez fisica en caso de ser necesario una nueva realizacion

del producto.

La ficha se conforma de la siguiente manera:

*3 Version multiusuario a través de licencia pagada
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FIGURA 3.8 Orden de trabajo

Orden No:
Fecha: Fecha de entrega:
Cliente:
Direccion:
RUT: Fono:
Correo
electrénico:
Nombre
archivo:
Descripcidn
Observaciones
Responsable Cliente

Fuente: Elaboracion propia
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3.4.2 Retroalimentaciéon con el cliente

» Percepcion del cliente

Como se ha establecido anteriormente, el cliente es un pilar fundamental en

los valores de Plop Disefio y Comunicacion, siendo la actitud win to win el

fundamento de estos.

Es por esta razén que la retroalimentacion es una etapa fundamental en el

correcto funcionamiento del sistema y para lograrlo se ha determinado realizar

encuestas de satisfaccion** post entrega del producto o servicio, proceso que

se describe a continuacion.

FIGURA 3.9 Retroalimentacién con el cliente

Entrega de ~ Encuesta

Producto o primaria
servicio presencial

RETROALIMENTACION

Correccion Encuesta
alos secundaria
procesos on-line

Evaluacion
de
resultados

Fuente: Elaboracion propia

4 Anexo N°7
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» Recepcion de reclamos

Asi como se determina y documenta la percepcion del cliente en relacién al
producto o servicio, se estable un procedimiento para el tratamiento de
reclamos, en el cual se establecerdn dos medios para realizar los reclamos

formales®: presencial y digital.

FIGURA 3.10 Tratamiento de los reclamos

Ingreso de
reclamo

Ingreso de
reclamo

Item redamos
y sugerencias
web

Ficha de
reclamos

Evaluacion
diaria

Evaluacion
quincenal

Contactary
ofrecer

disculpas o

Contactary No compensacion

ofrecer de ser.
disculpas o necesario

compensacion

de ser

Recesar Correciones
Correciones

Fuente: Elaboracion propia

4 Anexo N°8
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3.4.3 Atributos del producto/servicio

Debido a que Plop produce sus productos y servicios de acuerdo a los
requisitos establecidos por cada cliente, se seleccionan los productos mas
vendidos para establecer de manera general los atributos que destacan en

cada uno de ellos y que se detalla en el anexo N° 9

Ademas es importante sefialar que modificaciones importantes en los atributos
de estos seran inmediatamente actualizados en las fichas correspondientes

detalladas en el anexo anteriormente nombrado.

3.4.4 Informacién de ventas

La informacion de las ventas serd agrupada por cliente a través del software

CRM ya descrito en el punto 3.4.1

EuroGes se encargard de generar estadisticas por cliente y/o producto para
complementar la toma de decisiones, ademas de mantener actualizada y en

linea esta informacion.

Por ser un medio digital, los registros se mantendran en el tiempo (largo plazo)

disponibles para su utilizacion, evaluacion futura o auditoria interna dentro de

la empresa.
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FIGURA 3.11 Manejo de la informacion de ventas

Estadisticas segin ventas fe=d
USUARIO [ T@pia OMEs O ano  PESDE 15 03 2010 [, HASTA 19 03 2010  [%
COD.CLIENTE ' ' —— coD.VENDE.

SUMA TOTAL E 6454.73

<" T

Fuente: EuroGes

3.5 GESTION DE PERSONAS

La empresa se regira y mantendra actualizada en cuanto a los requisitos de
materia laboral a través del portal de la direccién del trabajo*® creando una
cuenta de empleador con la que podra recibir actualizaciones importantes de
manera instantanea, ademas de acceder a todas las secciones ahi dispuestas

como lo son el centro de consultas, documentacion, dictamenes y normativas.

*® http://www.dt.gob.cl/
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Es importante destacar que el area contable de la empresa (externa como se

sefialo en el capitulo 2.5) es quien asesora de manera directa a la gerencia en

el ambito laboral en lo que respecta a legislacion, salud, prevision, higiene y

seguridad, por lo tanto, Plop Disefio y Comunicacion se encuentra doblemente

actualizada en cuanto a los requisitos laborales como se grafica a

continuacion.

FIGURA 3.12 Manejo de los requisitos laborales

a

Ingreso a Web
direccion del
trabajo

Impresiaon de
documentos

Aplicacion de
los requisitos

nuevas normativas

Informacian,
ctualizacion o

Revisiony
evaluacion

Asesariamiento
de area
contable

Archivar
documentos

Fuente: Elaboracion propia
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En cuanto a las funciones y responsabilidades del personal, estas seran
gestionadas por el software GesTurn*’. En este se puede mantener registros
de todos los empleados con informacion actualizada relativa a su educacion,
capacitacion o entrenamiento, ademas de incluir el puesto, funciones o tipo de

contrato que rige en la empresa.

FIGURA 3.13 Funciones y responsabilidades del personal

™ Fichas Empleados

X

& B i ke 8l =7} Ber (&
Apodo Nombre lAIberta I Apelidos ITotrero Garcia I
Nacido 13may82 [+) Antiguiedad | 05-sep03 (] Cese l (-]
Departamenta %Almacén v‘ n? SegSoc |1324534243KWS | TiDO contrato lEventuaI |
Calle [Algorta, 12 | Ciudad [Madiid | Provincia [Madiid | pp[3s0g |
Pais IEspaﬁa I Tinol |91-3458?22 I T[nozl I Email Iberto@yahoo.es I
Camet operadora BIT-4
Observaciones
CURSOS
Curso Fecha Valoracion
Ciencias empresariales Natable
Manipulacién 11/10/2006 |Bien
*
[ Eliminar ] L Nuevo J | Aceptar l
I4| 4 |Registro: 12de 10 Berto | 4 |N|

Fuente: GesTurn

*T http://www.gesturn.com

59



Cabe mencionar que las capacitaciones se realizaran segun los intereses que
estime la gerencia de acuerdo a su plan de accién, cumpliendo a lo menos un
minimo 1 (una) capacitacion anual aprovechando los beneficios otorgados por
Sence® y su programa franquicia tributaria que permite deducir impuestos por

concepto de capacitacion a sus empleados.

En primera instancia y en el corto plazo se realizara un curso a toda la
empresa sobre prevencion de riesgos para de esta forma asegurar el correcto
funcionamiento de Plop Disefio y Comunicacion y asimismo resguardar la

seguridad de sus trabajadores.

Para esto se optara a los cursos impartidos por SENCE tal como “técnicas de

prevencion de riesgos y seguridad laboral™*®.

3.6 GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS Y FiSICOS

Por la relevancia de este item, en este estudio no se obtuvo pleno acceso a la
informacion financiera, por lo cual, se establecerdn de manera tedrica los

procedimientos necesarios para la implementacion de la norma.

*8 http://www.sence.cl/
*9 http://otec.sence.cl/datoscurso.html?rut=76788120-
7&nom=Sk%20Capacitaci%F3n%20S.A.&cod=1237799399&ar=06&es=17 Ver Anexo N°10
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La gestion financiera de la empresa esta a cargo del area contable en conjunto
con el director de cuentas de la empresa y son ellos los encargados de llevar
al dia los registros y pagos mensuales como el IVA, PPM, libros de compra y
ventas y facturas, remuneraciones, cotizaciones previsionales, etc. ademas de
elaborar periodicamente un flujo de caja mensual de la empresa con el fin de

contribuir en la gestion de esta.

Asi mismo anualmente se encargaran de realizar un estado de resultados,

pagar el impuesto a la renta y declaraciones juradas correspondientes.

En base a la informacion generada mensual y anualmente, la empresa
mantendra un fondo de reinversién el cual sera determinado por la gerencia de
acuerdo a sus necesidades con el fin de resguardar o proteger a la compafiia
en caso de eventualidades. Ademas se contempla la contratacion de seguros
para los activos fijos y circulantes en el mediano plazo por parte de la

empresa.

El establecimiento del nivel minimo de operacion para obtener utilidades estara

determinado por la formula de punto de equilibrio, basada en las ventas

anuales y que se describe a continuacion:
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FIGURA 3.14 Punto de equilibrio

PE
Ventas = CF
1- CVT
VT

Fuente: Pymes Futuro

En donde:

PE Ventas = Punto de equilibrio expresado en cantidad de productos vendidos
CF = Costo fijo
CV T = Costo variable total

V T = Ventas o ingresos totales

El procedimiento para la generacién del presupuesto anual se realizara de la

siguiente manera:
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FIGURA 3.15 Proceso presupuestario

Presupuesto
anual

Flaneacion

Programacon

- De acverdo al plan estratégico propuesto

- Definicion de programas
- Indicadores presupuestarios

Presupuesta - Establecimiento cuantitativo

Seguimento y . . - Informe de resultados
control - Monitoreo de Indicadores

R

- Cumplimiento de los
programas

Evaluacian

Rendicion de
cuentas

N S

Fuente: Adaptacion SHCP Gobierno de México

Para reconocer los flujos de ingreso y egreso registrados por la empresa
periédicamente y construir el analisis cuantitativo de presupuesto se recurrira

al flujo de caja el cual nos ayudara a tomar decisiones y nos informara sobre la

liquidez de la empresa.

63



FIGURA 3.16 Flujo de cajatipo

Flujo de Caja Plop Disefio y Comunicacion

Ingresos

Precio de venta

Volumen de venta

Ingresos por venta

Total Ingresos

Egresos

Insumos

Costos

Costo Producto

Remuneraciones

Asesorias Legales/Contable

Arriendo

Gastos Generales

Total Egresos

Utilidad Bruta

Depreciaciéon

Utilidad Antes de Imp.

Perdida Periodo Anterior

Impuesto

Utilidad Neta

Inversiones

Valor de Desecho

Flujo Neto
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VAN (12%)

TIR

Fuente: Elaboracion propia en base a los apuntes de la catedra Proyectos del

3.7 REALIZACION DEL PRODUCTO / SERVICIO

profesor Néstor Pérez

3.7.1 Proceso de realizacion

El proceso de realizacion de los principales productos se describié en el

capitulo 3.1, a continuacion se presenta un ejemplo.

FIGURA 3.17 Proceso productivo equipamiento corporativo - papeleria

Equipamiento corporative - papeleria

Solicitud de i ’
Diagnostico
presupussto
N —
Ma Si M 5i
— Alternativa [« e
;Acepta el — sAcepta el
presupuesta? presupuesta?

Montaje en
punto

Si

Cancela

—>

<
diferencia "

dnstalacian?

Propuestas
digitales o
maquetas

Abaona al menos
el 50%

Produccion del

madelao final

Correcciony
evaluacion

Madela final

Fuente: Elaboracion propia
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Estos documento se mantendran en linea y actualizado disponible para cada

integrante de la empresa.

3.7.2 Compras

Uno de los atributos base de las operaciones en Plop son sus proveedores, es
por esta razén que se deben generar fichas con el registro de proveedores y
evaluacién de sus atributos®® que se deben mantener actualizadas

peridodicamente.

Esta ficha contendra informacion relevante para la empresa como lo es el

nombre del proveedor, RUT, direccidn y representante legal.

Ademas incorporara el nombre del encargado de ventas o contacto directo con

Plop, teléfono y correo para su facil ubicacién.

Finalmente incluye un detalle del producto y caracteristicas de estos como se

aprecia a continuacion.

% Anexo N° 11
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FIGURA 3.18 Registro de proveedores

REGISTRO DE PROVEEDORES
Ficha N°

Razén social

Rut Representante legal

Fecha de incorporacién a Plop:

Direccién de la matriz

Teléfono

Direccién de sucursal 1

Teléfono

Nombre contacto:

Teléfono de contacto

Correo electrénico

Productos Caracteristicas

Fuente: Adaptacion registro de proveedores Comercializadora la Higuera®

5! proyecto de practica laboral realizado por el alumno de Ingenieria Comercial de la Universidad de
Valparaiso Alejandro Navia, 2012.




3.7.3 Inventarios

A pesar de contar con una politica de bajo inventario, se establece una ficha

de control® que sera controlada periédicamente en el plazo que la gerencia lo

determine.

3.7.4 Medio ambiente

A pesar de no existir normativa diferenciada para este tipo de empresas,
dentro de sus politicas Plop practica la de amigable con el medio ambiente,
reduciendo la generacion de residuos en el mayor nivel posible. Para esto se
ha privilegiado la fabricacibn con materiales reciclables, disminucién de los
“sobrantes” y utilizacidon de maquinarias eficientes energéticamente como los

son los notebook y ampolletas de ahorro de energia.

3.8 MANTENCION DEL SISTEMA

La gerencia serd la encargada de controlar periédicamente el correcto
funcionamiento de los procesos implementados por esta norma y corregir de
ser necesario.

Para esto se establece una ficha tipo check list>® en la cual se chequea a

grandes rasgos el cumplimiento total, parcial o deficiente de los procesos.

2Anexo N° 13
5 Anexo N°14
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3.9 CONCLUSIONES

En un mercado tan competitivo como es el rubro del disefio y la publicidad y en
una region donde cada afio surge una gran cantidad de nuevos profesionales
competentes, nace la necesidad por parte de las empresas de lograr una

ventaja competitiva frente a sus rivales.

Plop Disefio y Comunicacion comprende esto y recurre a la implementacion

de un SGC, en este caso la Norma Chilena 2909 Oficial 2004.

La inexistencia de un plan de gestién estratégica en esta empresa repercute
en problemas administrativos en donde no se registran datos ni se decide en

base a informacion relevante obtenida tanto interna como externa.

Los procesos no se encuentran del todo estandarizados y la relacién con el
cliente poco retroalimenta en post de los beneficios. El control en los procesos
es nulo por lo cual se vuelve dificil la implementacion y seguimiento de

cualquier plan a implementar.

No menor es el hecho que la NCH 2909 es rigurosa en el cumplimiento de
leyes, cumplimiento para con el personal, capacitaciones o actualizaciones,
medio ambiente y resguardo de los propios activos, lo cual entrega a la
gerencia mayor tranquilidad gracias a los procesos estandar claramente

establecidos en las propuestas.
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De esta manera las propuestas de aplicacion de la NCH 2909 en esta empresa
pretenden contribuir en el posicionamiento de Plop dentro del mercado local y
ordenar el funcionamiento interno junto con el tratamiento de los stakeholders
lo que se reflejara directamente de manera positiva en los beneficios obtenidos

al final de cada periodo.

La implementacion y certificacion de la NCH 2909 abre las puertas a nuevos
mercados Yy facilita la aplicacion de otras normas internacionales en un futuro,

situacion relevante en un mundo actual globalizado.

Es asi como la certificacion bajo la NCH 2909 en base a las propuestas
previamente descritas, permitiran a Plop Disefio y Comunicacién dar un paso
adelante en el mediano plazo frente a su competencia gracias a la correccion
de sus falencias, la correcta gestion y la atenciébn que se le presta a los
cambios del entorno que genera la aplicacion de esta norma, obteniendo asi

un significativo aumento de la competitividad.
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Anexo N°1: Ejemplo de certificado NCH 2909 Oficial 2004 otorgado a

empresa Pyme.

ICOMTEC

Hhees ot

CERTIFICADO

NCh 2909

ICONTEC certifica que el Sistema de Gestion para PYMEs de:
ICONTEC certifies that the Management System for SMEs of:

RM ASESORIAS Y CONSULTORIAS LTDA.

Huelen N°23, Oficina 41, Providencia, Santiago de Chile
RUT. 78.475.950-4

ha sido evaluado y aprobado con respecto a la norma Chilena
“Sistemas de gestion - Requisitos fundamentales para la Gestion PYME”

has been assessed and approved based on the Chilean standard
“Management systems —Fundamental management requirements for SMEs”

NCh 2909 OF 2004

Este Certificado es aplicable a las siguientes actividades:
This certificate is applicable to the following activities:

Asesorias, estudios, proyectos, contabilidades e
implementaciéon de normas de requisitos para el
sector turistico, industrial, agricola y minero
Registro INN-N° F-139

Esta aprobacion esta sujeta a que el sistema de calidad se mantenga de acuerdo con los
requisitos establecidos en la norma, lo cual sera verificado por el ICONTEC

This approval is subject to the maintenance of the quality system according to the requirements
established in the above mentioned standard, which will be verified by ICONTEC.

Certificado N° 007-1
Certificate N°

Fecha de Aprobacion: 2007 10 24 Fecha Ultima Modificacién:
Approval date: Last modification date

<«
Fecha de Renovacion: Fecha de Vencimiento: 201010 23 z M /
Renewal date: Expiration date .

Fabio Tobon

Executive Director of ICONTEC
ICONTEC es un organisme de Certificacion acreditado por:
ICONTEC is 3 certification body accreditated by:

Aprobado 2007.08.24
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Anexo N°2: Términos y definiciones

3.1 Aspecto ambiental: elemento de las actividades, productos o servicios de una
organizacion, que puede interactuar con el medio ambiente.

3.2 Atributos: propiedades y/o caracteristicas que tiene un determinado
producto/servicio.

3.3 Capacitacion: proceso destinado a promover, facilitar, fomentar y desarrollar
las aptitudes, habilidades o grados de conocimiento de las personas.

3.4 Cliente: organizacion o persona que recibe un producto/servicio, por ejemplo
consumidor, usuario final, beneficiario, comprador.

3.5 Decisiones estratégicas: conjunto de decisiones relativas a politicas, metas y
recursos necesarios para satisfacer requerimientos del negocio en el largo
plazo, consistentes con la estrategia. Ejemplos: ¢Qué tipo de muebles
fabricaremos y comercializaremos?, ¢ Ddnde ubicaremos nuestro restaurante?

3.6 Decisiones tacticas: conjunto de decisiones para asegurar la obtencion y uso
eficiente de recursos para cumplir los objetivos de corto y mediano plazo, en
las areas de produccion, personal, inventario, marketing, finanzas, entre otros.
Ejemplos: ¢Cuanto producir en los proximos 12 meses?, ¢Cuanto personal
contrataremos para la temporada de ventas altas?

3.7 Decisiones operativas: conjunto de decisiones relativas a tareas especificas
del dia a dia. Ejemplos: programacion diaria de vehiculos (¢,Qué camiones
despacharemos durante la proxima hora’), programacién diaria de produccion

de leche y queso en una planta (¢, Cuanto producir hoy?)
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3.8 Documentacién: conjunto de documentos.

3.9 Documento: informacion y su medio de transporte.

3.10 Entrenamiento: proceso destinado a preparar o adiestrar a una persona
especialmente para una practica. Se entiende como aquella actividad de
“aprender haciendo” en el trabajo.

3.11 Estrategia: direccion global de operacién de la empresa que se estipula los
lineamientos a seguir para alcanzar los objetivos determinados. Se hace
operativa a través del (de los) plan(es) de accion.

3.12 Evidencia objetiva: datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.
Se puede obtener por medio de la observacién, medicidn, ensayo/prueba u
otros medios.

3.13 Gerencia: persona o grupo de personas que dirige(n) o controla(n) una
empresa.

3.14 Gestién: actividades coordinadas para dirigir y controlar una empresa.

3.15 Informacién: datos que poseen significado.

3.16 Mediana empresa: aquella que presenta ventas netas anuales entre 25.001
UF y 100.000 UF.

3.17 Medio ambiente: entorno en el cual opera una organizacién, incluyendo
aire, agua, suelo, recursos naturales, flora, fauna, seres humanos y su
interrelacion.

3.18 Pequeia empresa: aquella que presenta ventas netas anuales entre 2.401

UF y 25.000 UF.
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3.19 Plan de accién: documento que describe las actividades a desarrollar,
metas, plazos, indicadores, responsables y recursos, para lograr los objetivos
establecidos por la gerencia.

3.20 Corto plazo: plazo menor a 12 meses.

3.21 Mediano plazo: plazo de uno a tres afios.

3.22 Largo plazo: plazo mayor a tres afios.

3.23 Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo, sistematicamente,
una actividad o proceso. Puede ser documentado o no.

3.24 Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entradas en resultados.

3.25 Producto / servicio: resultado de un proceso.

3.26 Producto / servicio principal: producto/servicio que genera el mayor volumen
de ventas, que mas impacta en las utilidades de la empresa o bien que la
gerencia de la empresa define como tal.

3.27 Proveedor: organizacién o persona que entrega un producto/servicio.

3.28 Proveedor principal: aquel que suministra insumos principales.

3.29 Registro: evidencia de actividades desempefiadas, por ejemplo: actas,
informes, guias de despacho, videos.

3.30 Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita
(habitual) u obligatoria. Pueden ser de caracter cualitativo o cuantitativo.

3.31 Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que

interactdan.
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Anexo N°3: Estimacién precio de venta de los 3 principales productos

comparados con la competencia de mayor prestigio — Capital semilla 2010

Nombre de Precio de Precio de Preciode | PROMEDIO

los Producto Venta Venta Venta ($)
yio Unitario ($) | Competidor 1| Competidor 2
Servicios (5) (%)

Branding £260.000 $350.000 $450.000 $400.000
Online Sitios
Web

$160.000 $250.000 $590.000 $420.000
Equipamiento
Corporativo
Papeleria

Difusion y £150.000 $210.000 $530.000 $370.000
Comunicacio

n
Merchandisin

L8|

Anexo N°4: Portafolio de trabajos
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Anexo N°5: Imagenes de campana “Plop mania”
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Anexo N°6: Informe de ventas

Mes Proyeccion de Ventas % de
Ventas 2013 Realizadas Cump.
Enero SO
Febrero SO
Marzo SO
Abril SO
Mayo SO
Junio SO
Julio SO
Agosto S0
Septiembre S0
Octubre SO
Noviembre SO
Diciembre S0
Total $0 $0
Ventas Ao Ventas Ao
2012 2013 % Variacion
$0 $0
sl
sl
sl
sl
sl
sl
=0
=0
50
S0
50 . . . . . . . . .
ﬂ?&q Qe‘P@@ @éo ”p& 't“'SP ‘5&0 $ﬂ v&?éo ¢e€‘0& g&ﬁa 4@.@9& oe:*“ ¢
iy < oF
WProyecciondeVentas 2012 mVentas Reslizadas
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Anexo N°7: Encuesta de satisfaccion

A) Presencial

Fecha: Orden de trabajo:

Cliente:

Responsable:

Si Reg. No

¢El producto cumple sus expectativas?

éFue buena la atencion?

éSe respetaron los tiempos acordados?

éVolveria a solicitar nuestros servicios?

¢Qué nota le pondria a Plop?

Del 1 al 7 siendo 1 la mas mala 'y 7 la mejor

B) On-line
Con el propésito de mejorar nuestros productos y servicios queremos
conocer tu opinion. Agradecemos tu colaboracién completando esta breve

encuesta.

Indique la nota que estime conveniente, las cuales van

desde el 1 al 7 siendo 1 la mas baja y 7 la mejor

1- ¢Cumpli6 el producto sus expectativas?



2- ¢ 0btuvo beneficios del producto en su empresa?

-

S
3- ¢Cbomo evalua la relacion calidad / precio del producto?

-

)
4- ¢ Se respetaron los tiempos de entrega?

-

)
5- ¢Le brindaron una buena atencién?

-
6- ¢ Volveria a solicitar nuestros servicios?

-

7- Ordene de menor a mayor (del 1 al 6) sus preferencias

Precio Tiempo de entrega
Calidad Promociones
Atencion Otro

8- ¢Le gustaria recibir ofertas y novedades en su correo electrénico?

si ] No [ ]

Sabemos que tu tiempo es valioso

gracias por ayudarnos a mejorar

Equipo Plop Disefio y Comunicacion
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Anexo N°8: Sugerencias y reclamos

A) Presencial

RECLAMOS O SUGERENCIAS
Porque en Plop el cliente nos importa

tus sugerencias son escuchadas

Fecha:

Nombre:

Fono Contacto:

Correo:

Producto o servicio:

Reclamo o sugerencia:

Gracias por ayudarnos a mejorar

Equipo Plop Disefio y Comunicacion
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B) Digital

Con el propdsito de mejorar nuestros servicios y en beneficio de nuestros clientes
ponemos a su disposicion este formato para que nos haga llegar sus reclamos o
sugerencias

Nombre ‘ ‘

Fono de contacto ‘ ‘

Correo electrénico ‘ ‘

¢éEs ud. Cliente Plop? ‘ ‘

Producto o Servicio ‘ ‘

Reclamo o Sugerencia




Anexo N°9: Atributos de los principales

productos, Capital Semilla 2010

Caracteristicas del Producto o
Senvicio

Caracteristicas de la Competencia

Brandonline no centra la oferta en la
web sino en acciones que se
realizan a través de medios
virtuales.Plop aplica este concepto
a sus clientes,se diagnostica y
detecta las necesidades de crear
una vitrina virtual de difusion y
comunicacion,o generar una

gondola virtual de venta y contacto.

Desarrollan Sitios Web a partir de
los requerimientos del cliente, sin
realizar un diagnostico de las reales
necesidades implicitas en esos
requerimientos. La respuesta de
producto web es bastante rapida,
pues no se realiza gestion de marca
o gestion on line.

Equipamiento corporativo constituye
todos los elementos que dan forma
al concepto de marca, desde
difusion al punto de venta, se
trabaja sobre el concepto de los
‘momentos de verdad” a los que se
enfrenta el cliente al contactarse
con la mipe.Pendon, tarjetas, hojas
carta, folletos, diseno.

Se realizan productos parciales, es
decir, no toda la oferta necesaria en
un mismo lugar, ademas se realiza
produccion pero no disefio como tal,
no se visita al cliente ni se conversa
sobre sus necesidades. Solo se
puede enviar a produccion en
grandes cantidades, no realizan
bajo tiraje.

Mateniales de Comunicacion y
Difusion de las Mipes,
matenalizadas en Merchandising y
equipamiento de punto de venta,
que se realizara en bajos tirajes de
acuerdo a las necesidades del
cliente y se personalizara cada
encargo aplicando disefio exclusivo
para la Mipe_lapices, carpetas,ropa,
etc.

Se le ofrece al cliente productos
estandar y en grandes cantidades.
No se frabaja con exclusividad de
productos por cliente, siendo una
oferta commodity, la oferia es
commodity y estandar de acuerdo a
los productos actuales que circulan
en el mercado, %" su produccion es
en grandes cantidades.
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Anexo N°10: Ficha OTEC “técnicas de prevencion de riesgos y seguridad

laboral” SENCE

Registn Naclonal Piblico de

ﬂl‘gil’ﬂil’l‘uﬁ Teonlcos de Capaciiadiin
Hombre 9 la fads Sk Capschsckin SA.
Moembre Sl Corso Teonkoss g Prevenciin d= Rlespss ¥ Sagoridsd Laborsl
P L= 2 123Fragzea
Haoras Tedrieas 14
Horas Fractieas 10
Horas E-l=arnlng 5]
Mirm=ro S Parlclpani=s =0
A e Clemclas Y Téonlcas Aplcadss
Espeoialidad Sasguridad Y Presancliin De Rlespss

Rsoomocer Womlcas o prevemchin de fespos, amsliasr soclones § oomndiciones
Oibsthro dal Corss Iresegurars = & e, RSConoDer SEmEmos O rESos, CouREs &n s soumenicls
de mocidemes ¢ anfermedsdes profeslomnales.
Modalided S Insiroekin Presemcial Grupal
Personsl &= Instrosokon TEOLDD0
Madsrizlss ds Consumo S50 000
Mad=riz] Dkadodieo EE0000
LElzaelan S Losal S0 000
LRl zaean = Equlpos ST 00
Mov. Viatieo y frasisso 7000
Dasios Densralss SE0 000
e[0T 21000 0
Vialar Total Curss 7200000
Walor ERsedhun Pariiclpands 240 000
wakor Impuiable Pariclpanis o5 000
Ui Astuyllzaokn CEHeoe
Hombre Frofeskon
Carls Valerls Bobadiils Lapos Presemclonissa De Rlesgos
| ombre | Protesion I
2005 Sarvicho Baclonal de Capsciacion y Empleso - Detalle de Surso.
De=samailla ¥ Mamiemclin Unildsd de informdtics SENCE
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Anexo N°11: Evaluacion de atributos de proveedores

Evalle con nota de 1 a 7 cada atributo
enumerado a continuaciéon siendo la nota 7 con
mayor aprobacion y la nota 1 la de peor
desempeiio

Atributos principales

Tiempo de respuesta

Tiempo de entrega

Calidad

Flexibilidad de la
orden

Confianza y respaldo

Despacho
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Anexo N°12: Evaluacion de atributos de proveedores

Tabla de evaluacién de proveedores

segun atributos

NO

Periodo 1

Tiempo de
respuesta

Tiempo de
entrega

Calidad

Flexibilidad
de la orden

Confianza y
respaldo

Despacho

Resultado

Suma

Insumo 1

Proveedor 1

Proveedor 2

Proveedor 3

Proveedor 4

Insumo 2

Proveedor 1

Proveedor 2

Proveedor 3

Proveedor 4

Insumo 3

Proveedor 1

Proveedor 2

Proveedor 3

Proveedor 4
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Anexo N°13: Formato tipo ficha de control de inventarios

O Registro de bodega de insumos

NO

Insumo

Inventario Inicial Requerimientos Fecha Motivo Numero de empleado Firma
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Anexo N°14: Mantencion de sistema mediante Check-list

Ficha de control

Supervisor:

Fecha:

Cumplimiento

100%

60%

40%

0%

|.- Sistema de gestion

1.- Documentos
2.- Registros

3.- Proceso

Il.- Estrategia y liderazgo

4.- Estrategia
5.- Objetivos
6.- Plan de accién

7.- Compromiso de la gerencia

Revision de la

8.- .
gerencia

lll.- Revision de lainformacion para la toma de decisiones

9.- Control de fichas

IV.- Procesos relacionados con el cliente

10.- Revisién y comunicacion de los requisitos
11.- Orden de trabajo

12.- Retroalimentacion

13.- Tratamiento de reclamos

14.- Informacion de las ventas

V.- Gestién de personas

15.- Manejo de los requisitos laborales
16.- Funciones y responsabilidades del personal

17.- Capacitaciones

VI.- Gestion de los recursos financieros y fisicos
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18.- Registros contables
19.- Fondo de reinversién
20.- Punto de equilibrio

21.- Presupuesto

VII.- Realizacion del producto o servicio

22.- Proceso
23.- Compras
24.- Proveedores
25.- Inventarios

26.- Medio ambiente

VIII.- Mantencion del sistema

27.- Mantencion general del sistema

Observaciones:

Timbre
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