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RESUMEN

En la presente investigacion realizada, se presento la definicion de las normas 1SO
9001:2008, su importancia, y todo lo relacionado a ella, al igual que del sector
manufacturero, e informacion también de la empresa, todo de acuerdo al tema del
proyecto, por lo cual, fue factible, el entendimiento de revision, por parte del lector, ya
que se le permitid conocer punto por punto, presentando la metodologia correspondiente,
que consistié en una técnica descriptiva — exploratoria, aplicando una entrevista a los
trabajadores y a los clientes, para conocer mas de cerca, lo que ocurria en la empresa, y
fuera de ella. Con el fin de mejorar la calidad de la empresa, en todo su aspecto, se propuso
realizar un manual de calidad, el cual causo impacto en los trabajadores y los directivos,
por lo que a esto se le pudo dar un valor agregado, siendo necesario la interaccion de los
mismos, para la realizacion de algunos cambios internos en la estructura funcional y
financiera, para asi ofrecer a los clientes, un producto de calidad, a precio accesible, y de
esta manera, se puedan convertir en clientes fijos, ya que estos dependen también, de las

criticas constructivas, para la elaboracion de su producto.

PALABRAS CLAVES: manual de calidad, sector manufacturero, servicio, producto,

cliente.



ABSTRACT
In the present investigation, the definition of the 1ISO 9001: 2008 standards was made, its
importance, and everything related to it, as well as the manufacturing sector, and also
information about the company, everything related to the project theme, so, it was
feasible, the understanding of the review, by the reader, who is well known the point of
view, the present examination, the consistency in a descriptive - exploratory technique,
the application of an interview to the workers and to the clients, to know more closely,
what happened in the company, and outside of it. In order to improve the quality of the
company, in all its aspect, you can make a quality manual, the impact that occurs on
workers and managers, so you can give an added value, but you need to interaction of the
same, for the realization of some internal changes in the functional and financial structure,
to offer customers a quality product, an accessible price, and in this way, they can become
fixed clients, since they depend also, from the constructive criticism, for the elaboration

of your product.

KEYWORDS: quality manual, manufacturing sector, service, product, customer.
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INTRODUCCION
Los sistemas de gestion de calidad, son normativas importantes, que las empresas
actualmente deben cumplir, para ofrecer un buen producto o servicio a sus consumidores
y/o clientes, y asi estos sientan satisfaccion al momento de adquirirlos, y a su vez permite
la mejora continua de las funciones de la empresa, a través de la evaluacion de desempefio
de los trabajadores, en los diversos procesos, con el fin de mantenerse en el mercado, para
obtener mayores ganancias econdmicas, y también poder identificar las falencias
existentes en la misma, para ser corregidas en su debido tiempo, ya sea en el servicio o

producto ofrecido, enfocandose en los resultados de calidad.

La gama manufacturera o industrial, es considerado como uno de los sectores relevantes
a nivel mundial, porque de esta depende la eficiencia y la habilidad de los diferentes
recursos, e insumos utilizados en los métodos de elaboracion, centrandose en el desarrollo
de la produccion y en la evolucion econdmica a nivel nacional, por lo cual permite generar
empleo, y un mejor nivel de vida para la ciudadania en si, considerando la calidad que
ofrece a los demandantes, bajo la presion existente de la competencia en el mercado, para
lograr una estabilidad econdmica, un mejor ambiente laboral, y permanencia en dicho

sector (Santeliz y Contreras 2014).

Las Normas 1SO 9001:2008, hacen referencia acerca del clima organizacional, de los
procesos de la empresa para la elaboracion de producto, de las necesidades de la misma,
y del tamafio estructural organizacional, por lo tanto, permite regular las actividades de
la empresa, la respectiva proporcion de la inversion, a través de auditorias internas y
externas, asegurando que la atencion al cliente, la entrega del producto, sea de manera
eficiente, eficaz y de calidad, para asi lograr con los objetivos establecidos de la misma

(\Valencia y Parraga 2013).

La implementacion de la Norma 1SO 9001:2008, en diario OPINION, permite a la
empresa, la mejora de desempefio de las funciones de la misma, tanto en los trabajadores,
como en los empleadores, ya que, por medio de esta, se puede laborar de manera conjunta,
y asi mantener un buen ambiente laboral, y a su vez ofrecer un producto de calidad a sus
clientes, brindando una correcta atencion hacia ellos, y comprobando los procesos del

sistema organizacional.

Diario OPINION., se encuentra localizado en la Av. 25 de junio, Km. 1.5 a la entrada de

Machala, la cual es dedicada a la elaboracion de periédico, con el fin de informar a la
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ciudadania, acerca de lo que ocurre en el cantdn, y a nivel nacional, de cualquier tipo, ya
sea de deportes, salud, farandula, sucesos, mundo, ciencia, entre otros, lo cual le ha
permitido convertirse en una grande empresa, con sus sucursales en la ciudad de

Guayaquil y Quito.

La ventaja de dicha implementacion, permite conocer de manera especifica todo lo
relacionado a la norma de calidad, porque a pesar de la competencia existente en el
mercado, relacionada a la misma actividad de la empresa, esta permite destacarse, entre

las mismas, transformandose de manera exitosa.



1. DESARROLLO
1.1. Sistema de Gestion de Calidad

1.2. Norma 1SO 9001:2008

La ISO 9001:2008, como sistema de calidad, permite a las organizaciones, enfocarse en
el objetivo establecido, para asi, cumplirlo respectivamente, en base a la norma, y a todo
lo relacionado a ella, por lo que esta se encarga de la documentacion, responsabilidades
y autoridad de la empresa, como son en los departamentos de recursos humanos,
financiero, infraestructura, y también el ambiente laboral, la atencién brindada a los

clientes, e incluyendo lo relacionado al producto (Carlos, y otros 2016).

Dicha norma, abarca también el conocimiento de la direccién de la empresa, o en otras
palabras, de las autoridades, por lo que al tener mayor conocimiento de manejo de una
empresa, puede implementar nuevas técnicas, para mejorar su equipo y ambiente de
trabajo, y de esta manera, desarrollarse de una manera eficaz y eficiente, ofreciendo el
producto y la atencion de calidad a sus clientes (Napoles-Rojas, Isaac y Moreno-Pino
2015).

1.3. Importancia de la NORMA I1SO 9001:2008

Es un apoyo fundamental para la evaluacion y control de las actividades de la
organizacion, en la cual se puede identificar y eliminar las falencias existentes,
permitiendo la toma de decisiones de manera correcta, optimizando recursos innecesarios,
de esto depende la planificacion y necesidades que la empresa tenga, para asi poder
implementar, y mejorar tanto su imagen interna, como externa (Napoles-Rojas, Isaac y
Moreno-Pino 2015).

Las empresas, para obtener la certificacion de la norma 9001:2008, deben cumplir con
los requisitos establecidos de la misma, y asi presentarse ante una evaluacion interna, con
la presencia del personal en general, ya que de esta se encarga organismos internacionales,
a empresas que ofrecen productos o servicios, de acuerdo a los requerimientos de los

consumidores, o clientes (Carlos, y otros 2016).

1.4. Criterios de evaluacién, segun 1SO 9001:2008
Existen dos tipos de criterios para evaluar a una empresa, de acuerdo a la norma, el
primero se trata de los impactos identificados que se presentan en la calidad, y es acerca

del proceso, producto, la estructura y el resultado, mientras que el segundo criterio, es



sobre, la competitividad en base a la calidad, en esta hace referencia a la capacidad de
personal, y del mercado, también a la eficiencia, y a la innovacion actual (Osorio, Cruz y
Romero 2016).

Dentro de los dos criterios, se puede identificar los factores relevantes para la
implementacion de la ISO 9001:2008, la cual permite analizar uno por uno, y asi de esta
manera ser corregido de forma inmediata, para que la empresa no pierda su fortaleza, y a
su vez las autoridades de la misma, ante sus competidores, en el mercado, y a los

trabajadores, en la parte interna de la organizacién (Osorio, Cruz y Romero 2016).

1.5. Certificacion de la Norma 1SO 9001:2008

Puede ser solicitada de una tercera parte, y los beneficios de obtener la certificacion a
través de las evaluaciones correspondientes, es de que la empresa encuentre la forma de
Ilegar a los clientes, satisfaciendo sus necesidades, por medio de una observacion, la cual
le permite identificar las escaseces que existen en el mercado, y asi pueda re disefiar o
crear productos o servicios, con el objetivo de no solo beneficiar al consumidor o cliente,
sino también, a la empresa, dando un valor agregado a dicha certificacion, lo cual

aumentaria el nivel de ingresos (Benzaquen-de las Casas y Convers-Sorza 2015).

1.6. El Sector Manufacturero

Consiste en la produccién de bienes, mediante la transformacion de la materia prima, la
cual estd compuesta por la mano de obra de los trabajadores, las ventas, distribucion, y a
su vez la administracion de la empresa, por lo que a través de estas se puede realizar los
debidos procesos manufactureros, siendo reconocidos econdmicamente a los trabajadores

de produccion y fabricacion (Valderrama, y otros 2016).

Tanto el sector manufacturero, como los sistemas productivos, desarrollan sistemas de
informacion, por medio de lo administrativo, contable, entre otros, para de esta manera
medir todos los ingresos y egresos de acorde a los requerimientos y obligaciones de la
empresa, llevando un control en los costos y gastos de produccion, con el fin de lograr

sus metas econdmicas (Valderrama, y otros 2016).

Dentro de los procesos manufactureros, también se toma en cuenta, las politicas de la
empresa, las cuales consisten en la satisfaccidn de las necesidades de los consumidores,
por lo tanto, las organizaciones en general, se enfocan en los resultados de los procesos,

y de esta manera, proyectar su estabilidad econdmica y el posicionamiento en el mercado,
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bajo las exigencias propias de las capacidades que esta tiene tanto en la parte interna,

como en la parte externa (Valderrama, y otros 2016).

En este sector, interviene la toma de decisiones, las cuales son importantes para la
empresa, ya que se cuenta con la participacion de los trabajadores, y estos permiten
conocer el procedimiento manufacturero, tanto en las maquinarias, como en la mano de
obra, en la produccion, en lo econémico, la situacion del mercado, al ser consideradas, se
garantiza la efectividad, en las funciones de los diferentes departamentos, y sobre todo en
la elaboracion del producto (Valderrama, y otros 2016).

El comportamiento de la industria manufacturera, ha ido desarrollandose de manera
constante, a nivel global, por lo que actualmente existe un gran nimero de empresas
dedicadas a dicha actividad, ya que se pueden realizar importaciones y exportaciones de
los diferentes tipos de bienes, como los bienes de consumo, de capital, entre otros,
permitiendo incrementar la tasa de exportaciones, lo cual ocasiona cambios en las

técnicas, procesos y organizacion de fabricacion (Santeliz y Contreras 2014).

La generacidn de dicho sector, no solo se ha convertido importante en el mercado por sus
productos, sino también por ser una fuente de empleo, en algunos sectores involucrados
a la manufactura, como la electricidad, el transporte, comunicacion, y como fuente de
energia, el petréleo, permitiendo a su vez la fusién de empresas, y capitales, reemplazando
a pequefias empresas, con el objetivo de estimular el conocimiento genérico, y convertirla

en algo productivo, con valor agregado (Santeliz y Contreras 2014).

1.7. Norma I1SO 9001:2008, en empresas manufactureras

Las organizaciones manufactureras, en su trayectoria, se han destacado por innovar
productos de calidad, y por incentivar al emprendimiento a los empresarios, y asi tener
buenos ingresos econdmicos, para beneficio propio, lo cual esto a su vez ha traido
problemas en sus procesos y produccién, ya que al enfocarse solo en lo econémico, y no
en la elaboracion de sus productos, recae en la calidad de los mismos, y por ende a la

insatisfaccion de los consumidores o clientes (Inche y Chung 2014).

Por lo tanto, las empresas, al implementar la norma I1SO 9001:2008, bajo los
requerimientos de la misma, ha permitido elaborar productos de calidad, una mejor
atencién a los clientes, y también un ambiente laboral favorable, para sus trabajadores,

para que de esta manera, se puedan desenvolver de una manera mas sofisticada, eficiente
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y eficaz, mostrando diferencia entre ellas, y a su vez se ha convertido en una ventaja
competitiva, por lo cual, les permite incrementar su nivel de innovacién y la imagen de

la misma (Inche y Chung 2014).

1.8. Empresas Manufactureras en Ecuador

Ecuador es un pais muy conocido por su sector agricola, ya que, a través de este, se puede
mantener una estabilidad econémica, pero a su vez también esta, depende de otros
sectores, como lo es también del sector manufacturero, empresas como, de periédicos,
imprentas, aguas, Yy otros, lo cual le permite defenderse y destacarse ante los demas paises
a nivel mundial (Garzon, y otros 2016).

El estado ha tenido un buen desempefio en dicho sector, durante los Gltimos 10 afios, lo
cual ha permitido tener una mejor condicion social y laboral, ya que al crear nuevas
fuentes de empleo, el nivel de desempleo ha disminuido y la participacion del PIB, ha
sido de gran ayuda, por lo que incrementa elevar su crecimiento potencial, en algunos
sectores, como la agricultura, pesca, ganaderia, construccion, gastronomia, transporte,

minas, Yy actividades profesionales (Garzon, y otros 2016).

La evolucion del sector manufacturero en el pais, se determina por los diferentes recursos
naturales y trabajo, ya que, al contar con dichos recursos, se puede disminuir los recursos
innecesarios de productividad, y comparar entre los mismos sectores, con Estados
Unidos, para identificar las diferencias de las técnicas aplicadas en los procesos
productivos, y a su vez analiza la brecha de productividad, para que de esta forma, no sea
elevada o reducida, sino mas bien manteniendo un equilibrio, para beneficio de ambos
(Garzén, y otros 2016).

En el transcurso de los afios 2007 a 2014, la manufactura ecuatoriana, ha disminuido en
el porcentaje del PIB, por lo cual no alcanza el nivel de productividad de Estados Unidos,
ya que tienen poca participacion en las actividades de ingenieria, y se encuentra basada
mayormente en la mano de obra y los recursos naturales, como lo es en la produccién de
alimentos, vestimenta, reparacion de maquinaria y equipo, productos metélicos, en

papeleria, entre otros (Garzon, y otros 2016).

Estas ramas, son las mas identificadas a nivel nacional, y la dependencia de la economia
del pais, por lo que al ser consideradas, incrementa el nivel financiero, tanto para las

empresas dedicadas a dichas actividades, como para la ciudadania en general, ubicandose
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en el segundo componente fundamental del pais, lo cual trae una mayor significancia para
la calidad de los diversos productos, y satisfaccidn por parte de las personas demandantes
(Garzon, y otros 2016).

1.9. Diario OPINION

1.9.1. Antecedentes

Diario OPINION, fue proclamado el 8 de septiembre de 1991, el cual se ha convertido en
un instrumento importante para las personas, ya que, de esta manera, se pueden informar,
de los sucesos ocurridos a nivel nacional, por lo que es considerado en la parte de la
cultura machalefia, y también ecuatoriana, mantenerse al tanto de alguna manera, por lo
tanto, el sefior Welmer Quezada Neira, durante los primeros 6 meses de dicho afio,
buscaba dar a la ciudadania, un instrumento de comunicacion diaria, con el fin de

estimular a las personas, y el desarrollo de la ciudad y del pais (Diario OPINION 2018).

El creador o promotor de este diario, aparte crear diarios, y de obtener ganancias propias,
también considera al pueblo, como participes, del mismo, porque sobre pasa la intencion
de los administradores, a traveés de ofrecer sus servicios a los mismos, logrando destacarse
en sus 28 afios aproximadamente, ante los demés diarios de informacion (Diario
OPINION 2018).

El Dr. Quezada al posicionarse en el puesto de vicepresidente del diario, en el afio 2004,
hizo que la empresa tuviera un giro en sus funciones, a través de ideas innovadoras, para
el financiamiento de la misma, con el fin de vencer los retos propuestos (Diario OPINION
2018).

Para el afio 2005, el diario OPINION, se encontraba ubicado en el barrio Simon Bolivar,
de la ciudad de Machala, y por su gran destacamento en su trayectoria, y por su nueva
maquinaria, estructura e instalaciones, actualmente esta localizado en el Kilémetro 2, via
a salida de Machala, contando con una infraestructura impresionante, muy aparte de
ofrecer sus servicios de comunicacion de manera fisica, también ofrece informacion

mediante paginas web y redes sociales (Diario OPINION 2018).

1.9.2. Mision
“La mision que nos hemos impuesto es la de cuidar el profesionalismo, para que nuestra
labor comunicacional de medidores entre la sociedad y las instituciones, contribuya al

desarrollo cultural, econdmico, politico y social de la sociedad.” (Diario OPINION 2018)
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1.9.3. Vision

“Lograr el mayor nivel de identificacion con la sociedad, por medio de un producto
comunicacional que cubra todas las exigencias de calidad, tanto en lo intelectual, como
en lo literario y ético, de modo que el lector del presente y del futuro sienta que tiene, en
diario OPINION, un medio que interpreta sus inquietudes. Y, por afladidura, constituirnos
en el mejor vehiculo publicitario, haciendo de nuestro producto y subproductos editoriales
los aliados més efectivos para la gestion de publicidad y venta de nuestros anunciantes.”
(Diario OPINION 2018).
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2. METODOLOGIA
El presente trabajo tiene como metodologia descriptiva y observatorio, para la respectiva
recoleccién de informacion, ya que, por medio de ambos métodos, se puede realizar un
analisis de las actividades funcionales de la empresa, y asi de esta manera llegar a los
trabajadores de la misma, a través de la entrevista, y conocer de manera profunda la
situacion del diario OPINION.

El método descriptivo, es considerado como una técnica cualitativa, el cual consiste en
identificar y detallar las caracteristicas de un determinado lugar, siendo estas las variables,
que permitan conocer de manera profunda la investigacion realizada, por medio de la
obtencion de informacion necesaria, para la misma, por lo cual se puede realizar un
analisis, utilizando la observacion, que permita indagar y obtener resultados, con el fin de

dar una solucion a la situacion problematica de la exploracion (Pulido 2015).

Para el proceso de la investigacion, se realiza la entrevista a los trabajadores del diario
OPINION, con el objetivo de obtener la informacion necesaria, para dicho trabajo, y asi
lograr el fin propuesto, de elaborar el manual de la NORMA ISO 9001:2008, que consiste
en el sistema de calidad de la empresa, al ambiente de trabajo, al producto ofertante, la

atencion al cliente, entre otros.

El estudio realizado, es realizado de manera cautelosa, y responsable, para que los
trabajadores y la empresa en general, no sea afectada, sino todo lo contrario, para que de
esta manera los consumidores sientan satisfaccion al momento de recibir su producto, y

al momento de palparlo, aprecien la calidad del mismo.
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3. PROPUESTA
La elaboracion de un manual de sistema de calidad, segin las NORMAS I1SO 9001:2008,
para diario OPINION, sera de gran ayuda, por lo que le permitira mejorar su
funcionamiento, llevando un debido control de las actividades, de las politicas, de los
requerimientos de los productos, por parte de los clientes, una planificacién del mismo

sistema, y también la responsabilidad y comunicacion por parte de los directivos.

El manual forma parte de una técnica estratégica, ya que, a traves de este, se lograra
mejorar el aspecto interno y externo de la compafiia, con el objetivo de incrementar el
nivel de ventas, ofreciendo producto de alta calidad, satisfaciendo las necesidades de los
clientes, por medio de planes incentivadores, y dando un valor agregado al sistema dentro

del producto.

El ambiente de trabajo, y la calidad de los productos, afecta de manera econémica a la
empresa, ya que al no tener un buen comportamiento en general, en sus actividades, la
produccién disminuye, por lo tanto, la realizacion de una inspeccion interna y externa, a
través de una entrevista a los trabajadores y clientes, se alcanzard a conocer de manera

profunda el factor principal que perjudica a la empresa.

El sistema de calidad, se trata de lograr una mejor imagen empresarial, por medio de la
solicitud de los requisitos necesarios de documentacion de la empresa, y de esto llevar un
control constante, para tener conocimiento de que la empresa, va mejorando para bien

propio y social.

Los requisitos de este sistema, serian las politicas, las normas, las auditorias internas y
externas, el manual de calidad, los registros, con el respectivo control, que, en este caso,
consisten, en la aprobacidn, revision, garantia, actualizacion, aseguramiento, y el uso de

los documentos, para que, de esta forma, perduren legibles y disponibles.

Dicha aplicacion, resaltara a la empresa, una nueva imagen a los clientes, provocando una
sensacion de seguridad y confianza, al momento de adquirir el producto, ya que podréan

verificar, que la calidad de la empresa, ha mejorado, por el sistema implementado.

El manual de calidad para la empresa, consta de 8 puntos importantes, los cuales son los

siguientes:
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Cliente

Se trata de conocer las necesidades de los clientes, en forma especifica, a través de
comentarios, acerca del producto, por lo cual permitird mejorar en este aspecto, y asi
poder satisfacer con lo requerido.

Liderazgo

El orden de la empresa, depende principalmente de las autoridades de la compafiia, para
esto, tener una planificacion y un debido control de las actividades, es de gran ayuda,
porque asi se conoce de manera directa las necesidades de la parte interna de la empresa,
en lo cual consiste en compartir valores morales y éticos, y a su vez, aportar con lo

necesario, para el respectivo funcionamiento de la misma.
Colaboracion del trabajador

Para la adecuada labor del personal de cada &rea, se considera la participacion de los
mismos, tomando en cuenta sus opiniones acerca del producto, y de la empresa en general,
por tal manera, los trabajadores deben ser evaluados constantemente, en sus

conocimientos, y experiencia, y asi comprendan la importancia de su participacion.
Procesos

Sirve para poder identificar los errores en la atencion al cliente, en el producto, y en todo
lo relacionado a ello, por lo que permite establecer acciones comprometedoras, para una

mejor administracion, y medicidn de las actividades de la empresa.
Sistema de Gestion

A través de los procesos, este sistema puede ser manejado, mediante la interaccion de los
métodos, y asi comprender la forma de organizacion, originando un servicio eficaz y

eficiente, logrando una mejora continua en toda la compafiia.
Avance continuo

Consiste en fortalecer el desempefio laboral de la empresa, mediante las herramientas
necesarias, para la debida ensefianza organizacional, basandose en la toma de decisiones
e ideas innovadoras, para el beneficio propio, en donde se pueden realizar auditorias
internas, capacitaciones al personal, correcciones, revisiones, de las actividades de la

compafiia, manteniendo la eficiencia y eficacia, en cada una de ellas.
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Toma de decisiones

Este punto, tiene relacion con el avance continuo, en lo que, a través de este, se puede
realizar analisis de los datos, de la informacion, de las actividades que ocurren dentro y
fuera de la empresa, por lo tanto, se debe considerar todos los criterios, y la participacion
tanto del empleador, como del trabajador, y asi llegar a una decision final, asegurando

confianza y seguridad en todo lo relacionado a ella.
Relacién entre la organizacion y el proveedor

La seleccién de proveedores por parte de la organizacion, es parte fundamental para la
empresa, porque debe existir una estrecha relacion entre ambos, ya que, a través de esta,
se llega a los consumidores, lo cual genera un valor a todos los involucrados, por lo que
se debe mantener una buena comunicacion, con el fin de satisfacer las necesidades, y

elevar su potencial empresarial y social.
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4. RESULTADOS
Por medio de la entrevista realizada, a los funcionarios de la empresa, y a los clientes, se
logré obtener la informacion necesaria, para la implementacién de dicha norma, con el
fin optimizar recursos innecesarios y a su vez eliminar las falencias, y de esta forma,

ejecutar la calidad de acuerdo al reglamento del sistema.

Mediante el analisis interno de la empresa, se puede identificar las falencias que existen
dentro de ella, para de esta manera, ser mejoradas de forma inmediata, a través de
implementaciones de nuevas politicas, reglamentos, objetivos, metas, procesos, siguiendo

la norma correspondiente, del sistema de calidad.

Dentro de la empresa, existe falta de comparfierismo entre los trabajadores, lo cual afecta
a la elaboracion del producto, ya que el ambiente del mismo, no es adecuado para sus
respectivas funciones, por lo tanto, otro factor que perjudica la calidad de la empresa, es
la falta de comunicacion, entre empleador y trabajador, ya que, sin una buena direccion,
planificacion y control, no puede existir producto de particularidad, y tampoco una buena

atencion a sus clientes.
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5. CONCLUSIONES
A través de la investigacion, se constata, de que en la empresa diario OPINION, la calidad
de su servicio y producto manufacturero, no ha sido satisfactorio, para sus clientes, y a su
vez para sus trabajadores, por lo cual la propuesta de implementar un sistema de calidad,

permitird dar un valor agregado a la compafiia.

Esté claro que dicha empresa, tiene sus falencias, y esto se logré identificar a través de la
metodologia y resultados obtenidos de la investigacion, por lo tanto, la entrevista a los
trabajadores, y a los clientes, fue de gran ayuda para el desarrollo del proyecto, ya que, a
través de este método, los participes, desean la mejora de calidad en la empresa, tanto en
el ambiente de trabajo, como en el producto a sus clientes.

De esta manera, la ejecucion de las Normas 1SO 9001:2008, en el sector manufacturero,
sera de un cambio impactante para todos los funcionarios y clientes, ya que mostrara
diferencia ante las demas empresas, dedicadas a dicha actividad, por lo tanto, obtendra
mayor demanda, y elevaran sus ingresos econdémicos, y a través de la participacion de los

trabajadores, el ambiente de trabajo, estara mas confiable, y tangible.

Para comprobar, que dicha norma, se aplicara en la empresa, se puede comprobar la
certificacion de la misma, lo cual reflejara en sus productos, y también en el

funcionamiento e imagen de la compafiia.

19



BIBLIOGRAFIA
Benzaquen-de las Casas, Jorge, y Jorge Convers-Sorza. «El 1ISO 9001 y TQM en las
empresas de Colombia.» Journal of Globalization, Competitiveness &
Governability / Revista de Globalizacion, Competitividad y Gobernabilidad /
Revista de Globalizagcdo, Competitividade e Governabilidade 9, n° 3 (Septiembre-
Diciembre 2015): 107-128.

Carlos, Carmen, Eleazar Medina, Ma. del Carmen Liquidano, Maria de los Angeles Silva,
y Evelin Ventura. «Beneficios de las Certificaciones en ISO 9001:2008 y en ISO
TS 16949:2009 en Empresas de Aguascalientes.» Conciencia Tecnoldgica, n® 52
(Julio-Diciembre 2016): 19-25.

Diario OPINION. Diario OPINION. Diciembre de 2018.

https://www.diariopinion.com/nosotros.php.

Garzon, Natalia, Kulfas Matias, Juan Palacios, y Drichelmo Tamayo. «Instituto nacional
de estadistica y censos.» Evolucion del sector manufacturero ecuatoriano 2010-
2013. Mayo de 2016. http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-
inec/Bibliotecas/Libros/SECTOR%20MANUFACTURERO.pdfhttp://www.ecu
adorencifras.gob.ec/documentos/web-
inec/Bibliotecas/Libros/SECTOR%20MANUFACTURERO.pdf.

Inche, Jorge, y Alfonso Chung. «Certificacién ISO 9001:2008 a la Unidad de Posgrado
de la Facultad de Ingenieria Industrial de la UNMSM.» Industrial Data 17, n° 1
(Enero-Junio 2014): 7-15.

Népoles-Rojas, Luis, Cira Isaac, y Mayra Moreno-Pino. «La implantacion de ISO 9001
en una Direccién Integrada de Proyectos.» Ingenieria Industrial XXXVI, n°® 3
(Septiembre-Diciembre 2015): 275-285.

Osorio, Juan, Erika Cruz, y Maria Romero. «Impacto de la certificacion 1SO 9001 en
clinicas de Cali, Colombia.» INNOVAR. Revista de Ciencias Administrativas y
Sociales 26, n° 59 (Marzo 2016): 35-45.

Pulido, Marta. «Ceremonial y protocolo: métodos y técnicas de investigacion cientifica.»
Opcion 31, n° 1 (Agosto-Septiembre 2015): 1137-1156.

20



Santeliz, Andrés, y José Contreras. «Comportamiento de la industria manufacturera en
diferentes paises (analisis de su dinamica historica).» Revista Venezolana de
Analisis de Coyuntura XX, n°® 1 (Enero-Junio 2014): 39-70.

Santeliz, Andrés, y José Contreras. «Comportamiento de la industria manufacturera en
diferentes paises (andlisis de su dinamica histdrica).» Revista Venezolana de
Anélisis de Coyuntura XX, n° 1 (Enero-Junio 2014): 39-70.

Valderrama, Yosman, Loyda Colmenares, Darwing Colmenares, y Renny Jaimes. «Costo
de la gestion laboral en el proceso productivo de una empresa manufacturera
trujillana. Caso: Industrias Kel, C.A.» Actualidad Contable Faces 19, n° 33 (Julio-
Diciembre 2016): 96-111.

Valencia, Raul, y Maria del Rosario Parraga. «Sistema 1SO 9001:2008. Experiencia de
implementacion en una pyme de confeccion de ropa industrial en el Perd, con

enfasis en produccion.» Industrial Data 16, n° 1 (Enero-Junio 2013): 9-16.

21



ANEXOS
ANEXOS A. ENTREVISTA A LOS TRABAJADORES DEL DIARIO OPINION

¢Considera usted, que dentro de la empresa se aplica la calidad en todo el funcionamiento

de la misma?

En la elaboracion del producto, ¢se considera el proceso adecuado?

¢Cree Ud., que la empresa cumple con las expectativas de los consumidores?

¢Como se refleja la falta de calidad en sus productos y actividades?

¢Es necesario, implementar un manual de calidad, para un mejor ambiente y desarrollo

laboral?

¢Seria de gran beneficio propio, econdémico y social, la propuesta de dicho manual?
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ANEXOS B. ENTREVISTA A LOS CLIENTES DEL DIARIO OPINION

Como cliente, ¢queé le parece a usted la calidad de producto, por parte de la empresa?

¢El producto de la empresa, cumple con sus perspectivas?

¢Considera necesario que diario OPINION, mejore su sistema de calidad?
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