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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo desarrollar un modelo de
gestion de calidad para la empresa “Jardinsa” de la ciudad de Ambato. El proyecto
presenta herramientas efectivas basadas en el ciclo PHVA para obtener mayor control
sobre las actividades que realiza la empresa, lo que permite generar una cultura de
calidad y mejora continua para ¢l crecimiento de “Jardinsa”. EI modelo propuesto
ayuda a crear una ventaja competitiva y acciones de diferenciacion frente a otras
empresas en el mercado, lo cual es un valor agregado que genera mayor rentabilidad
y penetracion en el sector de la jardineria. La metodologia utilizada se basa en el
enfoque cuantitativo, a traves de la recoleccidn de datos numéricos y determinacién
de tiempos; asi como el enfoque cualitativo para llegar a resultados mediante la
recopilacion y andlisis de informacion de fuentes bibliograficas y levantamiento de
datos de la situacion real de la empresa. Con el desarrollo del trabajo se busca mejorar
los procesos que realiza la organizacion para tener mayor control y eficiencia en sus

actividades, para generar crecimiento empresarial.

Palabras clave: ciclo PHVA, modelo, calidad, gestion, mejora continua.
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ABSTRACT

The objective of this research paper is to develop a quality management model for the
company Jardinsa, in the city of Ambato. This project presents effective tools based
on the PDCA cycle to obtain greater control over the company’s activities, which in
turn generates a culture of quality and continuous improvement for Jardinsa’s business
development. The proposed model helps to create a competitive advantage and
differentiation actions over other companies in the market, which is an added value
that generates greater profitability and insertion into the gardening sector. The
methodology used is based on the quantitative approach through the compilation of
numerical data and determination of time periods. The qualitative approach is also
used to establish findings through the compilation and analysis of information from
bibliographic sources and data collection of the real situation of the company. With
the development of this project, it is hoped to improve the processes carried out by the
organization to have greater control and efficiency in its activities in order to generate

business growth.

Keywords: PDCA cycle, model, quality, management, continuous improvement.
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INTRODUCCION

El desarrollo del trabajo de investigacion tiene como finalidad disefiar un modelo de
gestion de calidad para la empresa “Jardinsa”, para obtener mejora continua, calidad
en los servicios y crecimiento empresarial, el cual se encuentra estructurado de la

siguiente manera:

Capitulo I: se describe el problema de investigacidn que constituye la base del presente
trabajo, con una contextualizacion macro, meso y micro para detallar la situacion del
entorno en el que se desarrolla, se determina prognosis, formulacion del problema,
delimitacion del estudio, ademéas de plantear una debida justificacion y objetivos a

cumplir.

Capitulo II: compuesto por el estado del arte con analisis de investigaciones previas,
la fundamentacién tedrica sintetiza definiciones y conceptos relacionados con el

modelo de gestion de calidad.

Capitulo I1I: se detalla la metodologia de investigacion utilizada, consta el nivel,
modalidad y enfoque de investigacion. Ademas, se encuentran las fuentes de
informacién, métodos y técnicas para la recoleccion de informacién, asi como la

poblacién y muestra seleccionada con el procesamiento de datos respectivo.

Capitulo IV: se encuentra especificado el analisis e interpretacion de resultados, tanto
la entrevista aplicada al gerente de la empresa, como el resultado de las 11 fichas de
informacidn realizadas. Se plantean tiempos estandares de las actividades observadas

con la finalidad de que la empresa pueda controlar a sus colaboradores.

Capitulo V: compuesto por la propuesta donde se explica y desarrolla el ciclo PHVA

como modelo de solucidn al problema planteado en la empresa.



Capitulo VI como ultimo apartado, se establecen conclusiones y recomendaciones que

se deben tomar en cuenta.

Finalmente, se detallan las fuentes bibliograficas y anexos los cuales respaldan la

investigacion.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1 Tema

Modelo de gestion de calidad para la empresa “Jardinsa”.

1.2 Planteamiento del problema

“Jardinsa” es una empresa ambatefia con veinte y seis afios de trayectoria en el
mercado, dedicada al disefio, construccion y mantenimiento de areas verdes, ademas
ofrece servicios especializados en jardineria, implantacion de sistemas de riego, y otros

complementos.

La empresa tiene una administracion empirica, no cuenta con objetivos empresariales,
uso ineficiente de recursos, baja calidad en el servicio, toma de decisiones centralizada
y poca penetracién en el mercado. Es asi que se ha podido evidenciar que tiene
problemas en cuanto a la coordinacion de trabajo, por lo que durante todos estos afios

no ha permitido que crezca y tenga un desarrollo organizacional esperado.

1.3 Contextualizacion

1.3.1 Macro contextualizacion

El sector de la agricultura en Ecuador es una de las bases de la economia con la que se
mueve el pais, abarca algunas actividades que se encuentran relacionadas entre si,
como la agricultura tradicional y de subsistencia que es practicada en la mayoria de

sectores, que tiene la finalidad de generar ingresos a través del cultivo en los suelos.

La grafica 1.1 muestra en indice de productividad agricola en el pais tomado desde el

afno 2002, el cual indica un crecimiento progresivo.



Gréfica 1.1: Indice de productividad agricola en Ecuador

Indice de Productividad Agricola Nacional
(Afio base 2002)
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Segun el 111 Censo Nacional Agricola del 2016 realizado por Ministerio de Agricultura
y Ganaderia, la superficie total utilizada es de 12.355.831 hectareas, mientras que
existen 250305 trabajadores permanentes remunerados que se dedican al sector. La
Revista ElI Agro (2015), expresa que a nivel nacional existen alrededor de 4000
personas entre informales y empresas que se dedican a brindar servicios de jardineria,
de los cuales el 40% son empresas legalmente constituidas y tienen educacion
administrativa; han logrado sobresalir por su prestacion de calidad, procesos eficientes

y un alto grado de penetracién en el mercado.

Por lo que quiere decir que el 60% de servicios de jardineria restantes en el pais son
personas informales quienes manejan sus micro empresas con una administracion
empirica basada en la experiencia; es evidente que no organizan sus tareas y el servicio
es de baja calidad, debido al no contar con la suficiente capacitacion en el campo

administrativo ni en jardineria.

1.3.2 Meso contextualizacion
En la provincia de Tungurahua existe una alta demanda por servicios de jardineria y
paisajismo. Ambato es conocida como “Ciudad Jardin” donde se implementa un

programa denominado “Jardineria cultural”, segin el Ministerio de Cultura y



Patrimonio (2017) el proyecto es un proceso del Buen Vivir, compartido, abierto y
creativo, que fortalece la identidad, crea comunidad y union social; donde la cultura es
un derecho y a la vez una herramienta que construye vinculos, genera participacion,

dialogos, oportunidades y desarrollo social en la provincia de Tungurahua.

No obstante, es claro que las personas informales no se encuentran capacitadas para
brindar los servicios y el cumplimiento a tiempo del trabajo; esto se da por el grado
empirismo que se maneja y la falta de capacitacion en el campo administrativo. Sin
embargo, existen muchas personas informales quienes estan dispuestas a brindar
servicios de jardineria y decoracién, el GAD Municipalidad de Ambato (2017) hace

un llamado a empresas que puedan cumplir con el presente proyecto.

1.3.3 Micro contextualizacion

Jardinsa, empresa ambatefia enfocada en brindar armonia en los jardines de
organizaciones y hogares de la ciudad, que disfrutan de un espacio acogedor,
visualmente atractivo; comparten la tranquilidad de espacios naturales acompafiados

de cada detalle, para cubrir las expectativas de sus clientes mas exigentes y fidelizarlos.

El problema radica en la administracion empirica con que se maneja la empresa, lo
que conlleva que la organizacién centralice la toma de decisiones y como consecuencia
el mal uso de recursos y desorganizacion al momento de realizar tareas. ES necesario

contar con un servicio mas agil y procesos eficientes.

Otro factor determinante es la competencia por la presencia de trabajadores informales

gue realizan tareas de jardineria de manera empirica que dafian el mercado.



1.4 Prognosis

En el caso de que la empresa “Jardinsa” no implemente un modelo de gestion de
calidad, se enfrenta a pérdida de clientes por la falta de buen servicio y demora en el
mismo; baja productividad y competitividad debido a que la organizacién no genera
un valor agregado en cuanto a diferenciacion en el servicio que brinda. Se corre el
riesgo de reducir sus ingresos, lo que puede ocasionar un declive y hasta un cierre

definitivo de la empresa.

1.5 Formulacion del problema

¢El modelo de gestion de calidad contribuye a crear una ventaja competitiva y

crecimiento organizacional a la empresa “Jardinsa”?

1.5.1 Interrogantes

¢ Como aparece el problema que se pretende solucionar?

El problema se identifica debido a que el gerente utiliza un paradigma tradicional de

administracion.

¢Qué lo origina?

La falta de capacitacion en el campo administrativo del gerente de la empresa.
¢Donde se origina?

En la empresa “Jardinsa”.

1.6 Delimitacion

1.6.1 Delimitacion del contenido

Campo: Administracion

Area: Gestion de la calidad



Aspecto: Calidad

1.6.2 Delimitacion Espacial
El desarrollo del presente trabajo de investigacion se realiza en la empresa “Jardinsa”

de la ciudad de Ambato.

1.6.3 Delimitacion Temporal
El presente trabajo de investigacion se realiza en el periodo comprendido de abril a

junio 2018.

1.7 Justificacion

Una de las ventajas méas importantes para que las empresas puedan permanecer durante
un largo tiempo en el mercado, es el servicio de calidad que brindan a sus clientes lo
cual permite obtener altos indices de rentabilidad, aporta a obtener una mayor

competitividad y crecimiento, asi como una mejor productividad en sus operaciones.

“Jardinsa” tiene una presencia en el mercado de la jardineria de veinte y seis afios, el
paradigma tradicional de administracibn que maneja causa poco crecimiento
empresarial. Un modelo de gestion de calidad permite una mayor competitividad en el
mercado, con procesos que apoyen el buen desempefio de cada uno de los integrantes,
un personal que conozca de su trabajo y se encuentre altamente capacitado con el fin
de poder satisfacer las necesidades del cliente; de tal manera que genere beneficios en
la organizacion, reflejado en una mayor presencia en el mercado, organizacién en las

tareas y obtencién de nuevos clientes para generar mayores ventas.

Es de suma importancia el desarrollo de un modelo de gestion de calidad, debido a que

las empresas de servicios como “Jardinsa” estan enfocadas en buscar mayor



productividad mediante la gestion de calidad en los procesos que realizan; es por eso

que el presente proyecto tiene un impacto positivo en la organizacion.

1.8 Objetivos

1.8.1 Objetivo General

Desarrollar un modelo de gestion de calidad para la empresa “Jardinsa”.

1.8.2 Objetivos Especificos
e Diagnosticar la situacion actual de la empresa “Jardinsa”.
e Fundamentar tedricamente acerca del modelo de gestién de calidad.

e Disefiar un modelo de gestion de calidad para la empresa “Jardinsa”.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1 Estado del arte

El futuro de las empresas esta ligado en poder integrar conceptos de gestion de calidad
como son: enfoque direccionado a clientes, mejora continua en cada uno de los
procesos realizados y enfoque en los resultados que pretende obtener la empresa; esto

depende del tipo de sistema de administracion que se utiliza.

Segun investigaciones a nivel latinoamericano en Colombia, se realiza el disefio de un
modelo de gestion de calidad basado en los modelos de excelencia y el enfoque de
gestion por procesos. Gaitan (2007) afirma que la propuesta de gestion “es un marco
de trabajo estructurado por criterios, que pueden ser usados por todo tipo de
organizaciones en la evaluacion de sus propios esfuerzos de mejora de la calidad, se
utilizan para evaluar el progreso de una organizacion hacia la excelencia” (p.223). Los
modelos de gestion de calidad méas usados son: el americano Malcolm Baldrige, el
europeo EFQM vy el ciclo PHVA de Deming, estos ayudan a organizaciones alrededor
del mundo a administrar con base en gestion de calidad, para lograr la excelencia

empresarial.

Herrera (2008) lleva a cabo un disefio de gestion de calidad para una microempresa
comercial en Mexico, donde la organizacion mantiene un tipo de gestion empirica;
como consecuencia frena el crecimiento y desarrollo, también pierde participacion en
el mercado, lo que influye directamente en el rendimiento economico. Menciona que,
debido a las circunstancias sefialadas, se propone la implantacion de un sistema de

calidad con base en la norma ISO 9001:2000, como estrategia que permite mejorar su
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funcionamiento interno y aumentar las ventas gradualmente. Con la ayuda de la
herramienta de Deming se logra apoyar a la presente investigacion ya que el circulo

aporta significativamente a la Norma.

Adicionalmente, en Chile, se realiza una propuesta de mejoramiento continuo e
implementacion del ciclo de Deming en una empresa de servicios de inspeccion, en la
cual se asevera que se presentaron problemas internos y se solucionaron a través del
ciclo. Mancilla y Méndez (2014) ejecutan una implantacion de solucion mediante la
estandarizacion de procesos basados en la metodologia Deming y la mejora de un

software utilizado como base de datos para facilitar el proceso administrativo.

Por otro lado, a nivel nacional, en la investigacion realizada por Calle (2012) plantea
una propuesta de mejoramiento de la eficiencia organizacional y calidad en los
productos de una empresa de la ciudad de Cuenca, aplica el circulo de Deming de
manera cronoldgica con el fin de llegar a cada uno de los departamentos, incorporar
sus habilidades para beneficio de la organizacion. Afirma que "gracias a la aplicacion
de esta herramienta sencilla y facilmente adaptable, se crea un circulo que sirve de
retroalimentacion y sustentacion documentada para futuros cambios o

propuestas”(p.1).

Por lo cual, el ciclo PHVA de Deming constituye la base principal para la propuesta
del modelo de gestion de calidad del presente proyecto de investigacion, permite
imponer un cambio gradual en la gestion empresarial, como resultado beneficia a la

organizacion, y representa un mejor posicionamiento estratégico.

La gestidn de calidad y por procesos son temas competitivos, organizaciones a nivel

internacional y nacional a través de la implantacion de la gestién han podido conseguir
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beneficios y resultados satisfactorios de trabajo, altos indices de productividad, altos

ingresos y bajos costos.

Uno de los beneficios de implementar la gestion por procesos en la investigacion es
contar con una vision global de la empresa; resaltar la importancia de sus relaciones
internas, al identificar los procesos y su ventaja competitiva para la satisfaccion de los
clientes a través de una mejora continua en la organizacion. Las decisiones son
tomadas mediante el uso de informacion que se obtiene de la medicion y evaluacion;

de esta manera se consiguen los objetivos propuestos.

Tal como se ha visto, la herramienta de calidad que se va a utilizar es probada su
efectividad, ayuda a mejorar gradualmente los procesos y operaciones, gestion
administrativa de la empresa “Jardinsa”, para asi poder adaptarse a los cambios y ser

mas competitiva; llevandola a crecer en el mercado de la jardineria.

2.2 Definiciones y conceptos

2.2.1 Calidad

Calidad es un término que ha evolucionado a través del tiempo, las organizaciones en
la actualidad se enfocan en no solo satisfacer las necesidades de los clientes sino de
brindar un producto o servicio de calidad para generar fidelizacién y aumentar la
rentabilidad. El correcto uso de los recursos, procesos productivos eficientes, mejora
continua y un servicio de excelencia son factores estratégicos claves de las empresas

para permanecer en el mercado que se desarrollan y lograr una diferenciacion.

La concepcion del término calidad ha crecido hasta convertirse en una manera de

gestion empresarial la cual abarca ideas de mejora continua, buenas préacticas y la
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excelencia en todos los niveles de la organizacion, asi como de los procesos que se

realizan (Palacios, 2011).

Segun Cantd (2011) en el campo empresarial se tiene interés por la calidad ya que tiene
como objetivo no solo satisfacer necesidades sino superar las expectativas de los
clientes, los métodos de trabajo que ofrece ayuda a realizar tareas de manera mas
eficiente. Una cultura y ambiente de calidad brinda motivacion a los colaboradores
para tener excelencia dentro y fuera de la organizacién al momento que se brinda un

servicio.

2.2.2 Principios de la calidad
La Norma ISO 9001:2015 plantea siete principios actualizados con el fin de que las
organizaciones puedan tener una guia para mejorar el desempefio, lo que lleva a la

empresa al éxito mediante una correcta operacion.

Enfoque al cliente: las empresas deben enfocarse en los clientes al momento de
realizar sus operaciones, ya que dependen de los mismos. Deben comprender las
necesidades que tienen los clientes para poder satisfacerlas y poder cumplir sus

expectativas sobre los productos o servicios que se ofrece.

Liderazgo: los lideres crean un ambiente de confianza en el trabajo, un lider no
necesariamente debe ser un jefe, ellos crean un espacio en la empresa en el que los
colaboradores pueden llegar a tener mayor involucramiento y compromiso en el

desarrollo de sus actividades.

El liderazgo es un factor importante, debido a que se aplanan las jerarquias para

facilitar la comunicacion entre todos los departamentos. Es importante que todas las
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personas colaboren en la toma de decisiones, 1o que tiene como beneficio un mayor

desempefio organizacional.

Compromiso de las personas: el capital humano, es el activo méas importante, es por
eso que es necesario que todo el personal se encuentre comprometido con la

organizacion para alcanzar objetivos.

El personal aporta significativamente ya que se hace uso de todas sus habilidades para

poder mejorar y aportar con ideas para el crecimiento organizacional.

Enfoque a procesos: los resultados esperados son mejor logrados cuando las
actividades se realizan como un proceso; es necesario asignar actividades y

responsables con el fin de que las tareas sean realizadas de mejor manera.

Mejora: la mejora continua de todas las actividades como de los procesos que realiza

la empresa debe ser planteado como un objetivo para poder cumplirlo diariamente.

Toma de decisiones basadas en la evidencia: las decisiones que se toman se debe
realizar en base de un analisis profundo de datos e informacién sobre hechos, lo cual

puede ser interno o externo.

Gestion de las relaciones: la creacion de alianzas estratégicas entre la empresa y la
sociedad ayuda a generar grandes beneficios, con socios, proveedores y todas las partes
interesas de la organizacion puede llevar al éxito; una clara comunicacion sobre los

clientes genera valor para todas las partes de manera independiente.

2.2.3 Calidad total
En la actualidad existe una nueva concepcion sobre calidad total, se refiere a todas las
operaciones y personas de la empresa, abarca a nivel interno y externo la calidad que

debe existir en todos los procesos hasta la satisfaccion del cliente. EI concepto de



14

calidad total abarca las actividades primarias y productivas, asi como las caracteristicas
de productos y servicios para dar una excelente satisfaccion de las necesidades y

cumplimiento de las expectativas de los usuarios.

“La gestion de calidad total es un concepto multidimensional que va mas alla de los
estandares de calidad, de las técnicas y herramientas de control de calidad y de la

misma calidad entendida como resultado empresarial” (Perdomo, 2009, p. 44).

2.2.4 Sistema de gestion

Las empresas se enfrentan a constantes cambios del mercado, es por eso que tienen
que tener la capacidad de adaptarse y superar obstaculos que se presentan. Mediante
un modelo de gestién las organizaciones pueden tratar de manera eficiente su
administracion como sus procesos con el fin de enfrentarse a los a los desafios del

campo empresarial.

La Asociacion Espafiola para la Calidad define a un sistema de gestion como el
conjunto de elementos relacionados o que interactian que permiten implantar y
alcanzar la politica y los objetivos de una organizacion, en lo que se refiere a aspectos
diversos como pueden ser los de calidad, medio ambiente, seguridad y salud, u otras

disciplinas de gestion.

2.2.5 Sistema de gestion de calidad

Un sistema de gestion de calidad es aplicable a cualquier tipo de empresa, ayuda a
definir una cultura de eficiencia y calidad en los procedimientos que realiza con el fin
de alcanzar objetivos. Se considera una decision estratégica la implementacion en la
empresa de un sistema debido a que se pretende brindar una guia clara de mejora

continua que las organizaciones desean seqguir.
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Summers (2003), menciona que un sistema que “se basa en los requisitos, necesidades
y expectativas que tienen los clientes acerca de un producto o servicio, es capaz de
adaptarse y generar cambios en las organizaciones” (p.201). Un sistema de gestion de
calidad establece procedimientos a seguir lo que conlleva al éxito empresarial. Tiene
como objetivo satisfacer las necesidades de los clientes externo e internos para crear
fidelizacion, una correcta utilizacion de los recursos de la empresa causa minimizacion

de los costos y asi lograr un mayor crecimiento y rentabilidad esperada.

2.2.6 Ciclo PHVA basado en la mejora continua

En el afio 1950 Edwards Deming empez0 a utilizar el ciclo PHVA como herramienta
de gestién para la mejora continua de las organizaciones, fue desarrollado por
Shewhart, tiene una gran acogida en calidad total por la eficiencia que presenta. El
doctor Deming usO esta técnica y dio a conocer a altos directivos de empresas

japonesas para evitar fallos e ineficiencias en la produccion.

Segun Chase, Jacobs y Aquilano (2005) proporciona a las organizaciones una guia
para las actividades y procesos, debido a que se realiza una planificacion para alcanzar
objetivos planteados, se instauran indicadores para poder evaluar lo realizado y hacer

una mejora continua en el ciclo.

Para Garcia, Quispe y Réez (2003) el ciclo constituye una de las herramientas mas
importantes para implementar un sistema de gestion de calidad en las organizaciones,
ayuda a mejorar la competitividad a través del mejoramiento continuo. Es un ciclo
dindmico que puede ser implementado en todos los procesos que realiza la empresa,
su facilidad de aplicacion conlleva a que las actividades sean realizadas de manera

eficiente.



16

Planear: ;Qué hacer?, ;Coémo hacer? y establecer objetivos claros para poder obtener
buenos resultados. Se debe involucrar a los colaboradores indicados para poder

conocer las expectativas y necesidades de los clientes.

Hacer: Realizar lo que ya se planifico, implementando procesos. Recopilar datos

importantes.

Verificar: ¢Se han alcanzado los resultados deseados? En esta etapa se compara con
lo que se planifico versus lo que se realizd para poder hacer correcciones, dar

seguimiento y medir los procesos.

Actuar: Se toma en cuenta las falencias que han existido en el ciclo para poder dar un
nuevo inicio y poder corregirlas. Comunicar a todos los involucrados sobre los

problemas, identificar nuevas oportunidades.

Gréfica 2.1: Ciclo de Deming

Actuar Planear

Verificar Hacer

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Garcia, Quispe y Raez, 2003)

Como se ilustra en la grafica 2.1 el ciclo no termina nunca, ya que se enfoca en la
mejora continua de las actividades que realiza la organizacion. Se basa en la premisa
de que las mejoras que se pueden hacer provienen de la aplicacion de los
conocimientos de todos los colaboradores. Evans y Lindsay (2009) plantean 3

preguntas fundamentales a considerar antes de aplicar el circulo en la empresa:
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1. ¢Qué estamos intentando llevar a cabo?
2. ¢Qué modificaciones podemos hacer que resulten en mejora?
3. ¢Cbmo sabremos que un cambio es una mejora?
Gutiérrez (2014) sugiere 8 pasos para dar solucion a un problema siempre que los

interesados sigan el ciclo PHVA, a continuacion, se sintetizan en el cuadro 2.1

Cuadro 2.1: Ciclo PHVA y 8 pasos en la solucién de un problema

Etapa del ciclo Paso num. Nombre del paso
Planear 1 Definir y analizar la magnitud del problema.
2 Buscar todas las posibles causas.
3 Investigar cual es la causa mas importante.
4 Considerar las medidas de remedio.
Hacer 5 Poner en practica las medidas de remedio.
Verificar 6 Revisar los resultados obtenidos.
Actuar 7 Prevenir la recurrencia del problema.
8 Conclusién.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Gutiérrez, 2014)

1. Definir, delimitar y analizar la magnitud del problema: constituye el primer
paso en el cual se debe definir el problema a resolver, de forma clara, cémo se
manifiesta y de qué manera afecta a los clientes. Las herramientas basicas de
ayuda son: diagrama de Pareto, hojas de verificacién y el histograma. Como
consecuencia de este paso se debe tener por escrito el problema.

2. Buscar todas las posibles causas: los miembros del equipo deben preguntarse
5 veces el porqué de este problema, para poder encontrar todas las posibles
causas. Una herramienta de utilidad es la lluvia y el diagrama de Ishikawa para
no dejar ninguna causa de lado.

3. Investigar cual es la causa o factor mas importante: es importante considerar el

paso anterior, se debe utilizar las herramientas mencionadas para poder hacer
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un analisis sobre la interrelacion que tienen las causas y poder determinar las
mas significativas para dar solucion, sin perder de vita el problema en general.
Considerar las medidas de remedio para las causas mas importantes: es
indispensable cuestionarse: su necesidad, cudl es el objetivo, donde se
implementaran, cuanto tiempo llevara establecerlas, cuanto costara, quién lo
hara y como. Al considerar estas preguntas se busca eliminar las causas, de tal
manera que el problema no vuelva a ocurrir.

Poner en practica las medidas de remedio: se debe seguir estrictamente el paso
anterior, comunicar a todos los involucrados para poder explicar el problemay
los objetivos de cada una de ellas.

Revisar los resultados obtenidos: en este paso se verifica si las medidas de
remedio dieron resultado, es necesario que el proceso tome el tiempo que sea
necesario, con el fin de comparar la situacion de antes con la actual.

Prevenir la recurrencia del problema: si las soluciones dieron resultados, hay
que estandarizar las mismas a nivel de proceso, procedimiento y documentos
correspondientes, que tal forma que lo aprendido esta reflejado en las
responsabilidades y acciones de mejora.

Es importante comunicar todas las medidas pueden ser preventivas y
correctivas, y entrenar a los responsables para que sean cumplidas.
Conclusion: en el altimo paso se debe revisar y documentar el procedimiento
seguido para poder realizar un plan a futuro, realizar una lista con los

problemas que aun persisten y sefialar indicaciones de como poder resolverlos.

Documentacion del sistema de gestion de calidad

Es una herramienta efectiva para la comunicacion de la informacion a todos los niveles

de la organizacion, con la finalidad de asegurar que todo lo que se ha planificado se
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cumpla. Es importante que se informe a las nuevas incorporaciones del personal de

qué se hace en la organizacion y la manera de realizar el trabajo.

“La documentacion permite la comunicacion del proposito y coherencia de la accion”
(Norma ISO 9001:2015). Se tiene que demostrar el funcionamiento del sistema de
gestion de calidad en ocasiones donde requieran formalizacién de contratos para

mostrar la eficiencia de la empresa.

2.2.7.1 Piramide documental
Para tener una mejor vision sobre la documentacion, se ordena los documentos segun

la importancia en forma de pirdmide.

Gréfica 2.2: Piramide documental

anual de la
calidad \

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Alcalde, 2007)

En la grafica 2.2 se muestra en la cima el manual de calidad, que define el sistema de
gestion de calidad y expresa la politica de calidad y objetivos; se considera el

documento con mayor importancia.
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En el siguiente nivel estan los procedimientos, en los cuales se indican como se

realizan todas las actividades.

En el tercer nivel esta las instrucciones de trabajo, se explican en detalle como se
realiza de manera mas concreta las actividades, asi como todo el tipo de documentos

necesarios.

En la base se sitla los registros, son documentos que sirven para anotar los resultados

obtenidos en las diferentes actividades, los cuales se guardan.

2.2.7.2 Procedimientos
Los procedimientos consisten en informacién de como se hace una determinada tarea;
segun la Norma ISO 9001:2015 “un procedimiento es la forma especificada para llevar

a cabo una actividad o un proceso”.

Son documentos que responden a las siguientes preguntas basicas: qué, cuando, donde
se realiza la actividad. Se debe definir de manera esquematica mediante diagramas de
flujo sobre las actividades que se deben realizar para alcanzar un proceso, dejando los

detalles especificos para las instrucciones de trabajo.

La cantidad de procedimientos que se tiene que documentar depende del tamafio y
complejidad de la empresa. Deben ser sencillos de comprender y aplicar ya que los
procedimientos son utilizados algunas veces para instruir a nuevos operarios (Alcalde,

2007).

2.2.7.3 Instrucciones de trabajo
Es un tipo de documentacion técnica en el que se encuentra la forma especifica y
ordenada de las instrucciones para realizar una actividad, un equipo del personal

encargado de la actividad puede redactarlo para posteriormente sea aprobado por la
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maxima autoridad, se debe especificar paso a paso las actividades por lo que resulta

efectivo diagramas de flujo.

2.2.7.4 Registros

Comprenden la base de la piramide documental y se redactan una vez que se
comprueba los requisitos de la organizacion. Alcalde (2007) se refiere que, son
documentos que se utilizan para reflejar todos los resultados que sean necesarios para
demostrar la conformidad de los requisitos y operacidn efectiva del sistema de gestion
de calidad. Recomienda que los registros deben ser faciles de interpretar y consultar

en cualquier momento que se necesite.

2.2.8 Herramientas para la mejora continua

2.2.8.1 Diagrama de Pareto

El diagrama se sustenta en el llamado principio de Pareto, mas conocido como la “ley
80-20” o de “los pocos vitales y muchos triviales”, es un grafico barras para el analisis
de variable o datos categéricos. El analisis de Pareto es aplicable a todo tipo de
problemas: calidad, eficiencia, seguridad, etc. En el cual se reconoce que pocos
elementos es decir el 20% generan la mayor parte del efecto el 80%; lo que significa
que de todos los problemas que puede existir en una empresa, s6lo unos cuantos

realmente son importantes para dar solucion. (Niebel & Freivalds, 2009, p. 21)

2.2.8.2 Diagrama causa efecto
También conocido como diagrama de Ishikawa, es un método grafico mediante el cual
se representa y analiza la relacion entre un efecto (problema) y sus posibles causas,

por su forma es conocido como espina de pescado (Gutiérrez, 2014, p.206).

Existen 3 métodos para realizar este diagrama, método de las 6M, método de flujo del

proceso y metodo de estratificacion o enumeracion de causas; su uso depende de
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acuerdo con las necesidades que tengan las empresas o los investigadores con el fin de

escoger el més idoneo.

2.2.8.3 Diagramas de flujo

Es una herramienta grafica creada en el afio 1940 por programadores, se usa en los
campos de informatica y administracion para representar graficamente un proceso.
“Un diagrama es una representacion grafica de un hecho, actividad, situacion,
movimiento o0 una relacion cualquiera, generalmente mediante simbolos
convencionales” (Vera y Jiménez, 1995, p.12). Por lo tanto, un flujograma es una

representacion de las operaciones de un proceso que realizan las empresas.

2.2.8.3.1 Utilidades de los diagramas de flujo

Las utilidades del flujograma son numerosas, entre ellas se encuentran:

Es una herramienta para documentar procesos, ya que mediante la

representacion grafica ayuda a entender con mayor facilidad las actividades.

e Favorece a las personas involucradas a establecer métodos sobre los procesos
con el fin de realizarlos de manera mas eficiente.

e Permite identificar problemas en el proceso, tomar oportunidades que se
puedan presentar para establecer mejoras, asignar recursos y coordinar
acciones.

e Facilita el disefio de nuevos procesos.

e Ayuda a establecer funciones y responsabilidades a los integrantes de la

empresa (Pardo, 2012, p.23).

2.2.8.3.2 Tipos de diagramas de flujo

Para Pardo (2012) existen dos tipos de flujogramas:
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Flujogramas de tipo lineal: Todas las actividades del proceso muestran secuencia
una debajo de otra, aporta informacidn importante y simple sobre el proyecto.

Gréfica 2.3: Flujogramas de tipo lineal

Lineal (1) Lineal (11}

e A

Agente B

Agerke & vl

Fuente: (Pardo, 2012)

En este tipo de flujogramas lo agentes que estan involucrados en el proceso se pueden

encontrar al lado de cada actividad o no pueden mostrarse.

Flujogramas de tipo matricial: Se conoce como diagramas mas descriptivos que los
anteriores ya que los agentes involucrados se muestran siempre en el gréfico. Se
pueden construir de izquierda a derecha o de arriba abajo dependiendo de las
necesidades de la organizacion.

Gréfica 2.4: Flujogramas de tipo matricial

Matricial vertical

Agente A | Agente B

Agente C

Matricial horizontal

'
|
|
'
1
'
'
: Agente A
|

'

Agente B

| CH M H JO

Fuente: (Pardo, 2012)



2.2.8.3.3 Simbologia de los diagramas de flujo
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The American Society of Mechanical Enginners (ASME), propone simbolos

convencionales y practicos para la ingenieria mecanica y ciencias multidisciplinaria

utilizados a nivel mundial. Por otro lado, The American National Standard Institute

(ANSI), detalla simbolos que se basan en los estandares para disefiar productos y

servicios que pueden ser reconocidos en todo el mundo. En la grafica 2.5 se visualiza

la simbologia mencionada:

Gréfica 2.5: Simbologia de diagramas de flujo

SIMBOLOGIA DIAGRAMA DE FLUJO

MODELO ASME

MODELO ANSI

SIMBOLOGIA

b

4pineb»

DESCRIPCION

ORIGEN: Permite identificar el paso previo
que da origen al proceso, no se relaciona con
un NUEVO Proceso

OPERACION: Indica las principales fases
del proceso, método o procedimiento

INSPECCION: Indica ¢l momento en ¢l
que un documento o paso de proceso se
verifica en términos de: calidad, cantidad o
caracteristicas.

TRANSPORTE: Indica cada vez que un
documento se mueve o traslada a otra
oficina y/o funcionario.

DEMORA: Indica cuando un documento o
¢l proceso se encuentra detenido, y su
tiempo de respuesta se hace mas lento.

ALMACENAMIENTO: Indica el depdsito
permanente de un documento o informacion
dentro de un archivo.

DECISION: Indica un punto dentro del
flujo en que son posibles varios caminos
alternativos,

LINEAS DE FLUJO: Conecta los simbolos
sefialando ¢l orden en que se debe realizar
las distintas operaciones.

SIMBOLOGIA

A4

DESCRIPCION

TERMINAL: Indica ¢l inicio y
finalizacion del diagrama

OPERACION: Representa la
realizacion de una operacion.

DECISION: Permite elegir una
alternativa.

CONECTOR: Representa una
conexion/ enlace.

DOCUMENTO: Representa
cualquier tipo de documento que
ingresa.

DIRECCION DE FLUJO:
Linca de conexion de las
operaciones del flujo

ARCHIVO: Tience la
representacion de un archivo para
almacenamiento.

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Gutiérrez, 2014)
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2.2.8.4 Mapa de procesos

De acuerdo con Pardo (2012) el mapa de procesos es una “representacion global de
los procesos de una organizacion que muestra la secuencia e interaccion de todos ellos”
(p.49). En el mapa de procesos de muestra la secuencia de todos los procesos que
realiza la empresa y la relacion que existe entre ellos, se puede limitar a un

departamento o area de la empresa; a través de esta herramienta se puede llegar a

obtener grandes beneficios para mejorar la gestion empresarial ya que:

e Permite identificar los procesos mas importantes y prioritarios de la
organizacion para poder llegar a la mejora e innovacion de estos.

e Ayuda a establecer indicadores de gestion para medir el rendimiento de los
procesos Yy la utilizacion de recursos.

e Contribuye a la integracion de sistemas de gestion en la empresa ya que enlaza

a procesos de calidad, ambiente, seguridad y salud como una sola unidad.

“El mapa de procesos es una representacion grafica que incluye una serie de procesos
como estratégicos, criticos y de soporte, que tiene como entrada los requerimientos del
cliente y como salida su satisfaccion” (Alabarta, Martinez y Martinez, 2011, p.146).
Se trata de una representacion sencilla la cual debe mostrar una visién de todos los

procesos en general que realiza la empresa, refleja relacion con los subprocesos.
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Gréfica 2.6: Representacion de un mapa de procesos de nivel convencional

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANIFICACION ¢ > MEJORA
ESTRATEGICA CONTINUA

RECEPCION 'PREPARACION| .
""‘DELPEmDo » DEL PEDIDO LS ‘ s

I—’ FACTURACION L_T

PROCESOS CRITICOS

REQUISITOS DEL CLIENTE

J1N3I7D 13d NOIDIV4SILVYS

GESTION
RR.HH.

GESTION |
_ ALMACEN |

PROCESOS DE SOPORTE

Fuente: (Alabarta, Martinez y Martinez, 2011)

La grafica 2.6 es una representacion de un mapa de procesos convencional el cual

consta de elementos esenciales como:

e Los procesos estratégicos estan relacionados con la responsabilidad que tiene
la gerencia para la consecucion correcta de las actividades que se deben
realizar.

e Los procesos criticos son aquellos que generan valor para el cliente, muestran
una relacién directa con los mismos.

e Los procesos de soporte bridan apoyo a los anteriores para que tengan un

correcto funcionamiento dentro de la empresa.

2.2.9 Concepto de proceso
Segun Gutiérrez (2010) “un proceso se entiende aqui como un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactlan, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados” (p.56). Todo proceso debe ser estar planificado y evaluado a
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través de indicadores de la empresa, con objetivos bien establecidos que lleven a la

consecucion de la excelencia empresarial.

“Secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco
para su usuario o cliente” (Pérez, 2012, p. 49). Las actividades son repetitivas y se
encuentran conectadas, todo producto posee caracteristicas las cuales permiten una
evaluacion tanto por el proveedor y el cliente. La siguiente grafica muestra los

elementos de un proceso, su secuencia y la relacion existente de cada uno.

Gréfica 2.7: Qué es proceso

RECURSOS
ECUENCIA DE
INPUT / ENTRADA SECUENC > ouTPUT /SALIDA | CLIENTE
PRODUCTO - GSP PRODUCTO - gsp | EMPRESA
ACTIVIDADES
GESTION
« | caven | v -
) | CAUSA | > | erecto ——»

Fuente: (Pérez, 2012)

2.2.10 Elementos de un proceso

De acuerdo con Pérez (2012) todos los procesos constan de cuatro elementos:

a) Input, entrada principal, es el producto que proviene de un suministrador
interno o externo. Se conoce como la salida de otro proceso que proviene de la
cadena de valor.

b) Secuencia de actividades, donde se establecen los medios y recursos para

poder realizar las actividades; es necesario que exista una persona responsable
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y competente para la realizacion de las mismas; y continuar con el eslabon del
proceso.

c) Output, salida, es el producto de calidad que exige el proceso, esta destinado
al cliente y tiene un valor medible para el mismo. Es el final del proceso de la
cadena de valor.

d) Sistema de control, son indicadores sobre la manera de funcionar del proceso

y el nivel de satisfaccion del cliente.

2.2.11 Tipos de proceso
Para Pardo (2012) existen diversas clasificaciones de los procesos en cuanto a su

naturaleza, desempefio o interfuncionalidad.

22111 Tipos de procesos seguin su naturaleza
Procesos estratégicos: son considerados como procesos de alta direccion ya que
tienen un papel importante en ellos; estdn relacionados con la estrategia de la

organizacion y el control de la misma.

Procesos operativos: constituyen la cadena de valor de la empresa, mediante estos se
generan los productos o servicios. Son considerados el pilar esencial del negocio ya

gue consisten en actividades especificas para la produccion de la organizacion.

Procesos auxiliares: son conocidos como procesos de ayuda o soporte ya que bridan
apoyo a los estratégicos. Estan relacionados con el manejo de recursos que necesita la

empresa para su funcionamiento.

2.2.11.2 Tipos de procesos segun su tamafo
Procesos de nivel 1: representa todos los procesos macro que realiza la organizacion

a nivel genérico.
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Procesos de nivel 2: corresponde al desglose de la cadena de valor ya que son
subprocesos de cada una de las partes. Tratan de concretar cada una de los macro

procesos del nivel 1.

Procesos de nivel 3: son conocidos como inferiores, se pretende llegar a los procesos

tipo, los cuales son la base que realiza la empresa.

2.2.11.3 Tipos de procesos segun su desempefio
Procesos funcionales: son realizados por personas de un solo departamento de la

organizacion, se consideran como procesos auxiliares.

Procesos interfuncionales: son procesos realizados por varios agentes de la empresa

de distintos departamentos, se consideran como procesos operativos.

2.2.12 Concepto de gestion por procesos

La gestion por procesos orienta a la empresa hacia una vision basada en el cliente,
donde el talento humano es la base del éxito, mejora la calidad de los productos o
servicios de la organizacion. “Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso”

(Norma ISO 9001:2015).

Segin Dess, Lumpkin & Eisner (2011) la gestion por procesos se basa en la
responsabilidad que deben tener los directivos en los procesos de la organizacion,
donde se debe cumplir con cada uno y se centra en los resultados del proceso global
mas no de las tareas que se realizaron para conseguirlo; lo que da como resultado una

responsabilidad organizacional.

La grafica 2.8 ilustra a los clientes y partes interesadas que son los elementos de

entrada en la empresa, los aspectos mas importantes de un sistema de gestion de
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calidad son la medicidn, anélisis y mejora, ya que son la base para que la direccion
pueda cumplir con su responsabilidad de mejora continua y calidad en los
procedimientos. Se debe analizar y evaluar las salidas o productos del proceso para

conocer si se satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes finales.

Grafica 2.8: Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE

GESTION DE LA CALIDAD /K

< - Clientes
Clientes (y otras partes
( y otras partes @ interesadas)
interesadas)
— Satisfaccion]

| [P  |Realizacion Producto
: Requisitos. ,Ldelpmdumﬁz)]—‘ J—v
L-----_-_--_-_-_-_I

» Actividades que aportan valor
e e-p Flujo de informacion

Fuente: Norma I1SO 9001:2015

2.2.13 Caracterizacion de procesos

Para realizar la caracterizacion de un proceso de debe tomar en cuenta el objetivo y
alcance, identificar las salidas o productos, conocer los clientes, identificar
proveedores del proceso y lo mas importante saber las actividades a ser transformadas
que son las salidas y resultado final de la caracterizacion (Moreno, Navarrete y

Martinez, 2015, p.8).

Es un documento que comprende la hoja de vida del proceso que se va a caracterizar,

en el cual se describe de manera detalla el objetivo, alcance, lider, asi como los
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elementos de entrada y lo mas importante las actividades de transformacion tomando
en cuenta el ciclo PHVA y los sub proceso y procesos finales. Es de tipo documental

y tiene los siguientes elementos:

e Mision
e Limites
e Lider

e Proveedores
e Insumos

e Sub procesos
e Productos

e Clientes

e Documentos
e Indicadores
e (Cargos

e Recursos

2.2.14 Socializacion de un proyecto

El proceso de socializacion es un factor clave en los proyectos, ya que se presenta de
manera clara la informacién relevante; segun las necesidades de la empresa se debe
realizar una socializacion cada cierto tiempo, depende del grado de retroalimentacion
que se requiera.
Planificar la Gestion de las Comunicaciones es el proceso de desarrollar un
enfoque y un plan apropiados para las actividades de comunicacion del

proyecto con base en las necesidades de informacion de cada interesado o
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grupo, en los activos de la organizacion disponibles y en las necesidades del
proyecto. (Institute, 2017)
Es importante mencionar que las personas que realizan la socializacion deben tener un
nivel alto de conocimientos sobre el proyecto, de esta manera que pueden responder
inquietudes y aclarar temas. La comunicacién oral es efectiva ya que tiene una relacion
directa con los receptores, facilita el nivel de comprension y muestra contundencia.
Factores para una comunicacion efectiva:

e Las técnicas y recursos tales como la participacion, la escucha activa, y la
realizacion de preguntas para asegurar la comprension, optimizan el proceso
comunicativo.

e Es necesario identificar el tipo de lenguaje que conviene usar y que el
interlocutor prefiere, para evitar confusiones y contradicciones.

e Hacer retroalimentacion, ya que es la que permite la compresién y el control y
previene la tergiversacion o mal interpretacion de lo que se esta comunicando.

(Petréleo, 2013)



CAPITULO III

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Enfoque de la investigacion

Se emplea el enfoque cuantitativo, a través de la recoleccion de datos numéricos sobre
los procesos que la empresa realiza, mediante la determinacion de tiempos promedio
y estandar para cada una de las actividades; asi como el enfoque cualitativo ya que se
analiza la informacion recolectada para llegar a resultados, permite realizar una
propuesta de procesos, flujogramas y mapa de procesos para un mejor desempefio de
la organizacion. Mediante técnicas y herramientas que proponen los enfoques facilitan
el analisis de datos; permite tener una idea mas clara sobre el problema de

investigacion y plantear la solucién mas idonea para la organizacion.

3.2 Nivel de investigacion

3.2.1 Investigacion descriptiva
Mediante la investigacion descriptiva se pretende determinar la situacion real de la
empresa, para conocer las causas que originan el problema a través de un analisis sobre

actividades y procesos que realizan para poder brindar una solucion éptima.

3.3 Modalidad de la investigacion

3.3.1 Investigacion bibliogréafica

Se establece la investigacion bibliografica con el fin de conocer, analizar informacion
y sustentar la parte teorica a través de libros, revistas virtuales, articulos cientificos e
investigaciones; los cuales ayudan a describir y analizar el modelo de gestion de

calidad.
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3.3.2 Investigacion de campo

Se realiza la investigacion de campo en la empresa “Jardinsa” ya que es el lugar de
estudio de la presente investigacion, mediante una ficha de observacion para poder
conocer la situacion real de la empresa, se efectlia una entrevista al gerente para saber
sobre la administracion y procesos que realiza. Es asi que, mediante un contacto
directo con la organizacidn permite conocer mejor la problematica que presenta, hacer
un analisis sobre la aplicacion del modelo de gestion de calidad y sus beneficios para

la empresa.

3.4 Fuentes de informacion

3.4.1 Fuentes primarias
Se obtiene informacion primaria a través de la investigacion de campo, permite recoger
informacion veraz y datos propios de la empresa que se estudia, la cual es aportada por

miembros de la organizacion.

3.4.2 Fuentes secundarias
Se encuentran en libros, revistas virtuales, articulos cientificos y disertaciones
relacionadas con el tema de estudio, sirven para realizar un analisis sobre el proyecto

de investigacion.

3.5 Métodos de investigacion

3.5.1 Meétodo analitico
Se utiliza el método analitico con el fin de descomponer la informacion recabada y
realizar un analisis sobre las causas que originan el problema planteado, para poder

comprender cada elemento sobre el tema de manera independiente.
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3.5.2 Método sintético
Se realiza una sintesis de todos los datos e informacion relevante obtenidos a través de
diferentes técnicas de recopilacién, para tener un mejor entendimiento de la

problematica planteada.

3.6 Técnicas e instrumentos de informacién

3.6.1 Entrevista

Es aplicada al gerente de la empresa para conocer la situacion actual, a su vez es
necesario saber sobre los procesos que realizan; el instrumento es considerado una
fuente fiable de informacion que aporta a la investigacién con el fin de establecer
medidas para mejorar la gestion empresarial en “Jardinsa”. Dicha entrevista
comprende de un cuestionario individual y semiestructurado, se formulan preguntas
claras y entendibles para el gerente que permitan obtener informacion relevante, lo
cual es de gran beneficio ya que pueden surgir nuevas dudas que son aclaradas por
parte del entrevistado para asi tener mayor informacion; para finalizar se realiza un

analisis y sintesis sobre la entrevista como resultado final.

3.6.2 Observacion directa

Permite obtener informacién en tiempo real de la empresa, sobre procesos y
actividades administrativas para analizar y cumplir con los objetivos de la
investigacion. Se utiliza una ficha de informacién para recopilar los datos mas
importantes de la organizacion, con el fin de establecer alternativas de mejora sobre el

problema planteado.

3.7 Poblacién y muestra

El grupo de andlisis del proyecto es el gerente de la empresa, quien conoce mejor sobre

los procesos que realizan; permite obtener informacion relevante debido a que se
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considera una fuente confiable para poder identificar los problemas que tiene la

organizacion. Por el tamafio de la poblacion no es necesario muestra.

3.8 Proceso de recoleccidn y procesamiento de informacion

Mediante la metodologia planteada se realiza el anlisis e interpretacion de resultados,
donde se inicia con la recoleccion de informacion de fuentes primarias y secundarias
planteadas, andlisis y sintesis de la informacion recabada que permitan establecer la

mejor solucién como propuesta de la investigacion.



CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Analisis e interpretacion de resultados de la entrevista

La entrevista es aplicada al gerente de la empresa, después de analizar la informacion

obtenida se puede concluir que:

La empresa a pesar de contar con 26 afios de trayectoria no tiene un buen
crecimiento empresarial, ya que su administracion es empirica.

La planificacion y comunicacion entre empleados y el gerente es deficiente, lo
que conlleva al mal uso de recursos.

“Jardinsa” no tiene establecido de manera formal sus actividades y procesos a
sequir.

La empresa no sigue algun modelo de calidad para su administracion.

La empresa no cuenta con planificacion estratégica.

“Jardinsa” tiene 4 macro procesos que son disefio, mantenimiento,
construccién y administrativos cada uno con sus respectivos procesos y sub
procesos, es claro que no se cuenta con un manual a seguir de las actividades
y los responsables de las mismas, por lo que la planificacién no es efectiva.
En el sector territorial donde opera, se considera que no existe un competidor
directo, ya que la mayoria son personas informales. Sin embargo, el ausentismo
en “Jardinsa” muchas veces ocasiona que los trabajos no sean cumplidos a

tiempo.
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e La organizacion tiene la capacidad operativa de atender a mas clientes, sin
embargo necesita una mejor planificacion y compromiso de parte de los

colaboradores

4.2 Analisis e interpretacion de resultados de las fichas de observacion
Una vez aplicadas 12 fichas de observacion realizadas en distintos lugares donde la
empresa brinda servicios en la provincia de Tungurahua como Prodegel S.A., Camal
Municipal de Ambato, Parque Quillan Loma II, Parque La Merced, se puede concluir

que existen las siguientes falencias:

e Falta de planificacidn en trabajos por atender.

e Confusion al momento de redactar informes sobre actividades realizadas.
¢ Inasistencia al trabajo sin aviso previo.

e Deficiente aprovechamiento de maquinaria especializada.

e Falta de equipo de seguridad y vestimenta adecuada.

e Desconocimiento de utilizacion de algunas maquinarias.

e Dependencia de un solo trabajador para realizar actividades.

Después de realizar las fichas de observacion se puede determinar que la empresa
“Jardinsa” cuenta con 4 grandes procesos, los cuales son: disefio, construccion,
mantenimiento y administrativos con referencia a lo anterior es importante mencionar
que dichos macroprocesos cuentan con procesos Yy subprocesos los cuales son

detallados.

Se establecen tiempos estandar de cada una de las actividades observadas con el fin de
poder controlar la duracién de cada una, para poder tomar acciones de mejora en el

caso de no cumplir con los tiempos establecidos.
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La determinacion de los tiempos estdndar mostrado en minutos se realiza mediante el
tiempo de operacion de cada trabajador, considerando que se da una valoracion del
100% en su trabajo. Como resultado se obtiene el tiempo normal multiplicado por los
suplementos detallados en los anexos, en efecto se encuentra el tiempo estandar de
cada actividad.

Tiempos estandar en el area de mantenimiento

Tabla 4.1: Tiempos estandar en el area de mantenimiento

Tiempo Tiempo
N Actividad promedio total Suplementos estandar por
por trabajador P trabajador
(min) (min)
1 Cortar el pasto utilizando 193 0,13 217,81
desbrozadora
2 Cortar el Ezsggjijtlllzando 208 011 33023
3 Delinear el pasto del area 224 0,13 252,84
Desalojar permanente el
4 material de desecho 239 0,15 275,37
(masculino)
Desalojar permanente el
material de desecho 239 0,21 289,74
(femenino)
5 Podar arbustos utilizando 23 0,13 25.99
desbrozadora
6 Podar arbtliitacr)zsutlllzando 174 0,13 196,34
7 Deshierbar (contr_ol de 100 0,13 113,00
maleza) (masculino)
Deshierbar (contr_ol de 100 0,18 118,00
maleza) (femenino)
8 Recoger basura (masculino) 21 0,13 23,17
Recoger basura (femenino) 21 0,19 24,40
9 Aplicar herbicida 105 0,14 119,70
Desalojar permanente el
material de desecho, y
10 deshierbas (control de 147 0,15 168,67
maleza) (masculino)
Desalojar permanente el
material de desecho, y
deshierbas (control de 147 0.21 177,47
maleza) (femenino)

Fuente: Elaboracion propia



Tiempos estandar en procesos de rutina en el area de mantenimiento

Tabla 4.2: Tiempos estandar en procesos de rutina en el area de mantenimiento

Tiempo Tiempo
Actividad promedio total Suplementos estandar
(min) (min)
Cargar la maquinaria y
utensilios necesarios en el 20 0,11 22,2
camion de trabajo
Abastecer gasolina en
recipientes para la respectiva 10 0,09 10,9
magquinaria
Dirigirse al sitio de trabajo
con el personal 25 0 25
ReV|S|or_1 del personal y del 10 0 10
medio de transporte
Descargar maquinaria,
_ gten_s]llos necesarios, 16 0.11 1776
utilizacion de ropa y equipo
de seguridad respectivo
Cargar maquinaria, utensilios 97 0.11 29.97
y dirigirse a la parada de bus
Fuente: Elaboracién propia
Tiempos estandar en el area administrativa
Tabla 4.3: Tiempos estdndar en el &rea administrativa
Tiempo Tiempo
Actividad promedio total Suplementos estandar
(min) (min)
Realizar informe mensual del
Camal Municipal Ambato 110 0 110
Realizar informe mensual de
las areas del GAD 100 0 100
Municipalidad Ambato
Realizar factura mensual de
Prodegel S.A. 15 0 15
Cobrar cheque 10 0 10
Depositar cheque 20 0 20

Fuente: Elaboracion propia



CAPITULO IV

5. PROPUESTA

5.1 Titulo

Modelo de gestion de calidad para la empresa “Jardinsa”.

5.2 Datos informativos de la empresa

Cuadro 5.1: Datos de la empresa

Nombre “Jardinsa”

Actividad econdmica Empresa dedicada al disefio, construccion y mantenimiento de
areas verdes.

E - mail johnnyvasconez@yahoo.es

Ubicacion Ambato - Tungurahua
Av. 12 de Noviembre y Abdon Calderén 01-169

Fuente: Elaboracién propia

Ubicacion:
A i s ¥4 3 : 9
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Fuente: Elaboracion propia
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5.3 Desarrollo del Ciclo PHVA

5.3.1 Planear

42

Se utiliza el mapa de procesos para poder planificar las actividades empresariales, es

una representacion global de todos los procesos, muestra la relacion e interaccion que

tienen los mismos en la organizacién; constituyen una ventaja ya que se puede

identificar los procesos mas importantes y de prioridad.

En la gréafica 5.2 se reconocen los procesos estratégicos tienen relacion con la

responsabilidad del gerente mientras que los misionales generan valor para los clientes,

los procesos de apoyo brindan soporte a todos los mencionados para tener un buen

funcionamiento. Como entrada y salida estan los clientes lo que se pretende lograr es

su satisfaccion de acuerdo con sus necesidades y expectativas; es evidente que el mapa

permite la integracion de un sistema de gestion completo puesto que abarca con todas

las areas de la organizacion

Gréfica 5.2: Mapa de procesos de la empresa “Jardinsa”

Procesos estratégicos
= . Planificacién Gestion
= estratégica administrativa
=
o
v
jan]
2, .
b= Procesos misionales
g
S > Diserio | 5. | Construccion |y | Mantenimiento
L
>
s
L
=
o~
o
7 Procesos de apoyo
3
'z, L, Gestion Gestion de
financiera talento humano

A\ J

QJUAI[O [OP UOIDOBISIIES

Fuente: Elaboracion propia
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Planificacion estrategica

Diagrama Causa — Efecto

Después de identificar el problema que ocurre en la empresa “Jardinsa” se realiza el
diagrama de Ishikawa, el cual representa y analiza la relacion entre el efecto
(problema) y las posibles causas. La gréafica siguiente muestra la aplicacion del

diagrama en la organizacion:

Gréfica 5.3: Diagrama causa — efecto de “Jardinsa”

Paradigma
tradicional de
administracion

Poca capacitacion
en el drea

Toma de decisiones administrativa

centralizada

Administracion
Empirica

No cuenta con
objetivos empresariales

No cuenta con
planificacion

esorganizacion en las
actividades

Fuente: Elaboracién propia
Analisis FODA
Con el fin de conocer la situacion de la empresa “Jardinsa” de manera interna y

externa, en la gréafica 5.4 se evidencia las fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas que la organizacién posee.
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Gréfica 5.4: Matriz FODA de la empresa “Jardinsa”

/ FORTALEZAS OPORTUNIDADES \
- Asesoramiento personalizado. - Mercado en expansion.
- Maquinaria especializada. - Mercado poco atendido.
- Apoyo y cooperacibn mutua entre - Falta de un lider en el mercado de la
empleados. jardineria.
- Know- how del gerente. - Competencia débil.
- Experiencia en el mercado. - Proyectos publicos y privados por atender.
- Convenios con empresas privadas y publicas - Innovacion en tendencia de jardineria.
FODA
DEBILIDADES AMENAZAS

- Administraci6n empirica. ;Izre\;is(g)ir;as informales que prestan el mismo
- Formacién basada en la experiencia. o .

L, -Bajos costos en los servicios de empresas
- Poca comunicacién entre el gerente y competidoras.
personal. . .

. . -Cambios climaticos.
- Baja penetracién en el mercado. .. . .
. i -Crisis economica en el pais.
- Toma de decisiones centralizada. . i
-Cambios en las necesidades y gustos d

. e los
QO ineficiente de recursos. clientes. /

Fuente: Elaboracion propia
Estructura organizacional
La empresa en la actualidad esta conformada por el gerente general y siete trabajadores

con su respectiva jerarquia, como se muestra a continuacion en la gréfica 5.5:

Gréfica 5.5: Estructura organizacional de “Jardinsa”

Gerente
General
Trabajador 1 Trabajador 2 Trabajador 3
Trabajador 4 Trabajador 5 Trabajador 6 Trabajador 7

Fuente: Elaboracion propia



45

Mision:
“Jardinsa” es una empresa que brinda servicios de disefio, construccion y

mantenimiento de jardineria y paisajismo al méas alto nivel de calidad y al mejor precio.
Vision:
Ser una empresa lider, eficiente y altamente reconocida en el campo de la jardineria,

distinguiéndonos por servicios de alta calidad y personalizados, tomando en cuenta las

tendencias del mercado y las expectativas de los clientes.
Valores

e Trabajo en equipo

e Integridad y transparencia
e Calidad

e Responsabilidad

e Competitividad

e Creatividad

e Lealtad

e Puntualidad
Politica de calidad

En “Jardinsa” estamos comprometidos en brindar servicios de jardineria con los méas
altos estandares de calidad, para poder alcanzar el éxito mediante el mejoramiento
continuo y excelencia operacional con un equipo motivado y comprometido; creando

valor para nuestros clientes y asi poder satisfacer sus necesidades y expectativas.



Objetivos empresariales
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e Lograr la satisfaccion de los clientes con la prestacién de nuestros servicios

especializados.

e Controlar el desarrollo de actividades para alcanzar metas.

e Mantener un equipo de trabajo calificado en términos de calidad, para el buen

desarrollo de procesos.

e Desarrollar acciones para alcanzar la mejora continua de los servicios.

e Impulsar una cultura de calidad en todos los niveles de la organizacion.

5.3.2 Hacer

Se realiza lo que esta planificado, se establece de forma detalla en el cuadro 5.2 los

procesos que realiza con sus flujogramas correspondientes, los cuales muestran la

representacion de las operaciones que se realizan. Para complementar se realiza la

caracterizacion de cada uno de los procesos de la empresa.

Cuadro 5.2: Procesos de “Jardinsa”

Macroproceso

Proceso

Subproceso

Disefio

Conocer los requerimientos y

expectativas.

Brindar sugerencias sobre un disefio

adecuado.

Realizar un disefio previo.

Realizar el disefio definitivo, con tipo el
de plantas y variedades segln la zona.

Construccion

Preparar el suelo.

Examinar la condicion del
suelo.

Labrar.

Desinfectar.

Proporcionar fertilizantes
quimicos.

Proporcionar materia
organica.

Proporcionar suelo negro
andino.

Nivelar.
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Siembra.

Elegir plantas con buena
sanidad vegetal.

Hacer un agujero.

Colocar la planta.

Cubrir con tierra el agujero.

Formar corona.

Regar la planta.

Mantenimiento

Cortar el pasto.

Delinear.

Podar &rboles y plantas ornamentales.

Deshierbar (control de maleza).

Aplicar herbicidas.

Desalojar permanente el material de
desecho, producto del corte del pasto y
podas.

Rutinarios.

Cargar la maquinaria y
utensilios necesarios en el
camioén de trabajo.

Abastecer gasolina en
recipientes para la respectiva
maquinaria.

Dirigirse al sitio de trabajo
con el personal.

Revision del personal y del
medio de transporte.

Descargar maquinaria y
utensilios necesarios.

Utilizar ropa y equipo de
seguridad respectivo.

Abastecer gasolina en
maquinaria.

Realizar el trabajo en el &rea

Retirarse ropa de trabajo.

Cargar la maquinaria y
utensilios en el camion de
trabajo.

Salir del lugar de trabajo.

Administrativos

Realizar proformas sobre plantas.

Realizar proformas en disefio y
construccion.

Realizar informes de actividades
realizadas.

Fuente: Elaboracion propia
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Los diagramas de flujo a continuacion que comprenden desde la grafica 5.6 hasta la
5.22 son todos los subprocesos del mapa de procesos con sus respectivas actividades
y detalles los cuales favorecen a “Jardinsa”. Son de utilidad debido a que permiten
entender a los involucrados sobre qué se debe realizar; brinda la facilidad de asignar
recursos y responsables para cada uno de ellos, se utiliza flujogramas de tipo lineal por

su sencillez y facilidad de entendimiento hacia los miembros de la organizacion.

Gréfica 5.6: Flujograma de planificacion estratégica

4 )
Inicio

v

Determinar areas estratégicas

l

Analizar el entorno

v

Analizar recursos disponibles

v

Analizar los elementos del
FODA

v

Determinar objetivos y metas

l

Asignar acciones | 5 Fin

Fuente: Elaboracién propia



Gréfica 5.7: Flujograma de gestion administrativa

Inicio

l

Realizar proformas de plantas

l

Realizar proformas de disefio

v

Realizar proformas de
construccién

l

Realizar informes de
actividades realizadas

l

Fin

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfica 5.8: Flujograma de disefio *

Inicio

l

Conocer los requerimientos y
expectativas

l

Brindar sugerencias sobre el
disefio

l

Realizar un disefio previo

l v

Disefio
correcto

Realizar disefio definitivo

l

Fin

Fuente: Elaboracion propia

* Los disefios que la empresa realiza son: parques urbanos, jardines domésticos,
jardines publicos, jardines interiores y huertas. De acuerdo a los requerimientos y

expectativas del cliente se puede adecuar un disefio idoneo.
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A continuacidn, se explica el macro proceso de construccion en el que se encuentran

la preparacion del suelo y siembra.
Gréfica 5.9: Flujograma de preparar el suelo

Inicio

'

Examinar la condicion del
suelo

l

Labrar

v

Desinfectar

v

Proporcionar fertilizantes
quimicos

l

Proporcionar materia organica

v

Proporcionar suelo negro
andino

l

Nivelar

Fin

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfica 5.10: Flujograma de sembrar

Inicio

l

Elegir plantas con buena
sanidad vegetal *

l

Hacer un agujero

l

Colocar la planta

l

Cubrir con tierra el agujero

l

Formar corona

l

Regar la planta

Fin

Fuente: Elaboracion propia

*La eleccion de plantas depende de la zona en que la que se vaya a realizar la

plantacion, tomando en cuenta el clima y el tipo de suelo.
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A continuacion, se explica el macro proceso de mantenimiento en el que se encuentran
nueve procesos los cuales ayudan a lograrlo, que comprenden desde la grafica 5.11
hasta la 5.20. A mas de eso se encuentra detallado el proceso de rutina, el cual es pilar

fundamental para el desarrollo del mantenimiento de las areas verdes.

Gréfica 5.11: Flujograma de corte del pasto con desbrozadora

Inicio
Colocar arnés L Encender desbrozadora
> Cortar el area < Sujetar desbrozadora
o l

Corte
correcto

Dejar desbrozadora IS Apagar desbrozadora

l

Entregar el area

l

Fin

Fuente: Elaboracion propia



Gréfica 5.12: Flujograma de corte de pasto con tractor

~\
Inicio

l

Subir al tractor

l

Encender el tractor

l

Ajustar nivel de cuchillas

l

Cortar el area

l v

Corte
correcto

Apagar el tractor

l

Bajar del tractor

l

Entregar el area > Fin

Fuente: Elaboracion propia



Gréfica 5.13: Flujograma de delinear el pasto del area

Inicio

l

Colocar arnés

l

Encender desbrozadora
Sujetar desbrozadora

l

Cortar el area

l

Corte
correcto

Dejar desbrozadora

\4

Apagar desbrozadora

l

Fuente: Elaboracion propia
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Entregar el area >

Fin




Grafica 5.14: Flujograma de podar arbustos utilizando desbrozadora

Inicio

A\ 4

Colocar arnés

l

Encender desbrozadora

v

Sujetar desbrozadora

l

Podar arbustos

l

No

Poda
correcta

Dejar desbrozadora

l

Apagar desbrozadora

l

Entregar el area > Fin

Fuente: Elaboracion propia



Gréfica 5.15: Flujograma de podar arbustos utilizando tijeras

'

Inicio

~\

l

Sujetar las tijeras

l

Podar arbustos

l

Poda
correcta

Dejar las tijeras

l

Entregar el area

l

Fin

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfica 5.16: Flujograma de deshierbar

'

Inicio

~\

v

Sujetar el azadon

l

Deshierbar (manualmente o
con azadén)

l

Deshierba
correcta

Dejar el azaddn

l

Entregar el area

l

Fin

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfica 5.17: Flujograma de aplicar herbicida

-
Inicio

~\

l

Mezclar productos quimicos

l

Sujetar la bomba de fumigar

\4

Colocar la mezcla en la bomba
de fumigar

l

Aplicar herbicida

l

Aplicacion
correcta

Dejar la bomba de fumigar

l

No
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Entregar el area

Fin

Fuente: Elaboracion propia




Gréfica 5.18: Flujograma de desalojar el material de desecho

Inicio

l

Sujetar los sacos de lona

l

Recoger el material de desecho

l

Colocar el material de desecho
en los sacos de lona

l

Desalojar

l

Entregar el area

l

Fin

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfica 5.19: Flujograma de deshierbar y desalojar el material de desecho

4 )
Inicio

l

Sujetar el azadon

l

Deshierbar (manualmente o
con azadon) <+

l “

Deshierba
correcta

Dejar el azaddn

l

Sujetar los sacos de lona

l

Recoger el material de desecho | Colocar el material de desecho
en los sacos de lona

\ 4

Entregar el area Desalojar

A

'

Fin

Fuente: Elaboracion propia



Gréfica 5.20: Flujogramas de procesos rutinarios

Inicio

Cargar la maquinaria y utensilios necesarios
en el camidn de trabajo

l

Abastecer gasolina en recipientes para la
respectiva maquinaria

l

Dirigirse al sitio de trabajo con el personal

l

Ingreso del
personal y medio
de transporte al
area de trabajo

Descargar la maquinaria y utensilios
necesarios

l

Utilizar ropa y equipo de seguridad
respectivo

l

Abastecer gasolina en maquinaria

l

No



l

Realizar el trabajo en el area

l

Retirarse ropa de trabajo

l

Cargar la maquinaria y utensilios en el
camién de trabajo

l

Salir del lugar de trabajo

A

Fin

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfica 5.21: Flujograma de gestién financiera

Inicio

l

Facturar

l

Cobrar

l

Depositar

l

Controlar pagos

l

Fin

Fuente: Elaboracién propia

En la grafica 5.21 se detalla todos los procesos que comprende la gestidn financiera de
“Jardinsa” que ayudan a tener una mejor planificacion y control del area con el fin de

aportar a la correcta administracion.

A continuacién, se muestra la grafica 5.22 que comprende la gestion de talento
humano, considerado un proceso de apoyo con el fin de tener un correcto manejo del

personal.



Grafica 5.22: Flujograma de gestion de talento humano

Inicio

l

Coordinar incentivos y bonos

l

Monitorear al personal

l

Reclutar y seleccionar

l

Capacitar

v

Buscar el bienestar del
personal

l

Realizar planes de
comunicacion

l

Elaborar rol de pagos

l

65

Dar control y seguimiento

Fin

Fuente: Elaboracion propia
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En las gréficas 5.23 hasta la 5.29 se realiza la caracterizacion de los procesos que

comprenden el mapa de procesos de la empresa, con el fin de identificarlos, determinar

recursos, directrices y asignar responsables.

Gréfica 5.23: Caracterizacién de planificacion estratégica

Misién: Implementar la planificacion estratégica para el cumplimiento de la mision,
vision y objetivos de calidad empresarial para garantizar la mejora continua en los

servicios.

Lider: Gerente

Limites: Inicia con cursos de accién para alcanzar objetivos planteados y termina con toma de decisiones

para el crecimiento y mejora continua.

Productos:
Insumos: Subprocesos: Calidad en servicios .
Mision Diagnostico Productividad Clientes:
Proveedores: L . g ) S Gerente
Vision situacional Eficiencia )
Clientes de
Gerente Valores Correcto uso de recursos Jardinsa
FODA Proceso de Personal comprometido Trabaiadores
Objetivos planificacion Crecimiento J
organizacional
Documentos: Indicadores: Cargos: Recursos:
Manual de planeacién Indicador de rentabilidad : Computadora
L - ., Gerente
estratégica (CEPAL) Cumplimiento del plan de accion Impresora

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfica 5.24: Caracterizacién de gestion administrativa

Misién: Administrar los recursos necesarios para el cumplimiento de la mision, vision

y objetivos de calidad empresarial.

Lider: Gerente

Limites: Inicia con la utilizacién de recursos y termina con el logro de objetivos planteados.

Proveedores:
Gerente

Asistente
administrativa

Productos:
Insumos: Subprocesos:
e, L m Control de procesos
Planificacion Diagnostico situacional .
- e, Asesoria
estratégica Proceso de planificacién .
i L . personalizada
Gestion Elaboracion de informes
. . < Informes
financiera Elaboracion de presupuestos
. -, Presupuestos
Gestion de Elaboracion de proformas
L Proformas
talento humano Proceso de negociacion S
Correcta negociacion

Clientes:
Gerente
Clientes de
Jardinsa
Trabajadores
Asistente
administrativa

Documentos:
Contrato de trabajo
Ley de gestion ambiental

Cargos:
Gerente
Asistente administrativa

Indicadores:

Cumplimiento del plan de accién

Recursos:
Computadora
Impresora

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfica 5.25: Caracterizacién de proceso de disefio

Misién: Realizar el disefio del espacio que permita lograr la satisfaccién de los

clientes y superar sus expectativas.

Lider: Gerente

Limites: Inicia con la determinacion del area y termina con el disefio aprobado.

Insumos: Productos:
: Subprocesos: -
Proveedores: Internet P Disefio de parques urbanos
Gerente Rewstas_ de Planificacion previa Disefio o!e J_ardlnes
tendencias _ _ domésticos
Clientes de Fotos Disefio previo Disefio de jardines puablicos
Jardinsa Lépices Aprobacion Diseffo de jardines interiores
Hojas Disefio de huertas
Documentos:
Mapa de procesos Cargos:
Clientes: Flujogramas Gerente
Clientes de Contrafo Qe traba!o
) Buenas précticas agricolas
Jardinsa
Recursos:
Indicadores: Computadora
Nivel de satisfaccion del cliente Impresora

Fuente: Elaboracién propia
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Gréfica 5.26: Caracterizacion de proceso de construccion

Misién: Realizar la construccidn de las areas verdes adjudicadas que permita lograr

. - . . Lider: Gerente
la satisfaccion de los clientes y superar sus expectativas.

Limites: Inicia con la preparacion del suelo y termina con la entrega del area construida.

Proveedores: _Insumos: Clientes:
KlkUyO Plantas Productos:
Gerente Fertilizantes Subprocesos Parques urbanos Gerente
) quimicos y Preparar el Jardines domésticos ;
Clientes de organicos P ) . Clientes de
Jardinsa suelo Jardines publicos Jardinsa
Agua Semb Jardines interiores _
Trabajadores Insymos emorar Huertas Trabajadores
agricolas
Documentos: Indicadores:
Mapa de procesos imi i
p . p Cympllm!ento de tra.b.ajo Recursos:
Flujogramas Cantidad de insumos utilizados ]
Contrato de trabajo Azadon
Buenas practicas Cargos: Rastra
agricolas Gerente
Trabajadores

Fuente: Elaboracién propia
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Gréfica 5.27: Caracterizacién de proceso de mantenimiento

Misién: Brindar mantenimiento de calidad a las areas verdes adjudicadas para lograr

la satisfaccién de los clientes.

Lider: Gerente

Limites: Inicia con la identificacidn de las necesidades de mantenimiento y termina con la revision del check

list (cuadro 5.8).
Proveedores: Insumos: Subprocesos: Productos:
Gerente Fer,tlll_zantes Co_rtar el pasto Area cortada
quimicos y Delinear el pasto Area delineada
Clientes de organicos Podar e}rbustos Arbustos podados
Jardinsa Agua Deshierbar Area deshierbada
) Insumos Aplicar herbicida Area fertilizada
Trabajadores agricolas Desalojar el material Area desalojada
Combustible de desecho
Clientes: Documentos:
' Mapa de procesos Recursos:
Gerente Flujogramas Cargos: Desb_r_ozadora
) Instructivo de uso de maquinaria Tijeras
Clientes de Buenas practicas agricolas Gerente Tractor
Jardinsa Azadén
. _ Trabajadores Escoba
Trabajadores Indicadores: J Escobilla

Cumplimiento de trabajo
Cantidad de insumos utilizados

Tiempo trabajado

Sacos de lona
Bomba de fumigacion

Fuente: Elaboracién propia
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Grafica 5.28: Caracterizacion de proceso de gestion financiera

Misién: Administrar recursos e informacion financiera para el cumplimiento de

objetivos y correcta toma de decisiones.

Lider: Gerente

Limites: Inicia con el control de recursos financieros y termina con el seguimiento a las actividades.

Proveedores: Oquz\r/r;ossa . oSubp_rocesos: Productos:
Jtl rganizar pagos Declaraciones pagadas
Gerente calidad Elaborar cuentas Giros y pagos
. Contrato de trabajo tributarias g
Asistente Denésitos Actividades d Pagos de obligaciones
administrativa P ctiviaa e,s € Cobro de cuentas pendientes
Facturas pagaduria
iy s Facturas
Declaracion de Elaboracion de facturas Cheques
impuestos Elaboracidn de cheques
Clientes: Do,c1_.|ment0§: . Cargos:
Gerent Ley orgénica de régimen
erente tributario interno Gerente
Clientes de Ley de cheques _ Recursos:
Jardinsa Asistente Computadora
) administrativa |mpresora
Trabajadores Indicadores:
. Indicador de rentabilidad
Asistente - .
o . Indicador de liquidez
administrativa

Fuente: Elaboracion propia
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Grafica 5.29: Caracterizacion de proceso de gestion de talento humano

Misién: Promover un excelente desempefio a los trabajadores en el desarrollo de sus

actividades con el proposito de contar con personal comprometido con su trabajo.

Lider: Gerente

Limites: Inicia con la identificacién de necesidades y termina con el retiro del personal.

Proveedores: Insumos: Clientes:
Gerente ';fgg; Subprocesos: Productos: Gerente
. Plan de Personal motivado
Trabajadores Objetivos de L y Trabajadores
calidad capacitacion comprometido
Asistente Quejas i Asistente

N Elaboracion de Smi o .
administrativa Permisos o Pago de nomina administrativa
Adelantos homina
Documentos: dicad _ c ) Recursos:
Cadigo de trabajo o In |§a ores._t 5 Gz:gr?; Computadora
Responsabilidad rograma de capacitacion |mpresora

social

Porcentaje de ausentismo

Fuente: Elaboracion propia
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5.3.3 Verificar
Los indicadores y hojas de control son fundamentales para medir y dar seguimiento de
los procesos ya que permiten reconocer falencias y desvios ante los objetivos de dichos

procedimientos.

Tabla 5.1: Indicadores

GESTION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO CONTINUO

INDICADORES
N PROCESO INDICADOR FORMULA
i . L. Beneficio antes de intereses e impuestos
1 Indicador de rentabilidad econdmica ROI =
Planificacion estratégica Activo Total
2 Cumplimiento del plan de accion Seguimiento y monitoreo de actividades
3 Gestion administrativa Cumplimiento del plan de accion Seguimiento y monitoreo de actividades
4 Disefio Nivel de satisfaccion del cliente Encuesta de satisfaccion
5 Cumplimiento de trabajo Ficha de cumplimiento de actividades
Construccion ) ) - Insumos utilizados
6 Cantidad de insumos utilizados . x100
Inventario
/ Cumplimiento de trabajo Ficha de cumplimiento de actividades
o . . - Insumos utilizados
8 Mantenimiento Cantidad de insumos utilizados - x100
Inventario
9 Tiempo trabajado Medicién de tiempo total productivo
. . L. Beneficio antes de intereses e impuestos
10 Indicador de rentabilidad econémica ROIL =
Activo Total
Gestion financiera
. .. Activo corriente
11 Indicador de liquidez Ratio de liquidez = ——————
Pasivo corriente
Registro de control de capacitacion
12 Programa de capacitacion N de capacitaciones realizadas
., N de capacitaciones planificadas
Gestion de talento humano
Horas perdidas
13 Porcentaje de ausentismo - x 100
Jornada laboral x Total de trabajadores

Fuente: Elaboracion propia




74

A continuacion, se muestran fichas de control que comprenden desde el cuadro 5.3
hasta el 5.11 de los respectivos indicadores planetados, adicionalmente se establecen
fichas para brindar apoyo a la gestion administrativa de la empresa, dar seguimiento

de acuerdo con las necesidades y falencias identificadas.

Cuadro 5.3: Ficha de seguimiento y monitoreo de actividades

GESTION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO CONTINUO

Seguimiento y monitoreo de actividades

Jardinsa

Fecha:

N ACTIVIDAD RESPONSABLE PROXIMA FECHA DE SEGUIMIENTO

10

11

12

Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia
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Encuesta de satisfaccion del cliente

Jardinsa

Su opinién es muy importante para poder mejorar nuestros servicios y brindarle una
prestacion de calidad de acuerdo a su necesidad. Con la informacién recopilada nos
aseguramos de mejorar para que usted se encuentre satisfecho con los servicios
brindados.

A continuacion, marque la respuesta que usted considere de acuerdo al servicio que le
hemos brindado. Si tiene algin comentario o sugerencia haganos saber.

1. ¢Con que frecuencia utiliza usted nuestros servicios?

O Semanalmente

O Quincenalmente

O Mensualmente

2. ¢El servicio que brindamos es rapido? ; Todas las tareas son concluidas a tiempo?

OSi ONO

3. ¢Se encuentra satisfecho con los servicios que brindamos?
O si (O No

4. ¢Considera usted que el servicio que brindamos es de calidad?
s (O No

5. ¢Le han brindado asesoria personalizada sobre sus requerimientos?
Ossi (O No

6. ¢Los insumos y plantas que usted ha solicitado han sido puestos y sembrado de
manera rapida?

OSi ONO

7. ¢Su jardin tiene una buena sanidad vegetativa?

Osi (O No

Comentarios y sugerencias:

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 5.4: Ficha de cumplimiento de actividades

GESTION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO CONTINUO

Jardinsa

Cumplimiento de actividades

Lugar de trabajo:

| Fecha:

| Hora:

N ACTIVIDAD

RESPONSABLE

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

10

1

12

Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia



Cuadro 5.5: Ficha de medicidn de tiempo productivo
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GESTION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO CONTINUO

Jardinsa

Medicién de tiempo total productivo

Lugar de trabajo: |Fecha: | Hora:
N ACTIVIDAD RESPONSABLE HORAS TRABAJADAS | TIEMPO DESPERDICIADO
1
2
3
4

10

11

12

Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 5.6: Plan de capacitacion anual

GESTION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO CONTINUO

Plan de Capacitacion Anual

Jardinsa
FECHA LUGAR INSTRUCTOR RESPONSABLE TEMA A TRATAR CeEIQ MATERIAL
ESTIMADO
Por definir Oficina de "Jardinsa” Ing. Johnny Vasconez Induccion de.manejo d_e m_aquinana Y
herramientas de jardineria

- - - 5 | i0 idad i trial

Por definir Oficina de "Jardinsa" Ing. Johnny Véasconez nduccion de seguridad industrial'y
personal

Por definir Oficina de "Jardinsa™ Ing. Johnny Véasconez Equipo de proteccion personal
Por definir Oficina de "Jardinsa™ Ing. Johnny Véasconez Manejo de herramientas manuales
Por definir Oficina de "Jardinsa™ Ing. Johnny Vasconez Por definir
Por definir Oficina de "Jardinsa™ Ing. Johnny Vasconez Por definir
Por definir Oficina de "Jardinsa" Ing. Johnny Vasconez Por definir
Por definir Oficina de "Jardinsa" Ing. Johnny Vasconez Por definir
Por definir Oficina de "Jardinsa" Ing. Johnny Vasconez Por definir
Por definir Oficina de "Jardinsa" Ing. Johnny Vasconez Por definir
Por definir Oficina de "Jardinsa™ Ing. Johnny Véasconez Por definir
Por definir Oficina de "Jardinsa™ Ing. Johnny Véasconez Por definir

Fuente: Elaboracién propia




Cuadro 5.7: Ficha de registro de asistencia a capacitacion

Jardinsa

GESTION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO CONTINUO

REGISTRO DE ASISTENCIA A CAPACITACION

Lugar: Oficina de Jardinsa

Fecha:

Hora:

Dirigido a:

Trabajadores de la empresa Jardinsa

Tema:

Facilitado por:

Gerente o Capacitador externo

Contenido:

NOMBRE

FIRMA

Observaciones:

Firma Instructor

Fuente: Elaboracién propia

79



80

Las siguientes fichas son apoyo para la correcta administracion y control en las

actividades, toma en cuenta las falencias y necesidades de la empresa “Jardinsa”.

Cuadro 5.8: Ficha check list

GESTION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO CONTINUO

Jardinsa CheCk LISt
Lugar de trabajo: Fecha: Hora:

N ACTIVIDAD RESPONSABLE Sl NO
1 Sembrar

2 Cortar el pasto con desbrozadora

3 Cortar el pasto con tractor

4 Delinear el pasto del area

S Desalojar el material de desecho

6 Podar arbustos utilizando desbrozadora

7 Podar arbustos utilizando tijeras

8 Deshierbar
9 Aplicar herbicida

10 Deshierbar + desalojar el material de desecho

11

12

Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia



Cuadro 5.9: Ficha de registro de asistencia diaria

Jardinsa

GESTION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO CONTINUO

REGISTRO DE ASISTENCIA DIARIA

Lugar de trabajo:

Fecha:

Hora:

N

NOMBRE

FIRMA

Observaciones:

Fuente: Elaboracién propia
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Con la finalidad de que la empresa tenga un control adecuado en sus tiempos de

realizacion de actividades de establecen fichas de control con el fin de comparar los

tiempos estandar detallados en el capitulo IV y los que se van a demorar haciendo cada

actividad.

Es una herramienta que permite realizar una comparacion, en el caso de que existan

incongruencias en los tiempos se debe tomar acciones correctivas en la siguiente etapa

del proceso.

Cuadro 5.10: Ficha de control de tiempos en mantenimiento

GESTION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO CONTINUO

Control de tiempos en mantenimiento

|Fecha: |Hora:
N ACTIVIDAD TIEMPO EN MIN ESTANDAR | TIEMPO EN MIN REALIZADO | CUMPLE |NO CUMPLE
1 Cortar el pasto utilizando desbrozadora 217,81
2 Cortar el pasto utilizando tractor 330,23
3 Delinear el pasto del area 252,84
4 Desalojar permanente el_material de desecho 275,37
(masculino)
5 Desalojar permanente el_ material de desecho 289,74
(femenino)
6 Podar arbustos utilizando desbrozadora 25,99
7 Podar arbustos utilizando tijeras 196,34
8 Deshierbar (control de maleza) (masculino) 113,00
9 Deshierbar (control de maleza) (femenino) 118,00
10 Recoger basura (masculino) 2317
11 Recoger basura (femenino) 24,40
12 Aplicar herbicida 119,70
Desalojar permanente el material de
13 desecho, + deshierbas (control de maleza) 168,67
(masculino)
Desalojar permanente el material de
14 desecho, + deshierbas (control de maleza) 17747
(femenino)

Fuente: Elaboracion propia



Cuadro 5.11: Ficha de control de tiempos rutinarios en mantenimiento
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€3 ?

Jardinsa

GESTION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO CONTINUO

Control de tiempos rutinarios en mantenimiento

Lugar de trabajo: |Fecha: |H0ra:
N ACTIVIDAD TIEMPO EN MIN ESTANDAR | TIEMPO EN MIN REALIZADO | CUMPLE |NO CUMPLE
1 Cargar la maquinaria y utensilios necesarios 22,20

en el camién de trabajo
2 Abastecer gasolina en recipientes para la 10,90
respectiva maquinaria
3 Dirigirse al sitio de trabajo con el personal 25,00
4 Revision del personal y del medio de 10,00
transporte
Descargar maquinaria, utensilios
5 necesarios, utilizacién de ropay equipo de 17,76
seguridad respectivo
6 Cargar maquinaria, utensilios y dirigirse a la 29,97

parada de bus

Fuente: Elaboracion propia



Jardinsa

Fecha:

Nombre a quien va dirigido:

Detalle de lo solicitado:

Cuadro resumen:

CANTIDAD DETALLE

SUBTOTAL
IVA 12%

TOTAL

Tiempo de ejecucion:

Garantia:

Trabajo adicional:

Firma

Responsable

VALOR
UNITARIO

Modelo estandarizado para realizar proformas

VALOR
TOTAL
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5.3.4 Actuar

Una vez que, en la empresa se ha identificado falencias, se procede a realizar
correcciones para poder brindar una solucién inmediata e iniciar nuevamente con el
ciclo; se comunica a todos los miembros de la empresa con el fin de poner en
conocimiento y buscar oportunidades de crecimiento. Se propone medidas preventivas

Yy correctivas para tomarse en cuenta.

Medidas preventivas:

Las medidas preventivas aportan al ciclo ya que ayudan prevenir que se repitan
incidencias relevantes deben ser comprobadas para asegurar que han sido eficaces.
Para esto, se propone realizar capacitaciones siguiendo las fichas antes propuestas

sobre:

e Seguridad al momento de manejar maquinaria.
e Realizacién a tiempo de las tareas.
e Uso y manejo de nueva maquinaria.

e Comunicacion efectiva entre todos los niveles de la organizacion.

Medidas correctivas:

Una de las medidas es la socializacién sobre el modelo de gestion de calidad se
realizara en el mes de agosto a todos los miembros de la organizacién, con el propésito

que en el afio 2019 “Jardinsa” sea capaz de aplicar el modelo de gestion de calidad.

Es importante recalcar que los métodos de socializacion se realizan de forma sencilla,
se sigue el plan operativo planteado con el fin de utilizar un método sencillo para que

todos los niveles de la organizacién lo puedan entender.



Cuadro 5.12: Plan operativo de socializacién
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GESTION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO CONTINUO

PLAN OPERATIVO

Jardinsa

OBJETIVO: Socializar el modelo de gestion de calidad propuesto a todas las areas de la empresa

RESULTADO: Sensibilizar a todos los miembros de la organizacion para la aplicacion del modelo propuesto.

ESTRATEGIAS: Utilizar términos y lenguaje sencillo para poder llegar a todos los niveles de la organizacion.

Describir cada una de las partes del modelo y la manera que debe ser utilizado.

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA LUGAR

Describir el modelo de gestién
de calidad al gerente de la
empresa y su utilizacion Salomé Vdsconez Agosto Oficina de "Jardinsa"

Detallar a los empleados sobre
las actividades a realizar y
fichas que se deben llenar Salomé Vasconez Agosto Oficina de "Jardinsa"

Brindar retroalimentacion y
explicar puntos que aiin no se
encuentren claros Salomé Vasconez Septiembre Oficina de "Jardinsa"

Brindar retroalimentacion y
explicar puntos que ain no se
encuentren claros Salomé Vasconez Octubre Oficina de "Jardinsa"

Fuente: Elaboracion propia



CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

La administracion empirica que se maneja en la empresa, ocasiona bajo
rendimiento y lento crecimiento empresarial, como consecuencia no existe una
buena planificacion, comunicacién y toma de decisiones centralizada.

La recopilacion de fuentes bibliogréaficas e investigaciones previas ayudd a
sustentar el presente trabajo, para la construccién de herramientas Utiles y
brindar solucion al problema, asi como en el entendimiento del tema de
investigacion.

De acuerdo a las necesidades de la empresa se desarrollé y adapté el ciclo
PHVA que permite tener mejor planeacién, realizacion, verificacion y
actuacion de cada una de las actividades para obtener mayor rendimiento.
“Jardinsa” se encuentra abierta a cambios y sugerencias por lo que la propuesta
es de gran beneficio.

Se disefiaron herramientas efectivas que apoyan la gestion del ciclo PHVA, las
cuales permiten controlar y cumplir las actividades de la empresa, lo que brinda
una mejor planificacion e impulsa una cultura de calidad en todos los niveles

organizativos.

6.2 Recomendaciones

Socializar el modelo de gestion calidad propuesto, con el fin de sensibilizar a
todos los miembros de la organizacion, lograr su comprension y compromiso

con las actividades a realizar.
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Es necesario que “Jardinsa” analice periddicamente el sector en el que se
desenvuelve para poder tomar acciones de diferenciacion y aprovechar las
oportunidades que puedan presentarse.

Es recomendable que las pequefias empresas tomen en cuenta el modelo de
gestion de calidad, ya que es aplicable en todas las areas, ayuda a tener mayor
organizacion y control de las actividades; brinda una guia de gestion

empresarial y genera crecimiento.
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ANEXOS

Anexo 1

Entrevista al gerente de la empresa “Jardinsa”

Datos informativos

Nombre:

Edad:

Nivel de estudios:

1. ¢Cuanto tiempo tiene “Jardinsa” en el mercado?

2. ¢Laempresa posee una estructura organizacional?

3. ¢Laempresa cuenta con objetivos, mision, vision y valores?

4. ¢Cudl es su mayor competidor en el area de jardineria?

5. ¢Cudles son las actividades que la empresa realiza?

6. ¢Dichas actividades tienen una adecuada planificacion?

7. ¢Conoce el tiempo que toma realizar cada actividad?

8. ¢Cree usted que “Jardinsa” tiene la capacidad operativa para atender a mas
clientes?

9. ¢Se realizan capacitaciones al personal sobre el uso adecuado de maquinaria de
trabajo?

10. ¢ Existe una buena comunicacion entre todos los colaboradores de la empresa?

11. ¢ La empresa cuenta con procesos y procedimientos establecidos?

12. ¢ Jardinsa” sigue algiin modelo o norma de calidad para su administracion?

13. ¢ Conoce usted algin modelo de gestion de calidad?



Lugar: Prodegel S.A.

Fecha: 26/01/2018

Hora: 7 am

Altura del pasto: 15 cm - alto

Observador: Salomé Vasconez

Anexo 2

Ficha de observacion del proceso de mantenimiento
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m? totales trabajados: 332.28 m?

Numero de trabajadores: 5 peones

. Equipo de
. . : Tiempode | ) - :
No. | Actividad | Objetivo | Responsable| Equipo ., Areaenm proteccion | Observaciones
duracién
personal
Cortar el pasto Miguel de la dzeags;[:?z pali:gi
1 | Cortar el pasto ) P Cruz Desbrozadora 7h 15 min 332.28 m? ’ 2 trabajadores
del &rea verde - y gafas de
Rubén Tisalema .
seguridad
Aplicar
herbicida a
Apli . B . Z .
2 P -|c.a r mala hierba | Pedro Guananga or_nba d ,e 1h 45 min 6941.95 m? apatos punta 1 trabajador
herbicida . fumigacion de acero
con el fin de
eliminarla
30 cepillos de
3 | Podar arbustos Dar una forma Juan Tisalema Tijeras 6h 15 min 1.30m Zapatos punta 1 trabajador
adecuada a . de acero
aproximadamente
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cepillos 37699,11184 en
blancos m?
Desaloj .
esalojar Desalojar el
permanente el material con el
material de fin de aue las Pedro Guananga Escoba / Zapatos punta
desecho, . q Marta Escobilla / 5h 30 min 332.28 m? P P 2 trabajadores
areas se . de acero
producto del Rodriguez Sacos de lona
encuentren
corte del pasto
operables

y podas




Lugar: Parque Quillan Loma Il, Camal Municipal Ambato, Prodegel S.A., Parque La Merced Izamba

Ficha de observacion de procesos de rutina

Fecha: 18 al 29 de enero del 2018

Hora: 6:35 am

96

Observador: Salomé Vasconez

No.

Actividad

Responsable

Tiempo de duracion

Cargar la maquinaria y utensilios necesarios

. . Ing. Johnny Vasconez 20 min
! en el camion de trabajo g y
Abastecer gasolina en recipientes para la , .
2 g . _p . P Ing. Johnny Vasconez 10 min
respectiva maquinaria
3 Dirigirse al sitio de trabajo con el personal Ing. Johnny Vésconez 25 min
Revision del personal y del medio de i .
4 P y Personal encargado de la respectiva empresa 10 min
transporte
Descargar maquinaria, utensilios necesarios,
5 utilizacion de ropa y equipo de seguridad Ing. Johnny Vésconez y trabajadores 16 min

respectivo
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Cargar maquinaria, utensilios y dirigirse a la
parada de bus

Ing. Johnny Vésconez y trabajadores

27 min




Ficha de observacion de asistencia diaria

Lugar: Parque Quillan Loma Il, Camal Municipal Ambato, Prodegel S.A., Parque La Merced Izamba

Fecha: 18 al 29 de enero del 2018

Hora: 6:35 am

Observador: Salomé Vasconez
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No. Nombre 18/01/2018 | 19/01/2018 | 22/01/2018 | 23/01/2018 | 24/01/2018 | 25/01/2018 | 26/01/2018 | 29/01/2018
. Ruben Tisalema J W J J X ¥ v Vi
2 Marta Rodriguez v v v v v v Vv v
3 Nazario Tisalema Vv Vv va Vv v v v v
4 Miguel de la Cruz VA v X v v v v v
5 Pedro Guananga v v v X v v v v
6 Juan Tisalema VA VA v v v v v v




Ficha de observacion de procesos administrativos

Lugar: Oficina de Jardinsa
Fecha: 28 al 29 de enero del 2018
Hora: 10:00 am

Observador: Salomé Vasconez
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. . . Tiempo de
No. Actividad Objetivo Responsable Equipo p_ , Documentos
duracion
Realizar informe Realizar informe s
Salomé Véasconez / .
1 mensual del Camal mensual de , Computador 1h 50 min Informe
.. . Ing. Johnny Vésconez
Municipal Ambato cumplimiento
Realizar informe
mensual de las areas Realizar informe Salomé VVasconez /
2 del GAD mensual de , Computador 1h 40 min Informe
o .. Ing. Johnny Vésconez
Municipalidad cumplimiento
Ambato
Realizar factura Realizar factura
3 mensual de Prodegel Ing. Johnny Véasconez Computador 15 min Factura
mensual
S.A.
4 Cobrar cheque Cobrar cheque Ing. Johnny Vésconez 10 min Cheque
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Depositar cheque

Depositar el cheque
en el banco

Salomé Vasconez

20 min

Cheque




Ficha de observacion notas importantes

Lugar: Parque Quillan Loma Il, Camal Municipal Ambato, Prodegel S.A., Parque La Merced Izamba, Oficina de Jardinsa

Fecha: 18 al 29 de enero del 2018

Observador: Salomé Vasconez

No. Actividad Notas
La empresa muchas veces no puede atender a clientes que llaman de un dia para el otro, ya que
e no se previene este tipo de situaciones.
1 Planificacion . i . . .
Se retrasan en los trabajados debido al tiempo tomado en el area trabajada. Esto depende de los
m2.
. . El gerente al no contar con formacién administrativa no sabe la manera de redactar informes, ya
2 Redaccion de informes . . . . .
que se solicita muchas veces matrices. Por lo que el tiempo muchas veces es improductivo.
. . . Como se muestra en la ficha de observacién de asistencia diaria, los trabajadores no asisten al
3 Inasistencia al trabajo ) i i - .
trabajo, lo cual ocasiona que se altere lo que se tiene planificado en el dia
Deficiente La empresa cuenta con maquinaria con tecnologia superior, sin embargo, no todos los
i trabajadores saben utilizarlas ya que no se les ha capacitado.
4 aprovechamiento de . . - .
maquinaria Dependen de un solo trabajador que maneja el tractor jardinero. Cuando se ausenta dicha
actividad no se puede cumplir por lo que se generan retrasos.
. . Los trabajadores cuentan con algunos elementos de seguridad. Pero hace falta guantes, zapatos
5 Equipo de seguridad

punta de acero, equipo de proteccion para oidos.
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Anexo 3

Calculo de tiempos en el &rea de mantenimiento
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Observaciones

Tiempo en min por

Tiempo por m2 por

- p 2 . I . . 2 .
Lugar Actividad Areaenm Tiempo en min N de trabajadores trabajador Tiempo por m trabajador N de trabajadores | Altura del pasto
Pargue Quillan Loma Il | Cortar el pasto utilizando desbrozadora 1868,24 415 2 2075 450 2,25 2 trabajadores 25 cm Alto
Desalojar permanente el material de 1868.24 445 1 445 420 420 1 trabajador
desecho
Cortar el pasto utilizando desbrozadora 60 129 1 129 047 047 1 trabajador 25 cm Alto
Desalojar permanente el material de 60 249 p 1245 024 012 2 trabajadores
desecho
Camal Municipal Ambato [ Cortar el pasto utilizando desbrozadora 826,68 215 1 215 3,845023256 3,85 1 trabajador 15 cm Alio
Podar arbustos utilizando desbrozadora 826,68 23 1 23 35,9426087 35,94 1 trabajador
Podar arbustos utilizando tijeras 826,68 20 1 20 41,334 41,33 1 trabajador
Desalojar permanente el material de 826,68 150 1 150 55112 551 1 trabajador
desecho
Prodegel S.A Delinear el pasto del &rea 3277,76 470 2 235 6,973957447 349 2 trabajadores 2 cm Medio
Deshierbar (control de maleza) 3271,76 200 2 100 16,3888 819 2 trabajadores
Desalojar pem;:gjg;ze' material de 327776 340 2 170 9,640470588 482 2 trabajadores
Cortar el pasto utilizando desbrozadora 617,78 465 2 2325 1,32855914 0,66 2 trabajadores 2 cm Medio
Desalojar permanente el material de 617,78 465 1 465 1,32855014 133 1 trabajador
desecho
Podar arbustos utilizando tijeras 59061,94189 270 1 270 218,7479329 218,75 1 trabajador
Cortar el pasto utilizando desbrozadora 4972,32 465 3 155 10,69316129 3,56 3 trabajadores 2 cm Medio
Desalojar pem;::::;ie' material de 497232 470 3 1566666667 1057940426 353 3 trabajadores
Podar arbustos utilizando tijeras 5026,548246 30 1 30 167,5516082 167,55 1 trabajador
Cortar el pasto utilizando tractor 3301,68 340 1 340 9,710823529 9,71 1 trabajador 2 cm Medio
Cortar el pasto utilizando desbrozadora 332,28 435 2 2175 0,763862069 0,38 2 trabajadores 15 cm Alio
Aplicar herbicida 6941,95 105 1 105 66,11380952 66,11 1 trabajador
Podar arbustos utilizando tijeras 37699,11184 375 1 375 100,5309649 100,53 1 trabajador
Desalojar permanente el material de 332,28 330 2 165 1,006909091 050 2 trabajadores
desecho
Parque La Merced Izambg Recoger basura 1300 41 2 205 31,70731707 15,85 2 trabajadores
Delinear el pasto del area 1300 425 2 2125 3,058823529 153 2 trabajadores 5 cm Medio
Cortar el pasto utilizando tractor 1300 255 1 255 5,098039216 5,10 1 trabajador 5 cm Medio
Desalojar permanente el material de 1300 440 3 146,6666667 2954545455 098 3 trabajadores

desecho, + deshierbas (control de maleza)
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Tiempo total por

Tiempo promedio por m2 por

N Actividad Area total en m? Tiempo total trabajador Tiempo promedio por m? trabajador
1 Cortar el pasto utilizando desbrozadora 8677,3 2124 1156,5 3,60 1,86
2 Cortar el pasto utilizando tractor 4601,68 595 595 7,40 7,40
3 Delinear el pasto del area 4577,76 895 4475 5,02 251
4 Desalojar permanente el material de 1195506 2449 1676.17 464 286
desecho

5 Podar arbustos utilizando desbrozadora 826,68 23 23 35,94 35,94
6 Podar arbustos utilizando tijeras 102614,282 695 695 132,04 132,04
7 Deshierbar (control de maleza) 3277,76 200 100 16,39 8,19
8 Recoger basura 1300 41 20,5 31,71 15,85
9 Aplicar herbicida 6941,95 105 105 66,11 66,11
10 Desalojar permanente el material de 1300 440 146,67 205 098

desecho, + deshierbas (control de maleza)

Tiempo promedio total

354

298

443

350

23

174

200

41

105

440

Tiempo promedio total por
trabajador

193

298

224

239

23

174

100

21

105

147




Suplementos

Actividad

Género

Porcentaje

Detalle

Total

Cortar el pasto utilizando desbrozadora

Masculino

9

Constantes
Trabajo de pie
Ligeramente incomodo
Peso levantado por kg 7,5
Ruido continuo
Trabajo algo monétono

13

Cortar el pasto utilizando tractor

Masculino

Constantes
Ligeramente incomodo
Ruido intermitente y fuerte
Trabajo algo monétono

11

Delinear el pasto del area

Masculino

Constantes
Trabajo de pie
Ligeramente incomodo
Peso levantado por kg 7,5
Ruido continuo
Trabajo algo monétono

13

Desalojar permanente el material de
desecho

Masculino

O N MNMNN © [OONODNYVON OO NMDNODN

Constantes

Trabajo de pie
Incémodo inclinado
Peso levantado por kg 7,5
Trabajo algo monétono

15

Femenino

[EY
[EY

Constantes
Trabajo de pie
Incémodo inclinado
Peso levantado por kg 7,5
Trabajo algo monétono

21

Podar arbustos utilizando desbrozadora

Masculino

O O O NONOIOW W M~

Constantes
Trabajo de pie
Ligeramente incomodo
Peso levantado por kg 7,5
Ruido continuo
Trabajo algo monétono
Trabajo de cierta precision

13
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Podar arbustos utilizando tijeras

Masculino

Constantes
Trabajo de pie
Incomodo inclinado
Trabajo algo monétono
Trabajo de cierta precision

13

Deshierbar (control de maleza)

Masculino

O NN OIOC O NN O

Constantes
Trabajo de pie
Incémodo inclinado
Trabajo algo mon6tono

13

Femenino

[N
[N

Constantes
Trabajo de pie
Incomodo inclinado
Trabajo algo monGtono

18

Recoger basura

Masculino

O O NN OO WM~

Constantes
Trabajo de pie
Incémodo inclinado
Peso levantado por kg 2,5
Trabajo algo monétono

13

Femenino

[N
[N

Constantes
Trabajo de pie
Incomodo inclinado
Peso levantado por kg 2,5
Trabajo algo mon6tono

19

Aplicar herbicida

Masculino

O WO NOIOF, WwhH

Constantes
Trabajo de pie
Ligeramente incomodo
Peso levantado por kg 10
Trabajo algo mon6tono

14

10

Desalojar permanente el material de
desecho, + deshierbas (control de maleza)

Masculino

o

O NN DN

Constantes

Trabajo de pie
Incémodo inclinado
Peso levantado por kg 7,5
Trabajo algo mon6tono

15

Femenino

[N
[N

o w w >

Constantes
Trabajo de pie
Incomodo inclinado
Peso levantado por kg 7,5
Trabajo algo monétono

21
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Tiempo promedio total por

Tiempo estandar por

N Actividad trabajador Suplementos trabajador
1 Cortar el pasto utilizando desbrozadora 193 0,13 21781
2 Cortar el pasto utilizando tractor 298 0,11 330,23
3 Delinear el pasto del area 224 0,13 252,84
4 Desalojar permanente el_materlal de 239 045 27537

desecho (masculino)
4 Desalojar permanente el' material de 939 021 289.74
desecho (femenino)
5 Podar arbustos utilizando desbrozadora 23 0,13 25,99
6 Podar arbustos utilizando tijeras 174 0,13 196,34
7 Deshierbar (control de maleza) (masculino) 100 0,13 113,00
Deshierbar (control de maleza) (femenino) 100 0,18 118,00
8 Recoger basura (masculino) 21 0,13 23,17
Recoger basura (femenino) 21 0,19 2440
9 Aplicar herbicida 105 0,14 119,70
Desalojar permanente el material de
10 desecho, + deshierbas (control de maleza) 147 0,15 168,67
(masculino)
Desalojar permanente el material de

11 desecho, + deshierbas (control de maleza) 147 0,21 17747

(femenino)
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Anexo 4

Célculo de tiempos de rutina

Actividad

Tiempo en min

Tiempo promedio

Cargar la maquinaria y utensilios

: , . 20 20
necesarios en el camion de trabajo

Abastecer gasolina en recipientes para la 10 10

respectiva maquinaria
Dirigirse al sitio de trabajo con el personal 25 25
Revision del personal y del medio de 10 10

transporte
Descargar maquinaria, utensilios

necesarios, utilizacion de ropa y equipo de 16 16

seguridad respectivo
Cargar maquinaria, utensilios y dirigirse a 07 07

la parada de bus
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Suplementos
Actividad Género Porcentaje Detalle Total
Cargar la maquinaria y utensilios .
g . a _,y . Masculino 9 Constantes 11
necesarios en el camion de trabajo
0 Ligeramente incémodo
2 Peso levantado por kg 7,5
Abastecer gasolina en recipientes para la .
g . _p . P Masculino 9 Constantes 9
respectiva maquinaria
Dirigirse al sitio de trabajo con el personal Masculino 0 Ninguno 0
Revision del personal y del medio de . .
P y Masculino 0 Ninguno 0
transporte
Descargar maquinaria, utensilios
necesarios, utilizacién de ropa y equipo de Masculino 9 Constantes 11
seguridad respectivo
0 Ligeramente incomodo
2 Peso levantado por kg 7,5
Cargar maquinaria, utensilios y dirigirse a .
g a y drg Masculino 9 Constantes 11
la parada de bus
0 Ligeramente incomodo
2 Peso levantado por kg 7,5
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Actividad

Tiempo promedio total

Suplementos

Tiempo estandar

Cargar la maquinaria y utensilios

: iy . 20 0,11 22,2
necesarios en el camion de trabajo
Abastecer gasollr_la en rec!pler_ltes para la 10 009 109
respectiva maquinaria
Dirigirse al sitio de trabajo con el personal 25 0 25
Revision del personal y del medio de 10 0 10
transporte
Descargar maquinaria, utensilios
necesarios, utilizacion de ropa y equipo de 16 0,11 17,76
seguridad respectivo
Cargar maquinaria, utensilios y dirigirse a 07 011 29,97

la parada de bus




Anexo 5

Célculo de tiempos administrativos
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N Actividad Tiempo en min Tiempo promedio
Realizar informe mensual del Camal
. 110
1 Municipal Ambato 110
Realizar informe mensual de las areas del
o 1 1
2 GAD Municipalidad Ambato 00 00
3 Realizar factura mensual de Prodegel 15 15
S.A.
4 Cobrar cheque 10 10
5 Depositar cheque 20 20
Actividad Tiempo promedio total Suplementos Tiempo estandar
Realizar informe mensual del Camal
.. 11 0 110
Municipal Ambato 0
Realizar informe mensual de las areas del
L 0 100
GAD Municipalidad Ambato 100
Realizar factura mensual de Prodegel 15 0 15
S.A.
Cobrar cheque 10 0 10
Depositar cheque 20 0 20




