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RESUMEN

A través de este trabajo de titulacion se busca presentar el disefio de un modelo de
gestidn por procesos para la fabrica de medias “NELTEX” (caso de estudio), la misma que
se dedica a la fabricacion y comercializacion de calcetines. El sistema se enfoca en el
modelo EFQM (European Foundation for Quality Management), como una alternativa para

la gestidn por procesos frente a la norma 1SO.

La necesidad de un producto con calidad ha generado una tendencia orientada a
optimizar los procesos, donde las teorias, técnicas y herramientas han evolucionado, para
que empresas como la fabrica “NELTEX” o MIPYMES con similares caracteristicas

puedan utilizar modelos de calidad, como la EFQM.

El contar con un sistema de gestion por procesos basado en el modelo EFQM,
permitira a la fabrica de medias “NELTEX” identificar problemas existentes, y a su vez
mantener una autoevaluacion bajo la metodologia REDER (Resultados, Enfoque,
Despliegue, Evaluacion y Revision) el cual utiliza distintas herramientas, planes de mejora
y analisis de resultados para optimizar los recursos y reducir el nimero de inconvenientes,
en otras palabras, el sistema permitira que la fabrica pueda reducir los desperdicios de
materia prima, reducir los costos de produccion y aumentar la eficiencia del Talento

Humano.

Cabe recalcar que todas las caracteristicas que se establecen en la norma ISO 9001,
coinciden con los criterios y sub-criterios del modelo EFQM, ademas, permite que la
fabrica se autoevalle, creando asi un ciclo de mejora continua, con resultados que

garantice la consecucion de objetivos y la excelencia en la gestion.

Palabras Clave: Gestion por procesos, Flujogramas, Modelo EFQM, Control y Disefio.
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ABSTRACT

Through this titling work, the aim is to present the design of a process management model
for the "NELTEX" media factory (case study), which is dedicated to the manufacture and
marketing of socks. The system focuses on the EFQM model (European Foundation for

Quality Management), as an alternative for process management against the ISO standard.

The need for a quality product has generated a tendency to optimize processes, where
theories, techniques and tools have evolved, so that companies such as the "NELTEX"
factory or MIPYMES with similar characteristics can use quality models, such as the
EFQM.

Having a process management system based on the EFQM model will allow the
"NELTEX" media factory to identify existing problems, and at the same time maintain a
self-evaluation under the REDER methodology (Results, Focus, Deployment, Evaluation
and Revision). Which uses different tools, improvement plans and results analysis to
optimize resources and reduce the number of problems, in other words, the system will
allow the factory to reduce raw material waste, reduce production costs and increase

efficiency of Human Talent

It should be noted that all the characteristics established in the ISO 9001 standard coincide
with the criteria and sub-criteria of the EFQM model; in addition, it allows the factory to
self-evaluate itself, thus creating a cycle of continuous improvement, with results that

guarantee the achievement of objectives and excellence in management.

Keywords: Process management, Flow charts, EFQM model, Control and Design.
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INTRODUCCION

El trabajo de titulacion se centra en el disefio de un modelo de gestion por procesos
para la fabrica de medias “NELTEX”, la cual se dedica a la fabricacién y comercializacion
de calcetines. El sistema que se pretende disefiar se enfoca en el modelo EFQM (European
Foundation for Quality Management), dicho modelo permite identificar falencias que
surgen de una administracion errada, mismas que pueden ser corregidas, para que la

fabrica pueda alcanzar la excelencia en los procesos y su gestion.

El modelo Europeo es una excelente alternativas frente a la norma ISO 9001
(alternativa més usada) ya que dicha norma, requiere de entidades de acreditacion tales
como él SEA (Servicio de Acreditacion Ecuatoriano) para su validez, lo cual resulta para
muchas MIPYMES un obstaculo, a diferencia del modelo EFQM que cuenta con criterios
y sub-criterios de evaluacion propios y adaptables a la empresa y sus grupos de interes,
permitiendo de esta manera que la fabrica cuente con distintas herramientas, planes de

mejora y andlisis de resultados propios, para una constante autoevaluacion interna.

El sistema de gestion por procesos basado en el modelo de la EFQM resulta una
herramienta Gtil en la administracibn moderna, ya que nos permite observar de manera
global los procesos y actividades que se realizan dentro de la empresa, también nos permite
identificar ineficiencias, debilidades y errores que se generan de manera interna, mas que
nada, permite verificar si los objetivos estan siendo llevados a cabo, por tal motivo muchas
empresas buscan sustentar la administracion con este tipo de sistemas que generan valor en

la empresa y satisfaccion en los clientes.

La fabrica de medias “NELTEX?”, tiene presente la importancia de aplicar un
sistema de gestion por procesos basado en el modelo EFQM, por tal motivo se ha
planteado la idea de acceder a un conocimiento que va mas alld de lo intuitivo,

conocimiento que le permita acceder a mejores resultados y a su vez mantener un sistema
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que le sirva como punto de partida para alcanzar la excelencia, ya que muchas veces la
falta de informacion y el mal manejo de los procesos provoca que la mayoria de las
MIPYMES fracasen.

El sistema de gestion por procesos basado en el modelo EFQM, parte de las
necesidades evidenciadas en la fabrica de medias “NELTEX”, mismas que son parte de
aquellas acciones que realiza la empresa con el fin de generar valor para sus clientes. Una
vez identificado los procesos que generan valor, se procedid a disefiar instrumentos que
permitieron vislumbrar los problemas existentes dentro de la empresa, mismas que luego
fueron solucionadas a través de herramientas, métodos y técnicas, para que la

administracion de la fabrica asegure sus recursos y mantenga una continuidad operacional.

Finalmente, la propuesta detalla los procesos que fueron identificados y requeridos
tras haber realizado el levantamiento de informacion para la fabrica de medias “NELTEX”,
por lo tanto, sus métodos de trabajo y procesos fueron completamente redisefiados o
mejorados para que la empresa pueda aplicar el sistema de gestion por procesos basado en

el modelo de la EFQM, antes, durante y después de cada evaluacion.

Antecedentes

La fabrica familiar de medias, de nombre “NELTEX”, su duefio, el sefior Nelson
Castafieda Perugachi, inici6 el negocio hace 13 afios aproximadamente. Desde entonces,
como la mayoria de los negocios familiares, son manejados con una administracion bajo

criterios empiricos, mas que técnicos.

El manejo administrativo de la fabrica bajo ese contexto se ve reflejado en las
actuaciones del dia a dia, es decir, se actua de acuerdo a como se van presentando las
situaciones (en el argot administrativo “apaga incendios”), no existe un camino a seguir, no

se conocen los procesos idoneos para la fabricacion del producto, mas que nada, se
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desconoce la funcion que cada trabajador debe desempefar dentro de la fabrica, entre otras
consecuencias, por ende los problemas aumentan e impiden que la empresa mejore,
dificultando la presencia de un producto de calidad, que satisfaga al cliente y que sea

competitivo en el mercado.

Tales fallos dentro de la empresa, provoca que existan desperdicios de materia
prima, devolucion de pedidos, productos de mala calidad, desperdicio en los tiempos de
produccion, dafios en el manejo y manipulacion de la maquinaria, entre otros. De continuar
con tal situacion la fabrica de medias “NELTEX” no podra cuantificar los procesos y por
ende las directrices para la toma de decisiones seran erroneas y limitara el registro de
indicadores que demuestren la efectividad y eficacia de todos aquellos procesos que son

llevados a cabo en la fabrica.

De acuerdo a lo mencionado, la gestion por procesos es fundamental para tener un
adecuado control de la empresa, por lo tanto, se puede observar que la fabrica de medias
“NELTEX” tiene la necesidad de aplicar un sistema de gestion por procesos basado en el
modelo EFQM, debido a que no ha podido aprovechar la misma, ya sea por
desconocimiento o porque ha generado una cultura inadecuada en los distintos niveles

operativos, provocando claramente la problematica que se desea investigar.

Planteamiento del Problema

La siguiente interrogante nos permitira desarrollar una investigacion con la cual se

podra resolver el problema existente en la fabrica de medias “NELTEX”.

¢Una adecuada Gestion por Procesos permitird a la fabrica “NELTEX”, ubicada en la

ciudad de Otavalo, optimizar sus procesos productivos y operativos?
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Objetivos

Obijetivo General

Disefiar un modelo de Gestion por Procesos para la fabrica “NELTEX”, de la

ciudad de Otavalo.

Obijetivos Especificos

» ldentificar los problemas que se generan en cada proceso y que se encuentran situados
dentro de la cadena de valor, en la fabrica de medias “NELTEX”.

» Proponer un disefio de procesos productivos con enfoque E.F.Q.M. para que sirva

como un sustituto de los procesos existentes en la fabrica “NELTEX”.

» Disefiar flujogramas y mapa de procesos que permitan desglosar los procesos
productivos de la fabrica de medias “NELTEX”.

» Crear fichas de control que permitan mejorar la coordinacién departamental en la
fabrica de medias “NELTEX”.

Justificacion

El estudio que se pretende desarrollar tiene repercusiones tanto practicas como
teoricas. En el primer caso, la idea es presentar una herramienta que facilite la ejecucion de
los procesos dentro de la fabrica de medias “NELTEX”, en el segundo caso, desarrollar un
marco conceptual sobre temas de interés relacionados con la gestion por procesos y el
modelo EFQM, especificamente en empresas textiles de la misma naturaleza, puesto que

son necesarios para comprender y conocer los mismos.
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En la actualidad se puede observar que existe mucha mas competitividad entre
empresas, debido a que cada vez se adoptan mejores estrategias para garantizar el éxito. En
el Ecuador las fabricas tratan de competir en calidad, precio y disefio, pero la inexperiencia
de una gestion por procesos basado en el modelo EFQM, no les permite destacar ante sus
competencias y lo Unico que hacen es sobrevivir dentro de un mercado sumamente

demandante y competitivo.

El mejorar los procesos dentro de la fabrica tiende a optimizar los recursos,
generando un crecimiento en la productividad al eliminar o reducir la ineficiencia de las

operaciones, ademas facilita la toma decisiones dentro de la fabrica.

Por lo mencionado, el trabajo de titulacion se enfoca a la resolucion de los
problemas actuales que atraviesa la fabrica de medias “NELTEX”, mismas que van
relacionadas con la gestion interna. El desarrollar un sistema de gestion por procesos
basado en el modelo EFQM, que se adecue a las actividades administrativas, operativas y
estratégicas, mediante un enfoque gerencial, permitird alcanzar las metas y objetivos

propuestos.

XXii



1. ESTADO DEL ARTE

En la actualidad, las organizaciones buscan tener un factor diferenciador, ya sea
para ser mas competitivo en el mercado o simplemente para mejorar la situacion actual de
la empresa, optando en la mayoria de las veces por tener un sistemas de gestion, pero no
todos lo hacen de una forma técnica, mas bien lo hacen de una forma teorica, ya sea por el
desconocimiento o porque los procesos con los que se manejan no se encuentran
establecidos o documentados, causa por la cual no existe un indicador que demuestre, que
lo que realizan son ejecutados correctamente, viendose de esta manera en la necesidad de
adquirir una herramienta que logre identificar fallas y problemas en la operacionalizacion,
sobre todo que permita la gestion adecuada de dichos procesos, en especial si desean a
futuro lograr como meta acceder a una certificacion de calidad, para que la empresa pueda

competir en distintos ambitos, y no solo a nivel nacional, sino también internacional.

1.1. Antecedentes

Los cambios en la actualidad son cada vez mas exigentes, lo que provoca una acelerada
evolucion en la tecnologia, la economia, la sociedad, la competencia, entre otros, eso sin
tomar en cuenta mercados internacionales con consumidores mucho mas exigentes. Estos
cambios provocan en las empresas conceptos mas amplios de innovacién, generando
procesos de desarrollo y nuevas ideas de gestion, todo con el fin de mantener su estabilidad
en el mercado (Arraut Camargo, 2010, p.25). Becerra (2010), De igual manera afirma que
el comercio y la industria han mantenido su evolucion gracias a las técnicas de produccion,
comercializacion, desarrollo de medios de transporte, demanda de productos, sobre todo a
personas que se ingeniaban para dar solucion a aquellas necesidades generadas por el
consumidor. Dentro de aquellas soluciones podemos resaltar el sistema de gestion por
procesos, ya que es uno de los enfoques mas utilizados para garantizar el éxito y la
estabilidad. Asi Bortolotti (2011), Recalca que la internacionalizacion es una cuestion de
supervivencia, que resulta tan importante como para disponer de un departamento
administrativo que genere procesos que ayuden a fabricar productos acorde a las
exigencias del mercado (p.3). Estas técnicas y/o herramientas que son utilizadas, permiten



a las empresas adaptarse a los cambios globales y de alguna manera prepararse para

afrontar el futuro a través de una excelente gestién administrativa.

Segun Valdés, Amador; Sanchez & Gil (2012), En EEUU el 40% de las MIPYMES muere
antes de los 5 afios, las dos terceras partes pasan a la segunda generacion y tan solo el 12%
sobrevive a la tercera generacion (p.132). Estos datos permiten tener una vision clara,
sobre la importancia de tener un sistema que ayude a mantenerse a traves del tiempo. De
igual forma EL UNIVERSO (2018) sefiala que para el Ecuador los mayores compradores
han sido Colombia, Reino Unido, Argentina y Estados Unidos, sobre todo en estos dos
ultimos destinos, se tuvo un importante crecimiento en el Gltimo afio. Por lo tanto,
podemos observar que este tipo de indicadores nos muestra la exigencia que existe a nivel
internacional y la importancia que tienen los sistemas de gestion para ser perdurables en el

tiempo.

Uno de los casos que se puede evidenciar, es la investigacion que se realizé a los usuarios
vinculados a la consulta externa en el centro médico de Guayaquil, con el objetivo de
valorar los procesos de atencion Amez, (2018, p.16, citado por Rodrigez, 2015). Esta
propuesta sugiere que el sistema de gestion por procesos se mantenga, para que auxilie a la
gerencia y mejore la gestién administrativa. Otro caso que involucra a la gestion por
procesos en un campo casi inexplorable, son las universidades, los cuales presentan
distintos aspectos de gestién como elementos clave para mejorar la educacién superior. El
objetivo planteado permite determinar si la metodologia disciplinaria de la gestiébn mejora
la calidad de las instituciones, ademas la importancia que tiene la optimizacion de los
procesos de una unidad educativa superior, mediante los cambios operacionales, permite
trasladar una operacion funcional a una que se encuentra administrada por procesos, lo que
genera ventajas y beneficios sobre las demas instituciones (Alban, Alban, Vizcaino, &
Tinajero, 2017).



Cabrera, Ledn, Leddn, Gomez Dorta, & Rivera, (2018), Cuba. Publico un articulo sobre un
modelo para la mejora de procesos en contribucion a la integracion de sistemas, su objetivo
fue presentar un modelo y procedimientos que sirvan para implementar la gestion y mejora
de los procesos con sistemas normalizados en las cementeras cubanas (p.15). La
metodologia que se utilizo fue exploratoria, descriptiva y cualitativa, los resultados
obtenidos permitieron contribuir al anélisis de relacion. En esencia la gestion por procesos

es un sistema que propende la mejora continua de las empresas.

Por lo tanto existen investigaciones que se enfocan en ir mas all4, al involucrar el sistema
de gestion por procesos con el modelo EFQM, Tal es el caso de Rodenes & Moncaleano
(2007), Sefialan que en Espafia las investigaciones para analizar las dimensiones del
modelo EFQM son necesarias, debido a que sus métodos permiten ser adaptables y
aplicables en distintos &mbitos, como la investigacion realizada a las comunidades rurales
de Espafia, la cual ha permitido vislumbrar su comportamiento e identificar las relaciones

existentes con excelentes resultados comerciales y empresariales (p.67).

La industria textil ha significado desde hace décadas, una de las fuentes econdmicas mas
relevantes para el estado y las familias ecuatorianas, generando varias plazas de empleo
directo en el pais. Segun la asociacion de industriales textiles del Ecuador (AITE),
alrededor de 50.000 personas trabajan de forma directa en empresa textiles y mas de
200.000 lo hacen de manera indirecta (Posso, 2013, p.18). El sector Imbaburefio abarca
una gran cantidad de pequefias y medianas empresas textiles, mismas que se han negado a
aplicar sistemas de gestion, ya sea por su dificultad o falta de conocimiento, lo que genera
en ellas una inseguridad al momento de incluir modelos de calidad y mejora continua en

las empresas.

El Modelo EFQM (Modelo Europeo de Excelencia Empresarial) es un modelo de caracter
no normativo que se orienta al concepto de la Calidad Total y la Excelencia (Linea Verde,
2013, p.02). Ademas el European Foundation for Quality Management (2013), recalca que



el modelo es utilizado por méas de 30.000 organizaciones en Europa, mismas que recogen
las buenas practicas y lo integran a su cartera de productos. Cabe mencionar que el modelo
EFQM abarca herramientas normativas, tales como las ISO 9001 y gracias a que sus
caracteristicas son similares se pueden acoplar sin ningun problema, quedando a criterio de
cada empresa el manejo y aplicacion del modelo. Por lo tanto para alcanzar el éxito, las
empresas sin importar su tamafio, sector, estructura o madurez necesitan establecer un
sistema de gestion que les permita evaluar el estado actual de la empresa, logrando integrar
iniciativas de excelencia y disponer de una estructura basica, para que las organizaciones
puedan encajar y complementarse con los distintos métodos que dicta el modelo EFQM
(European Foundation for Quality Management, 2013, p.02). En definitiva, podemos decir
que el modelo resulta similar a un diagrama de causa y efecto, ya que, si se desea lograr un
resultado diferente, debemos cambiar algo de lo que ya se esta realizando dentro de las
organizaciones, siempre y cuando se haya elaborado el analisis correspondiente y se haya
verificado o comprobado que dichas modificaciones van a resultar factibles.

En definitiva, lo que se espera con este tipo de conceptos es que se tenga una vision amplia
del sistema de gestion por procesos y el modelo EFQM, sus ventajas, su aplicacion y sobre
todo la importancia que tienen en la administracién, permitiendo que de esta manera se
pueda comprender las funciones y actividades que deben realizar las organizaciones para
mitigar o eliminar los problemas presentes y futuros. De esta manera también se puede
cubrir los puntos fuertes y débiles de la organizacion, proporcionando la informacion

necesaria para la toma de decisiones y una excelente gestion administrativa.

1.2. Marco Tedrico

Los procesos impulsan el cambio a través de los métodos de trabajo, permitiendo enfrentar
distintos escenarios tales como la tecnologia de la informacién y la comunicacion, para que
los mismos logren controlar los resultados (Mufioz Duefias, Cabrita, Ribeiro da Silva, &
Dieguez Rincon, 2015, p.347). Es decir, mantenerse dentro de un constante cambio

permite que los procesos se mantengan identificados como una necesidad, razon por la cual



autores como, Torres (2014) y Mufioz Duefias et al., (2015) afirman que utilizar un
enfoque de procesos, permite que las empresas se mantengan rotando y mejorando
continuamente, al eliminar tareas duplicadas y sin valor, disminuir el tiempo de los ciclos,
suplir actividades complejas por otras més sencillas, hasta lograr procesos sistematicos y
transparentes (p.163);(351). El propdsito al cual se enfoca los procesos, es la de satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes, poniendo en énfasis la calidad, la atencion y
los costos. (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2009a) Una gestion basada en
procesos es un medio para que la organizacion pueda alcanzar eficaz y eficientemente sus
objetivos. Por ello, los procesos deben formar parte de un sistema que le permita obtener
resultados globales y sobre todo que se alineen a la consecucion de objetivos (p.52).

Mallar (2010), Define un nuevo concepto de estructura organizativa que considera que
toda organizacion se puede concebir como una red de procesos interrelacionados o
interconectados, a la cual se puede aplicar un modelo de gestion denominado Gestidn
basada en los Procesos (p.5). Toda empresa puede aplicar dicho sistema, a fin de encontrar
un equilibrio que vaya de acuerdo a sus posibilidades y necesidades requeridas. La gestion
por procesos es una metodologia de gestién de calidad, que vincula los procesos, en sus
diferentes niveles administrativos, ademas compromete y responsabiliza a los grupos de
trabajo de su desarrollo seguimiento evaluacion y mejora continua (Basabe, 2009). Es decir
cada parametro es identificado y vinculado unos con otros para mejorar la interrelacion,
al mismo tiempo genera un cierto nimero de obligaciones que les impulsa a estar
desarrollandose y autoevaluandose. En la actualidad se considera a la gestidén por procesos
como uno de los mejores sistemas de organizacion empresarial, para conseguir excelentes
indices de calidad y productividad (Castellnou, 2019). Lo que se traduce, a que los
procesos son la clave para satisfacer a los clientes y crear lealtad hacia el producto y la

empresa.

Cabe mencionar que gestionar un proceso garantiza mejores resultados en los objetivos.
Zaratiegui (1999), Afirma que los procesos son considerados como base operativa

aplicable en las organizaciones, debido a que gradualmente se han ido convirtiendo en una



base estructural para muchas empresas, las cuales buscan aumentar su indice de
rentabilidad en el mercado (p.81). Por lo tanto, aplicar la gestion por procesos ofrece a las
organizaciones un crecimiento sostenible de los recursos y una maximizacion de la
eficiencia. En lineas generales, con este sistema se mejora la coordinacion entre las
diferentes &reas, se estrechan las relaciones entre las mismas y se agilizan los procesos, en
definitiva se aumenta la eficiencia empresarial (Business & Management, 2010, p.07). En
cualquier caso, podemos observar que la gestién por procesos es un beneficio para la
empresa, permitiendo descubrir las fallas en la organizacidon, mejorar los resultados, e
incluso agiliza los procesos de calidad. Dichos procesos pueden ser estructurados de

acuerdo a las necesidades de la empresa.

Las investigaciones del sistema de gestién por procesos han demostrado ser de mucha
utilidad dentro de las organizaciones o instituciones que han decidido aplicar dicho
sistema, como en el caso de Guerra, Meizoso, & Rogue, (2015), Afirma que la aplicacion
de los principios de un sistema de gestion de calidad reporta un conjunto de beneficios,
mismos que se derivan de la eficiencia y eficacia a fin de satisfacer las necesidad y
expectativas de los grupos de interés (p.534). De igual forma Santos Valdés, (2002), afirma
que implementar los principios del sistema de gestion permite cumplir con los objetivos,
diagnosticar la situacion actual, obtener informacién, medir los progresos, realizar
revisiones y comparaciones sistematicas, ofrecer valor a la organizacion y grupos de

interés, entre otros.

Cuando enfocamos los procesos a un principio de gestion, observamos que dicho enfoque
resulta eficiente a la hora de obtener resultados, permitiendo que las organizaciones actien
de una manera efectiva al interrelacionar y gestionar actividades sistematicas (Beltran,
Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2009, p.20). Esta manera de gestionar va enfocada a
la calidad, asi como lo menciona Gutierrez, (2010), las actividades enfocadas a satisfacer
las exigencias del consumidor integran varios elementos que influyen en la decision del
cliente, por lo tanto los atributos de un producto maximizan el valor, generan expectativas

de calidad y gestiona el cdmo se debe realizar un determinado producto. De acuerdo a



Sotelo, (2016), la propuesta del modelo busca que la gestion de pequefias y medianas
empresas tengan una vision moderna y enfocada al cliente con el fin de ser mas eficientes y
rentables. Por lo tanto el implementar un plan de calidad bajo esta perspectiva, tiene como
objetivo alcanzar altos estdndares, mismos que traen consigo un compromiso y esfuerzo
coordinado, para todos aquellos que involucran la organizacién se conviertan en una

ventaja competitiva y sostenible (Suaréz, 2017, p.51).

Una aplicacion adecuada es la cadena de valor permite segin Quintero & Sanchez, (2006),
obtener una ventaja competitiva, tanto externa como interna, en la primera por la reduccién
de los costos 0 aumento en el rendimiento de uso, lo que genera la posibilidad de adoptar
estrategias de diferenciacion y en la segunda por el dominio de los costos de fabricacion,
administracion o gestion del producto, lo que provoca un costo inferior al de la
competencia, al igual que una mayor rentabilidad y capacidad debido a su eficiencia y
eficacia en la produccién (p.384). También provoca que a través de la cadena de valor se
formule estrategias, teniendo en cuenta la evolucion del entorno, las més susceptibles a ser
adoptadas se basan en la ganancia de productividad, términos de costo y por ende términos
de precio (Quintero & Sanchez, 2006, p.385-386). Por lo tanto, se puede afirmar la
importancia que tiene la cadena de valor dentro de las empresas para una adecuada
aplicacion de los procesos estratégicos y de la metodologia que se pretenda seguir para
generar valor, este enfoque sistematico permite establecer dentro de las empresas un
adecuado direccionamiento hacia la calidad.

Tobdn (2012), afirma que la gestion por procesos o gerencia del dia a dia se realiza
mediante el giro permanente del ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar, también
denominado Circulo de Deming (...). Relaciona a las personas y a los procesos en el
trabajo diario (p.23). Pero que dicha connotacion no solo se aplica al ciclo Deming, sino
también puede ser acogida bajo otras herramientas como la matriz REDER: Resultados,
Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revision, que resulta excelente para ser utilizada en el

control de numerosas actividades (Actualidad Empresa, 2014).



Es asi que, Dominguez, Ripoll, & Mifana (2011), Afirma que el modelo EFQM, es un
valor afiadido que permite a sus usuarios aprender mejores experiencias hasta alcanzar la
gestion eficaz, en definitiva permite unificar el sistema para tener una informacion
adecuada del estado actual y futuro de la empresa (p.30). Por ende, los resultados arrojan
que los factores de la EFQM, constituyen una buena oportunidad para aumentar las

probabilidades de una mejor gestidn de recursos, sistemas de calidad y procesos.

De igual forma, Manene (2010), Afirma que este tipo de modelos de Excelencia son
desarrollados por entidades cuya mision es promover la mejora de las précticas de gestion
de las empresas (...). Permite a las organizaciones identificar cuales son sus puntos fuertes
y débiles al compararlo con la Excelencia. Se debe mencionar que el modelo de excelencia
se puede aplicar en toda organizacion, ya que permite a las empresas sin importar su
tamafio, mantener un control continuo de las areas fuertes y areas debiles, susceptibles a

una autoevaluacion y mejora.

Los sistemas pueden ayudar a tener un mejor control de cada uno de los procesos internos
de la empresa, permitiendo a su vez identificar los elementos de entrada, elementos de
transformacion con el producto como resultado y los elementos de salida (Herrera, 2012,
p.84). El mantener identificadas y estructuradas las actividades, resulta esencial para
gestionar y mejorar los procesos de tal forma que se pueda contribuir a la integracion de
los sistemas y al mismo tiempo saber si los procesos estan logrando las metas deseadas
(Cabrera, Ledn & Puentes, 2009, p.272). Por lo tanto, el tener muy en claro todos estos
conceptos, permite que las empresas pierdan el miedo de aplicar los sistemas de gestion, ya
que no solo les permite identificar los problemas de la empresa como lo mencionan varios
autores, sino que también les permite evidenciar los procesos que favorecen a la
produccién, desde la adquisicion de la materia prima con los proveedores, hasta la entrega
del producto terminado con los clientes, Es decir, se busca la satisfaccion del cliente final y
a su vez generar valor para la empresa, logrando de esta manera cumplir con una mayor

facilidad y seguridad los objetivos propuestos (Tobdn, 2012, p.60).



1.3. Marco Conceptual

Si hablamos de las actividades dentro de un proceso, se estaria en la capacidad hacer
referencia a una serie de acciones que se ejecutan con el fin de alcanzar los objetivos
planteados. Desde un punto de vista sistémico, las actividades son consideradas a nivel
tactico, a diferencia de los procesos que tienen orientacion estratégica (Area Profesional,
2016). Un error muy comun que se presentan, es que se incluye a la actividad como si
fuera un proceso, pero ninguna de las dos se encuentra en el mismo nivel, por tal motivo, si
se plantea disefiar o crear dentro de la empresa, estds deberdn ser minuciosamente

analizadas para que en el proceso no exista ninguna confusion.

De igual forma, si hablamos de los diagramas de flujo debemos tener en cuenta la
apreciacion visual del flujo de actividades, manteniendo la légica de sus procesos, el limite
de las actividades, la secuencia y el responsable de cada actividad (Bufay, 2016, p.16). Asi
como los flujogramas que existen con fin de ilustrar de mejor manera un proceso. Tobon,
(2012), Afirma que los flujogramas son representaciones graficas, apoyadas en simbolos
claramente identificables y acompafiados de una breve descripcion, permiten identificar la
secuencia de actividades que se debe cumplir (p.38). Por lo tanto, permite expresar con
mayor claridad y precision las actividades asignadas en cada proceso, lo que a su vez
resulta Gtil a la hora descubrir bucles y repeticiones, detectar entorpecimientos en las

actividades de produccion, excederse en la toma decisiones imprecisas, entre otras.

Los distintos enfoques que puede optar una cadena de valor, permite de cierta manera
observar los procesos y su conjunto de actividades desde una perspectiva méas desglosada y
amplia, Quifionesl & Santosll (2018), sefiala que si hablamos de una cadena de valor, se
debe tener en cuenta que es el conjunto de actividades que una organizacién debe
desarrollar para llevar un producto, desde el productor hasta el consumidor en un sistema

de negocios (p.157).



Una manera de gestionar los procesos, es a traves del modelo de excelencia EFQM, que
permite a las empresas ser mas competitivas, ya que su manera de gestionar va encaminada
a la calidad y al mismo tiempo genera conceptos practicos de desarrollo bajo criterios y
subcriterios de mejora continua. Maderuelo (2010), Detalla que el modelo EFQM de
Excelencia esta compuesto por nueve criterios, de los cuales se diferencian dos grupos:
primer grupo formado por los “Agentes Facilitadores” que se enfoca en lo que hace
organizacion y en como lo hace, y el segundo grupo por los “Resultados” que dan cuenta

de los logros obtenidos por la organizacidn respecto a todos los grupos de interés (p.43).

En definitiva, este tipo de herramientas son muy importantes para controlar, analizar y
evaluar el estado de la empresa, ademas permite gestionar el uso eficiente de los recursos,
la distribucién y en muchos casos aumentar la competitividad, permite de igual manera
facilitar el flujo de informacién entre actores que ayudan al desarrollo de soluciones y a la
integracion de las mismas, como un solo elemento de control y mejora. Por lo tanto, los
sistemas de gestion permiten identificar los obstaculos y afrontarlos de manera oportuna
las dificultades presentes o futuras, con soluciones l6gicas y razonables (Flores Konja &
Alejandro, 2017).

Otra herramienta a considerar es el mapa de procesos, misma que nos permite conocer
cdémo interactla una empresa y a su vez descubrir los flujos de valor en el entorno (Pico,
2006, p.298). Por lo tanto, el mapa de procesos se enfoca en las entradas, salidas, e
interrelaciones que se logran entre los colaboradores y el desarrollo secuencial de los
procesos, de esta manera los problemas existentes pueden ponerse de manifiesto, de forma

clara y respaldar el inicio de las acciones de mejora.

Todas estas connotaciones, permiten comprender y tomar en cuenta los aspectos mas
importantes con los que se manejan los modelos de gestion, para que la misma sirva como

soporte a la investigacion realizada en el trabajo de titulacion.
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2. MATERIALES Y METODOS

El trabajo de titulacion se enfoca en el estudio no experimental con datos cuali-
cuantitativos, mismos que se utilizaran para dar respuesta a la investigacion, por lo tanto,
toda la informaciéon adjunta y relevante permitird efectuar un anélisis profundo de la
situacion actual de la fabrica “NELTEX” (caso de estudio), con respecto al tema planteado,
ademas dicha investigacion permitira plantear estrategias acertadas, para dar solucion a

problemas existentes dentro de la empresa.

2.1. Metodologia

La investigacion realizada en la fabrica de medias “NELTEX”, se efectud con el
objetivo de brindar una prueba clara y concisa del estado actual de la empresa, permitiendo
clarificar los procesos, actividades y tareas que requieren ser modificados, implementados
0 eliminados dependiendo el caso, ademéas las fortalezas identificadas pueden ser
aprovechadas para mantener eficiente a la empresa o las debilidades que pueden ser

analizadas para una posterior gestion y mejora.

Para la ejecucion de la presente investigacion se utilizaron dos modalidades, la
primera a través de fuentes de la informacién primaria, entrevistas, encuestas y la
observacién directa, donde el estudio y recoleccion de datos se enfocaron méas a lo
descriptivo, puesto que dio a conocer la situacion actual y real de la empresa, de esta
manera también se pudo realizar un analisis macro (la administracion de la empresa con
respecto a los sistemas de gestion por procesos) y micro (funciones y actividades
secuenciales por departamento), permitiendo identificar los impactos positivos, como la
calidad del producto, la capacidad y experiencia de los empleados, entre otro, y negativos
como la falta de conocimiento en los procesos, desperdicio de materia prima,
entorpecimiento en las funciones y actividades, entre otros, mismos que se han ido creando
a nivel general y departamental. La segunda fuente de informacién consta de la
investigacion documental que se detalla en el Estado del Arte, el cual se realizé con el fin
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de obtener un amplio conocimiento sobre los sistemas de gestién por procesos, misma que

sirvieron para corroborar la propuesta planteada en el caso de estudio.

La investigacion ha establecido que la fabrica conlleva una administracion
empirica, con falencias en sus procesos y actividades diarias, mismas que deben ser
corregidas y direccionadas hacia una mejor autoevaluacion (entre los que pueden ser,
planes de mejora y estandarizacion de procesos) y gestion administrativa (mediante el
sistema de gestion por procesos y el modelo de excelencia EFQM). En este punto, las
preguntas efectuadas en la entrevista y las encuestas permitieron clarificar y dar respuesta a
los inconvenientes surgidos durante la investigacion, es decir, aspectos como el tiempo
(lapsos innecesarios que existen en cada proceso), la produccion (actividades que generan
algin tipo de inconveniente), la materia prima (porcentaje en el que se desperdicia la
materia prima), la maquinaria (frecuencia de dafios causados por falta de mantenimiento),
la mano de obra (destrezas en el puesto de trabajo), entre otros. Fueron evaluados y
corregidos hasta generar una respuesta positiva. Mientras que los resultados de la
observacion directa y el Check List, permitieron reconocer el hecho de que la empresa
necesita de la investigacion para que cada departamento, en especial el de produccion, sean
sometidos a una evaluacion, para mejorar aspectos como: la calidad en los procesos, la
distribucion de funciones, el manejo y control de actividades, entre otros, logrando de esta

manera mejorar la gestion administrativa dentro de la empresa.

2.2. Métodos

Los métodos a utilizar son: cualitativos y cuantitativos, cada uno de estos métodos
tienen diferentes herramientas que ayudan a la recoleccién de datos relevantes, mismos que
seran de gran utilidad para la investigacion, por lo tanto, los instrumentos que se van a
utilizar, son la entrevista y la encuesta para poder aplicar el método cualitativo, logrando
de esta manera identificar los problemas de la fabrica, mientras que para el método
cuantitativo se utilizard una ficha para el control de calidad (observacion directa) y un
Check List basado en el modelo EFQM para evaluar el estado de la fabrica.
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Las herramientas para los métodos seleccionados, se los determino de acuerdo a las
necesidades de la investigacion, acoplandolos de manera que se alien al tema de estudio,
por lo tanto, los instrumentos utilizados permitieron estructurar de mejor forma los
problemas que deben ser corregidos y a su vez, asegurar y validar que los resultados

presentados son reales y Utiles para la investigacion.

2.3. Poblacion / Muestra

2.3.1. Entrevista

Para aplicar el instrumento entrevista se considera la poblacion, el cual consta de
los directivos de la empresa, pero dicha direccion no existe en la fabrica de medias
“NELTEX”, por lo que se consideré al gerente general como la poblacién total, es decir, se
omitio el célculo de la muestra y se aplico la entrevista Gnicamente al gerente general de la
fabrica, también debemos tomar en cuenta que la investigacion se enfoca en los procesos,

mismos que requieren Unicamente datos internos, mas no externos.

2.3.2. Encuesta

Para lograr que los resultados de la encuesta sean lo suficientemente precisos y
reales, se tomo en cuenta la poblacion de la fabrica de medias “NELTEX”, este apartado es
posibles, ya que en el tema propuesto se plantean estudios que requieren una informacion
interna, mas no externa, por lo tanto, los quince empleados que se encuentran distribuidos
en los siete diferentes departamentos pasan a ser la poblacion, es decir, se omitio el calculo

de la muestra y la encuesta se aplico a la poblacion total.

2.3.3. Observacion Directa

La observacion directa para el control de calidad es el unico apartado en donde se
tomara en cuenta la muestra de la poblacion, puesto que la misma serd necesario, debido a

la magnitud y cantidad de productos que se producen por dia y por maquina, como se ha
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comprobado durante la investigacion una maquina por lo general produce de diez a once
docenas diarias (de acuerdo al producto de estudio), dando un total de 240 y 264 unidades
respectivamente, si esas cantidades se multiplican por cada maquina que se encuentra en
funcionamiento, la cantidad aumenta, por lo tanto resulta necesario el determinar una
muestra por cada lote de produccion para gestionar de mejor manera los datos de la

empresa, especialmente en el departamento de produccion.

Para poder medir la frecuencia con que ocurren las fallas, se determind la muestra
de la poblacion, como se menciond anteriormente, este es el Unico apartado en cual se
tomara una nuestra. Para determinar el nimero de unidades que debian ser examinadas, se

utilizo la siguiente formula del muestreo:

Z?*PxQx*N
T @ P+ (Nred)
Doénde:
e P=05
e Q=05
e Z=1.96, con un nivel de confiabilidad del 95%
e e=5%

e Tamafio de la muestra = La cantidad del lote producido durante el dia (5 docenas =
120 unidades, 8 docenas = 192 Unidades, 10 docenas 240 unidades, etc.).

2.4. Instrumentos

Dentro de la fabrica de medias “NELTEX” se ha podido detectar que no existe una
adecuada gestion por procesos, por tal motivo se plantea crear herramientas que ayuden a
mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos, llegando hasta un punto en donde se pueda
acoplar y adaptar el sistema de gestion, al modelo de excelencia EFQM, los instrumentos
que se pretenden aplicar seran utilizados para el levantamiento de datos reales y precisos

del estado inicial de la empresa.
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2.4.1. Entrevista - Disefio y Validacion

Para el disefio y validacion del instrumento (entrevista), se acudio a distintos
articulos publicados que contenian alguna similitud con el tema planteado, ademas debian
contar con cuestionarios relacionados a la gestion por procesos, una vez seleccionado los
articulos pertinentes se procedié a crear un banco de preguntas, mismos que se iban
adaptado a las necesidades de la investigacion y por Gltimo se establecid una Unica
entrevista enfocada a la linea base de la investigacion, misma que se validéd tras haber

realizado una prueba piloto. (Ver Anexo I: Formato de la Entrevista).

2.4.2. Encuesta - Disefio y Validacion

Para el disefio y validacién del instrumento (encuesta), se tomd en cuenta el método
Likert, ya que es unos de los métodos mas eficientes para medir actitudes y opiniones de
acuerdo a las necesidad de la investigacion, como lo hemos mencionado en la entrevista, la
informacidn obtenida es sumamente (til para identificar la discrepancia de opiniones que
existe entre el propietario y los empleados, por lo tanto, para lograr obtener un formato
bien definido de la encuesta se tuvo que pasar por varios puntos, en primer lugar se realizo
una recoleccion de datos y un analisis de la entrevista realizada al propietario, para asi
crear un banco de preguntas enfocados al tema de estudio, en segundo lugar se realiz6 una
prueba piloto, misma que sirvio para evaluar la efectividad de la encuesta, ademas de
comprobar si los encuestados estaban en la capacidad de comprender sobre los temas
expuestos, permitiendonos identificar las falencias que pudieran tener algunas preguntas o
si se estaria en la necesidad de expandir el cuestionario con temas mucho mas especificos
y finalmente se estableci6 un Unico cuestionario enfocado en la linea base de la

investigacion. (Ver Anexo Il: Formato de la Encuesta).

2.4.3. Observacion Directa - Disefio y Validacion

Para el disefio y validacion del instrumento, se aplico la observacion directa, siendo
esta la unica utilizada por la investigacion para levantar datos cuantitativos del proceso

productivo de la fabrica “NELTEX”, a través de una ficha que permite controlar la calidad
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del producto, dicha herramienta fue validada en base a una ficha similar creada por la
flacso, la cual permite registrar datos relevantes, como la cantidad y la frecuencia con la
que ocurren los problemas, mismos que se generan durante la transformacion de la materia
prima en un producto terminado, esta forma sistematica de obtener informacion sobre el
tema planteado, nos permite comprobar que tan bien o mal se gestionan los procesos,
ademas los hechos y acontecimientos que se registran a traves de la observacion directa,
garantizaran una informacion veridica, dandonos a conocer desde un punto de vista mucho

mas critico el estado actual de la empresa. (Ver Anexo Ill: Formato — Control de Calidad).

2.4.4. Check List Basado en la EFQM - Disefio y Validacién

Para realizar una correcta evaluacion y diagnosticar el estado de la empresa con
respecto a los indicadores del modelo EFQM, se utiliz6 un Check List, siendo esta una
herramienta que permite identificar y valorar las debilidades o deficiencias que tiene la
empresa de acuerdo a lo establecido en la metodologia EFQM, permitiendo ademas
determinar las posibles causas que impiden que la fabrica de medias “NELTEX”

implemente un sistema de gestion por procesos.

Para alcanzar la excelencia en la gestion por procesos es necesario identificar los
procesos clave, para lo cual se cre6 el Check List, que es una herramienta basada en la
metodologia del modelo EFQM, es decir, dicha herramienta se cred tomando en cuenta los
agentes Facilitadores y de Resultados que se encuentran presentes en el modelo y que a su
vez contienen sub-criterios propios que deben ser tomados igualmente en consideracion
para evaluar la situacion inicial de la fabrica en base a la metodologia de la EFQM e
identificar los procesos clave, por lo tanto, al evaluar la empresa con el Check List se logro
determinar los procesos que deben ser mejorados para que la fabrica se encamine hacia una
correcta gestion por procesos basado en el modelo de la EFQM. (Ver Anexo IV: Formato
del Check List Basados en el Modelo EFQM).
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2.5. Procedimiento

2.5.1. Entrevista — Aplicacion

Para la aplicacion, se procedié en primer lugar a confirmar la fecha y hora de la
entrevista con el gerente de la fabrica de medias “NELTEX”, tras haber iniciado la
reunion, en la fecha y hora establecida, se procedié a realizar la entrevista al gerente
general con las preguntas ya establecidas en el apartado de instrumentos. Una vez
concluida la entrevista, se obtuvo una informacién concreta y Util para la investigacion, es
decir, informacion real que permitié determinar la discrepancia de opiniones, el nivel de
conocimiento que se maneja en los procesos empiricos y técnicos, la necesidad de aplicar
herramientas y sistemas de gestion en los procesos, entre otros, a través de la entrevista y
con la informacion obtenida se pudo también identificar otro punto de vista, entre los
niveles jerarquicos, superior e inferior, mismos que sirvieron para comparar o corroborar
la informacion entre la entrevista y la encuesta, que es otra herramienta que nos ha

permitido identificar los problemas que mas se generan en la empresa.

2.5.2. Encuesta — Aplicacion

Para lograr aplicar la encuesta a la poblacion, empleados, que se encuentran en la
fabrica de medias “NELTEX”, se programd que las encuestas fuesen por departamento o
area de trabajo, los departamentos y el orden con que se aplicaron las encuestas son: Dpto.
Administrativo, Dpto. de Produccién y Bodega, Dpto. de Cocido, Dpto. de Planchado,
Dpto. de Empaque y Dpto. de Ventas, tras a haber establecido la secuencia se procedio a
realizar la encuesta a cada uno de los empleados de cada departamento, con las preguntas
ya establecidas en el apartado de instrumentos. Una vez concluida la encuesta a los
empleados, los resultados permitieron evidenciar las falencias de la empresa, falencias que
el propietario a su modo de ver estaban correctas, pero que para la mayoria de los
empleados resultaba un problema, dentro de los cuales podemos mencionar la irregularidad
en las funciones y actividades de los empleados (se delega con frecuencia actividades que
no corresponden a sus funciones), la falta de formacion y capacitacién (provoca
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inconvenientes que dificulta el trabajo de todos los colaboradores), la magnitud con que se

desperdicia la materia prima y mano de obra (provoca gastos innecesarios), entre otros.

2.5.3. Observacién Directa — Aplicacién

Para poder aplicar la observacion directa se ha seleccionado uno de los productos
que tiene una mayor rotacion de venta, el cual consta de las siguientes caracteristicas:
calcetin deportivo, modelo zapatilla, talla 10-12 con disefio basico, estas caracteristicas se
tomaron en cuenta para un lote de produccion en una sola méquina y con los mismos
operarios de turno, ya que de esta manera se puede controlar todos los aspectos de calidad
establecidos por la empresa y los clientes (Manchas, tejido, vanizado, hueco y puntada),
ademas se utilizaron herramientas de control de acuerdo a las necesidades requeridas, en el
cual consta el nombre del departamento, el nimero de empleados involucrados en la
produccidn con sus respectivos nombres, el lote de produccion, el turno de trabajo ya sea
este diurno o nocturno, la fecha, el nimero de maquina, el tipo de media (producto de

estudio), en especial se tomo en cuenta los parametros de calidad antes mencionados.

NOTA: El formato de la observacion directa para el control de calidad, puede ser utilizado

facilmente con los demas tipos de calcetines (Ver Anexo I1l: Formato — Control de Calidad).

Para controlar la calidad en cualquier tipo de producto, en este caso el calcetin
(producto de estudio), se debe examinar cada uno de los productos de forma minuciosa,
para asi evitar una produccion con fallas, como en el caso de un calcetin con manchas
(generalmente se produce cuando existe una fuga de aceite por los tubos de succion), un
calcetin con errores en el tejido (generalmente son provocados por una mala programacion
del sistema o por alguna falla de las piezas de la maquina), un mal vanizado del calcetin,
(generalmente es causado por una falla en el disefio o programacion), los huecos en el
calcetin (generalmente se producen por una ruptura de las agujas o por una mala
calibracion de la maquina), y una punta anormal del calcetin (generalmente se produce por
el tipo de material utilizado o por un mal ajuste de la maquina), es decir, no debe existir

ninguna de estas fallas para que el producto sea considerado de calidad.
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Un indicador que se iba a tomar en cuenta para determinar la calidad del producto
seleccionado, eran las dimensiones del calcetin, los cuales constaban: del pufio (8 cm de
ancho y 6 cm de alto), el tobillo (4 cm de alto) y el pie (18 cm de largo), dichas medias son
determinadas como estandar, por tal motivo medir las variaciones que se dan de acuerdo a
lo solicitado por el cliente con respecto a las dimensiones estandar no fueron consideradas
en el estudio, ya que se pudo observar y comprobar que las dimensiones no varian mas de
un centimetro por cada medida, debido a que cada talla ya se encuentra establecida en el
disefio del producto y en la programacion de la maquina, es decir, una vez programada la
talla esta variaba alrededor de medio centimetro por cada medida, mismos que se
encuentran dentro del rango permitido (pufio entre 7.5y 8.5 cm de ancho y 5.5y 6.5 cm de
alto, tobillo entre 3.5 y 4.5 cm de alto y de pie 17.5 y 18.5 cm de largo), y si por alguna
circunstancia estas medidas sobrepasaban el estandar establecido, la diferencia era
controlada pero permitida y aceptada, puesto que al momento de pasar al departamento de
planchado, el producto pasa por unos moldes que tienen la talla exacta y que gracias al
calor de la plancha y el vapor que emana, las medias se adecuan de acuerdo a las

dimensiones estandar.

2.5.4. Evaluacion Inicial del Estado de la Empresa en Base a los Criterios del
Modelo EFQM, a través de la Aplicacion del Check List

Para evaluar el estado de la fabrica de medias “NELTEX”, se tomd en cuenta cada
uno de los criterios del modelo EFQM, con los cuales se procedio a calificar cada uno de
los sub-criterios, dando una valoracion parcial a los criterios ya establecido por el modelo
EFQM, por lo tanto, con dichas valoraciones se pudo identificar falencias e incongruencias
que no coincidian con el modelo, es decir, se identificaron procesos que son necesarios
para validar los juicios de calidad de acuerdo a la metodologia de la EFQM, Por lo tanto
se identificaron las carencias que la empresa tiene y que deben ser corregidas para que la

misma se encamine a un ciclo de mejora continua.
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3. RESULTADOS Y DISCUSION
3.1. Resultados
3.1.1. Entrevista al Propietario de la Fabrica “NELTEX”
1. ¢Estan los procesos clave identificados, definidos y documentados?
Los procesos clave no se encuentran identificados o documentados, ya que las
instrucciones que se imparten son verbales, por lo tanto, los procesos que se realizan son
de forma empirica.
El Unico documento que existe dentro de la fabrica para determinar actividades y
funciones, es el manual de funciones, en donde se explica lo que los empleados deben
hacer, pero no de como lo tiene que hacer.
2. ¢Estan asignadas y comunicadas las responsabilidades en cada proceso?
Cada empleado tiene asignadas y comunicadas sus responsabilidades, ya que eso permite
tener un mayor control de los procesos y actividades que se realizan en cada departamento,
también genera que cada empleado sea més minucioso al momento de realizar sus tareas,

ya que verifican y se preocupan por el departamento anterior, a fin de que el producto que

se encuentra en proceso llegue al siguiente departamento en perfectas condiciones.

3. ¢Se establecen indicadores para medir el grado de consecucion de los objetivos en

los procesos?

Lamentablemente no se tiene ningun indicador que nos demuestre que los procesos

establecidos son los adecuados para llegar a los objetivos esperados, lo Gnico que sustenta
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la consecucion de los objetivos son los responsables de cada departamento, quienes se

aseguran de que las actividades diarias se realicen apropiadamente.

4. ¢Se utilizan los resultados para el proceso de revision y mejora de los procesos?

Si, los resultados obtenidos durante la revision de algun proceso o cambio son tomados en
cuenta como una informacién base para las proximas mejoras, pero los resultados no son
documentados, ya que la idea es mejorar lo que se tiene o se ha implantado y no volver a
los procesos antiguos que fueron reemplazados.

5. ¢Los procesos utilizados en la fabrica han sido actualizados o mejorados durante

el altimo afo?

Si, ya que la fabrica siempre busca estar mejorando constantemente, en especial la parte en

la que involucra la calidad, pero los cambios més relevantes son los que se realizan durante

una necesidad, ya que se debe mantener las exigencias y expectativas que tiene el cliente

con respecto al producto.

6. ¢Existe un sistema de gestion de procesos normalizado?

Por el momento no se cuenta con dicho sistema y tampoco se encuentran documentados los

procesos basicos de la fabrica ya que las actividades y/o funciones de cada empleado son

informadas de manera verbal y puesto en practica de forma empirica.

7. ¢Cree que sea necesario disefiar un modelo de gestion por procesos?

No, porque todo lo que se hace en la fabrica es secuencial, ademéas las actividades que

realizan los empleados no son complejas como para recurrir a una guia de procesos, tal vez
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en un futuro cuando la empresa llegue a ser mas grande se necesite el modelo, en donde los

procesos deban ser mucho mas especificos y practicos.

8. ¢Qué mecanismos internos estan establecidos para fomentar la participacion de

las personas en la mejora de los procesos?

No existe un mecanismo establecidos para mejorar la participacion de los trabajadores en
cuanto a los procesos, pero si se tiene actividades internas que mejoran la relacion entre los
empleados, mismas que han servido como base para mejorar su rendimiento y

participacion entre departamentos.

9. Durante la explicacién laboral ¢Se le informa al empleado sobre las funciones y

actividades que debe cumplir?

Si existe una adecuada instruccion de las actividades que debe realizar el empleado, pero
muchas veces depende del area al cual se dirige, por ejemplo, si va al area de bodega la
induccion se limita a una breve explicacion y lo unico que se les da, es un lapso de tiempo
hasta que cojan el ritmo del trabajo, pero si va al area de produccion, se le debe dar una
induccién con una adecuada explicacion y una continua capacitacion debido a la

complejidad de la misma.

10. ¢ El personal de la fabrica se encuentra en una constante capacitacion, en cuanto a

sus funciones y actividades diarias?

Las capacitaciones solamente se consideran al momento de realizar cambios en los
procesos, aunque dichas capacitaciones son realizadas de forma general, algo muy
importante es que también se considera el area en el que se encuentra y la experiencia, es
decir, si una persona entra al area de empaquetado no tiene mucha relevancia el tener o no

experiencia, por lo tanto solo se le da las debidas indicaciones de cémo debe realizar su
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trabajo, pero si la persona entra al area de cocido se tiene dos alternativas; la primera, que
tenga experticia, si es el caso solo se le da las debidas indicaciones de como debe realizar
su trabajo, y la segunda, que no tenga experiencia, en este caso se le debe dar una adecuada
explicacion y una continua capacitacion de las actividades y funciones que deben realizar

debido a su complejidad.

11. ¢;Se delegan tareas a los empleados, que no corresponden a sus funciones y

actividades normales?

Si se delegan otras actividades a unos cuantos empleados, por ejemplo, a las planchadoras
se les dice que cierto dia deben ir a entregar un pedido por falta de personal en el
departamento de ventas o como en el caso de los empleados del &rea de produccidn, tienen
que entrar a la bodega para reacomodar los materiales antiguos a fin de que quepan los

materiales nuevos, este tipo de funciones se los delega siempre y cuando sean requeridos.

12. ¢ Los empleados de la fabrica conocen de que departamento, empleado o proceso

dependen, para que realicen su trabajo de forma adecuada y a tiempo?

Todos los empleados tienen conocimiento de que departamento, empleado o proceso
dependen para poder realizar su trabajo, pero no todos los empleados saben con exactitud
las actividades que realizan los otros departamentos como para verificar que el producto en
proceso se esta realizando de forma adecuada, cabe aclarar que los empleados dependen
del gerente de la empresa para tomar decisiones, ya que los encargados de cada

departamento solo estan para controlar y supervisar que todo esté en orden.

13. ¢ Cree necesario que la fabrica cuente con un modelo EFQM de excelencia, para

que los procesos se mantengan en una mejora continua?

Si es necesario que la fabrica cuente con este tipo de modelos. De acuerdo a la experiencia
adquirida hace afios en otra fabrica con certificacion 1ISO 9001 de calidad, se puede decir
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que este tipo de modelos son Utiles para mantener en la empresa un sistema de mejora

continua y evaluacion de resultados.

14. ¢;Cree necesario que la fabrica deba acceder a una certificacion de calidad y

excelencia en los procesos, como la que ofrece el modelo EFQM?

Si se encuentra en los planes de la fabrica adquirir una certificacion de calidad, para que a

futuro se pueda acceder a nuevos mercados, sean estos nacionales o internacionales.

15. ¢ Estaria dispuesto a cumplir con las exigencias que dicta el modelo EFQM?

Si se estaria de acuerdo en cumplir dichas exigencias, a pesar de la falta de compromiso
que pueden tener algunos empleados, podemos decir que con el tiempo lo adoptarian de

forma positiva a las actividades diarias.

16. ;En qué departamentos ha observado que se genera una mayor cantidad de

problemas?

El &rea en el que mas problemas se genera es en el area de produccion, el cual es alrededor
de un 10% del total de la fabrica, dentro de los principales problemas se encuentra el
incumplimiento en la capacidad de produccion, generar medias de segunda, no realizar el
control continuo de las maquinas, no preparar el material a tiempo y sobre todo la falta de
compromiso que tienen los empleados para realizar su trabajo, dando como resultado

pérdidas para la empresa.

17. ¢La infraestructura de la fabrica, es apropiada para que sus empleados realicen

su trabajo de forma adecuada?

Si y no, ya que todo depende del volumen de produccion, es decir, si se tiene una

produccién normal o menor, no existe ningun problema para que lo empleados realicen su
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trabajo de forma adecuada, pero si la produccién es bastante alta como en las temporadas,
la infraestructura es un problema porque se necesita de un espacio mas amplio para colocar
la produccion, los materiales de la bodega y sobre todo para que el personal pueda

movilizarse con facilidad.

18. De acuerdo a su criterio ¢Existe un alto indice en el desperdicio de materia

prima?

Si, y es uno de los principales problemas, debido a que los empleados tienen la mala
costumbre de no terminar todo el material, siempre utilizan uno nuevo y dejan que los
sobrantes se dafien, o cuando se dafia la maquina y empieza a producir medias totalmente

arruinadas y todo ese material utilizado genera un desperdicio y un gasto para la fabrica.

19. ¢ Existen procesos o se han implementado estrategias para reducir el desperdicio

de materia prima?

Si, pero las estrategias implementadas no han dado muy buenos resultados, por ejemplo, se
han establecido reuniones para dar las debidas indicaciones y mejorar los problemas e
incluso se ha establecido sanciones y multas, pero como no siempre se puede controlar
cada material que se ocupan en las maquinas, los problemas siguen existiendo y méas aun
sin saber cudl es el responsable, ya que se recogen todos los materiales y se colocan
nuevamente en su lugar antes del cambio de turno, dando la impresion de que esos

materiales fueron utilizados en otros turnos y por otros empleados.

20. ¢Cada que tiempo se realiza el mantenimiento a las herramientas, equipos y

maquinarias que existe en la fabrica?

Las maquinas y herramientas de la fabrica se encuentran en un constante mantenimiento,

solo en el caso de que estas empiecen a dafiarse constantemente se les realiza una revision
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completa, luego se evalGa y se considera, en el caso de las herramientas si deben ser
reparadas o sustituidas por una nueva, mientras que en el caso de la maquinaria se prueba

si las piezas dafiadas pueden ser reparadas o si debe ser sustituida por una nueva pieza.

21. ¢ En qué condiciones considera que se encuentra, la materia prima, herramientas,

magquinarias y equipos de computacion que son utilizados dentro de la fabrica?

Todos estos elementos se encuentra en condiciones dptimas, en el caso de la materia prima
se puede afirmar que es de calidad, debido a que se obtiene de una de las mejores
algodoneras de la India y Turquia, mientras que con las herramientas se puede decir que se
tiene lo necesario y como son herramientas pequefas se las puede remplazar de inmediato,
y en el caso de las maquinarias y equipos de computacion podemos afirmar que se
encuentran en Optimas condiciones debido a que se encuentran en un constante

mantenimiento.

22. De acuerdo a su criterio ¢Cudles serian las posibles causas por las que existen

problemas departamentales?

El inconveniente que genera problemas dentro del talento humano, es la falta de
compromiso que tienen los empleados, y se debe a que no tienen esa cultura de hacer bien
las cosas, solo se enfocan en realizar su trabajo y no velan por el bienestar de toda la

empresa, dando como resultado discusiones al echarse la culpa entre todos.

23. Al producirse medias de segunda ¢Se considera que son una pérdida total para la

fabrica o son de costos recuperables?

Se podria decir que las medias de segunda son de costos recuperables, debido a las ventas

que se realiza en el almacén a clientes minoritarios, pero a la vez es una pérdida de tiempo
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y mano de obra, ya que muchas veces hay que cumplir con un horario, y por esas fallas la

fabrica queda mal en el plazo de entrega.

24. ¢ Queé caracteristicas del producto son apreciados por el cliente?

Lo que mas aprecian los clientes es la calidad del producto, pero si hablamos de modelos o
disefios se podria decir que no son muy apreciados, ya que pueden copiarlo facilmente y
aparentemente resultarian similares a las medias de baja calidad que hace la competencia,
pero cuando lo analizan més detenidamente se dan cuenta de la gran diferencia que existe

en la calidad de medias.

25. ¢ Qué tiempo tiene normalmente la fabrica para poder completar los pedidos?

La entrega de los pedidos se los realiza de acuerdo al volumen de produccién y por la
importancia que tiene el cliente para la fabrica, normalmente son de quince dias a un mes.

Lo que también se hace en la fabrica, es ver la urgencia de los pedidos, por ejemplo, si el
cliente solicita lo antes posible la produccion, se lo puede enviar por lotes, es decir, se le
enviaria la produccion del primer lote, luego del segundo, luego del tercero, y asi hasta

completar el pedido.

26. De acuerdo a su criterio ¢Qué procesos pueden ser mejorados dentro de la

fabrica?

Maés que procesos, en la fabrica se debe mejorar la actitud de los trabajadores, como lo
hemos mencionado anteriormente los procesos son consecutivos y ya estan establecidos asi
se los realice de forma empirica, pero si un empleado no trabaja a conciencia es muy duro

y complicado alcanzar las metas propuestas.
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27. ¢ Qué tiempo se demora para dar solucion a los problemas que se generan dentro

de la fabrica?

Como sabemos los inconvenientes siempre existen y el tiempo para solucionarlo depende
de la gravedad del asunto, por lo tanto se da prioridad a los problemas méas urgentes y se
solucionan lo antes posible, es por eso que los tiempos varian en cada departamento.

Existen problemas que pueden ser resueltos por los empleados con mayor experiencia, lo

que reduce el tiempo de demora en ciertos inconvenientes.

28. ;Qué tanta acogida tienen los productos de la fabrica, con respecto a los de la

competencia?

La acogida del producto es sumamente buena y es evidente en el cliente, ya que siguen
eligiendo a la fabrica por encima de las otras, permitiendo mantener la produccion a

diferencia de otras empresas que se encuentran paradas o estan semi-paradas.

Andlisis General

La entrevista al gerente de la fabrica de medias “NELTEX”, revelo una serie de
pardmetros y aspectos de la empresa que no coinciden con las buenas practicas
administrativas, por tal razon la empresa ha desaprovechado herramientas y técnicas de
gran utilidad, dentro de la cual podemos mencionar los sistemas de gestién por procesos,
que son de gran ayuda para que la empresa mejore los procesos, el control administrativo y
sobre todo que genere un valor agregado o factor diferenciador que favorezca a la empresa

y a sus colaboradores.

Los aspectos importante por mencionar dentro de la empresa e identificados por
medio de la entrevista, es la falta de compromiso por parte de los colaboradores y la falta

de conocimiento para la aplicacion de los procesos técnicos, mismos que se han
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evidenciado desde la apertura de la fabrica, esta manera empirica de administrar ha
debilitado los puntos fuertes de la organizacion, un ejemplo claro es que a pesar de tener
asignadas sus responsabilidades no cuenta con indicadores que vayan enfocados a los
objetivos de la organizacién y mucho menos se esperaria resultados positivos que den
respuesta a este tipo de problemas, ahora bien, estos puntos bien alineados a los objetivos
de la empresa darian apertura a una infinidad de posibilidades, mismas que permitiran
mejorar el desempefio operativo, técnico y administrativo, llevandolos a la especializacién
con el fin de evitar que exista inconvenientes, como la sobre carga de trabajo por una mala
distribucion de funciones, produccion defectuosa por falta control, tiempos ociosos, mano
de obra innecesaria o ineficiente, entre otros, consiguiendo que de esta manera sea mas
dificil cumplir con todas las exigencias que dicta el expandir una empresa mediante un

sistema de calidad.

3.1.2. Encuesta a los Empleados de la Fabrica “NELTEX”

1. ¢El propietario le informé durante la explicacion laboral, sobre?

0,
60% 53%
50%
0,
40% 33%
30%
0,
20% 13%
10%
0% 0%
0% T T T T 1
Las funcionesy Las politicas de la  Los derechos y La estructura No hubo
actividades que se empresa obligaciones  jerarquica de la induccion
debe cumplir laborales empresa

Figura 1 Explicaciéon Laboral

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor
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Andlisis:

Podemos observar que el 66% de los empleados que laboran en la fabrica, han recibido
algln tipo de induccion, donde la mayoria asevera que dicha induccion trato sobre las
funciones y actividades que se debe cumplir, mientras que la minoria de los empleados que
han recibido la induccidn, afirman que se trato sobre la estructura jerarquica de la empresa,
por ultimo, el 33% restantes del total de los empleados, asegura no haber recibido una

induccion.

2. ¢Haexistido algun tipo de capacitacion dentro de la fabrica?

50% 47%
45% 40%
40%
35%
30%
25%
20 13%
10%
5% 0% 09%
0% . . . .
Sobre procesosy  Sobre actividades Retroalimentacion Charlas No han existido
funciones especificas por  de sus actividades motivacionales capacitaciones
generales de la departamento
fabrica

Figura 2 Capacitaciones de la Fabrica

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Andlisis:

De acuerdo a los datos, el 47% de los empleados afirma no haber recibido ningun tipo de
capacitacion a pesar de ser un factor importante en las empresas, mientras que 53% de los
empleados asevera haber recibido algun tipo de capacitacion, donde el mayor porcentaje de
los trabajadores asegura que las capacitaciones se enfocaban en la retroalimentacion de sus
actividades.
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3. Asu criterio ¢Qué caracteristicas del producto son apreciados por el cliente?

100% 87%
80%
60%
40%
20%

0% -

13%

0%

Disefio Calidad Precio

Figura 3 Caracteristicas del Producto que son Apreciados por el Cliente

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Anadlisis:

De acuerdo al criterio de la mayoria de los empleados, uno de los puntos fuertes que tiene
la fabrica con respecto a su producto es la calidad, ya que los trabajadores son quienes dan
fe de la exigencia que solicitan los clientes en el producto, mientras que el 13% de los

empleados asegura que el disefio en los productos es lo que mas aprecian los clientes.

4. ¢Con que frecuencia se han realizado las capacitaciones?

mDIARIO = SEMANAL MENSUAL = SEMESTRAL =ANUAL
60% 50%
50% —
0, 0,
40% 38% 38%
30% 25% 25% | |
20% 1 1
10% 4 b b b —O0%0Y0%0% | 0%0%
0% T T T T
Sobre procesos y  Sobre actividades Retroalimentacion Charlas TOTAL
funciones especificas por  de sus actividades motivacionales
generales de la departamento
fabrica

Figura 4 Frecuencia de las Capacitaciones
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Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Andlisis:

De acuerdo a los datos obtenidos en la pregunta dos de la encuesta realizada al Talento
Humano de la fabrica, el 53% de los empleados son quienes aseguraron tener algun tipo de
capacitacion, del total de los empleados que si dieron fe de haber recibido algun tipo de
capacitacion, observamos que la frecuencia en su mayoria son anuales y mensuales segun

lo afirma el 50% Yy el 38% de los empleados respectivamente.

Por lo tanto, el 75% del total de empleados, afirman que las capacitaciones corresponden a
la retroalimentacion de las actividades que realizan en la fabrica y el 25% corresponde a

las charlas motivacionales que se han realizado en la empresa.

5. ¢Con que frecuencia le han correspondido tareas de otros trabajadores,

llevandolo al incumplimiento de sus funciones y actividades?

70% 60%
60%
50%
40%
30% 27%
20% 13%
10% 0% - 0% 0%
0% T T T T T 1
Diario Semanal Mensual Semestral Anual No me han
correspondido
tareas de otros
trabajadores

Figura5 Frecuencia de las Tareas que Conllevan al Incumplimiento de las Funciones
y Actividades

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor
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Andlisis:

El 73% de los empleados asegura que el propietario asigna de forma semanal (60%) o
mensual (13%) tareas que se encuentran fuera de sus funciones y actividades especificas,
impidiendo que cumplan satisfactoriamente las metas diarias, mientras que otro 27% de los
empleados no tienen problemas con sus funciones y actividades especificas, puesto que

hasta el momento consideran que todas las tareas encomendadas corresponde a su trabajo.

6. ¢Conoce de que departamento o empleado depende, para realizar su trabajo de

forma adecuada y a tiempo?

100%
90% 87%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Sl NO

Figura 6 Conocimiento del Departamento o Empleado, del que Depende su Trabajo

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Andlisis:

Observamos que el 87% de los empleados conoce con exactitud a que departamento o
empleado responden sus funciones y actividades para poder realizar adecuadamente su
trabajo, mientras que 13% de los trabajadores afirman no estar al tanto del departamento o

empleado que requiere para realizar a tiempo y de forma adecuada sus tareas diarias.
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7. ¢Conoce de que procesos depende, para realizar su trabajo de forma adecuaday a

tiempo?

70%
60%
50%

60%

40%
30%
20%
10%

0%

Sl NO

Figura 7 Conocimiento del Proceso del que Depende su Trabajo

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Anadlisis:

Se observa que el 40% de los empleados que laboran en la fabrica no estan al tanto de los
procesos que requieren ser ejecutados o completados para dar comienzo a sus tareas
habituales, es decir, se centran solo en realizar sus actividades al momento de que el
producto en proceso llega a su departamento o area de trabajo, mientras que el 60% conoce
con exactitud de los procesos que depende para poder realizar su trabajo de forma

adecuada y a tiempo.

Con estos datos también podemos observar que los empleados, a pesar de conocer del
departamento al que responde como nos muestra en la pregunta seis de la encuesta, existe
una diferencia del 27% de empleados que no estan al tanto de los procesos que estos

conllevan para realizar su trabajo.
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8. ¢Cree necesario que la fabrica deba acceder a una certificacién de calidad y

excelencia en los procesos?

150%
100%
100%
50%
0% %
0 T 1
Sl NO

Figura 8 Necesidad de Acceder a una Certificacion de Calidad

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Anadlisis:

El 100% de los empleados prefiere que la fabrica acceda a una certificacion de calidad y
excelencia en sus procesos debido a los beneficios que esta genera, a pesar de gque existe
una falta de informacion y capacitacion, los empleados estan conscientes de que acceder a
un certificacion que les avale que sus procesos son de calidad es de beneficio para la

empresa y posteriormente para ellos como trabajadores de la fabrica.

9. ¢Estaria dispuesto a cumplir con las exigencias requeridas, para adquirir una

certificacion de calidad?

100% 93%
80%
60%
40%
20%

0%

Sl NO

Figura 9 Disposicion Para Cumplir con las Exigencias que Dicta una Certificacion de
Calidad
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Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Andlisis:

De acuerdo a los datos obtenidos, el 93% de los empleados afirman que la fabrica debe
acceder a una certificacion de calidad en los procesos y que estarian dispuestos a regirse a
las exigencias que dicta dicha certificacion, mientras que el 7% de los empleados que es
igual a un trabajador del total de empleados, no esta dispuesto a cumplir con dichas

exigencias.

10. ¢ Cada que tiempo se realiza el debido mantenimiento a las herramientas, equipos

y maquinarias que existe en la fabrica?

70%
’ 60%
60%
50%
40% 33%
30%
20%
7%
10%
’ 0% 0% 0% o 0% 0%
0% T T T T T T T
Nunca Diario Semanal Mensual Trimestral Semestral Anual Solo
cuando
existe un
dafio
Severo

Figura 10 Frecuencia de Mantenimiento a las Herramientas, Equipos y Maquinarias

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Analisis:

El 60% de los empleados afirman que el mantenimiento a las herramientas, equipos y

maquinarias dentro de la fabrica se realizan exclusivamente cuando existe un dafio severo,
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mientras que el 40% restante de los empleados aseguran que el mantenimiento a dichas
herramientas, equipos y maquinarias se los realiza de forma mensual y anual, distribuidos

en un 7% y 33% respectivamente.

11. ¢ Qué tanto conoce de los procesos técnicos que se ejecutan en su departamento?

= Ningln proceso = Pocos procesos = Lo Basico =En gran medida = Todos los procesos
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Figura 11 Conocimiento de los Procesos Técnicos

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Andlisis:

Al hablar de los procesos técnicos, podemos observar que la mayoria de los empleados
conoce solamente lo béasico en un 47%, luego tenemos que el 27% de los empleados
confirman saber pocos procesos tecnicos, a diferencia del otro 27% que asegura conocer en
gran medida de los procesos técnicos de la empresa. Cabe mencionar que ningun de los
empleados conoce en su totalidad los procesos técnicos que deberian ser ejecutados en la
fabrica.
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12. ¢ Cree que sea necesario mantener, mejorar o redisefiar los procesos actuales de su

departamento o area de trabajo?

= Mantener = Mejorar Redisefiar
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Figura 12 Necesidad de Mantener, Mejorar o Redisefiar los Procesos

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Andlisis:

Podemos observar que en la mayoria de los departamentos, los empleados prefieren en un
67% que los procesos sean mejorados, mientras que en los demas departamentos tenemos
que los procesos deberian mantenerse y redisefiarse en un 20% y 13% respectivamente.
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13. En un dia normal de trabajo ¢Cuantos problemas ha observado que se generan en

su departamento, ya sea por situaciones ajenas o propias?

m0 m1-3 4-6 m7-9 ml10omas
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53%
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Figura 13 Cantidad de Problemas que se Generan en Cada Uno de los Departamentos

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Anadlisis:

Podemos observar que los problemas surgen sin excepcion en todos los departamentos,
pero con mayor frecuencia en el area de produccion, el cual genera hasta un 33% de los
inconvenientes de la fabrica, seguidos de los departamentos de planchado y empaquetado,
con un 21% cada uno. De acuerdo a los datos obtenidos el 53% de los empleados afirma
que la mayor cantidad de inconvenientes que surgen, varian de uno a tres problemas por
dia, seguido del 40% que representa una cantidad de cuatro a seis problemas por dia,
siendo estos los més representativos al momento de identificar la cantidad de problemas

que surgen en la empresa.
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14. ;Qué tan apropiada es la infraestructura de su departamento o area de trabajo,

para que pueda realizar sus actividades diarias de manera adecuada?

= Muy Inadecuado = Inadecuado Normal = Apropiado = Muy Apropiado
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Figura 14 Qué Tan Apropiada es la Infraestructura de la Fabrica

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Analisis:

Observamos que la infraestructura de la fabrica resulta adecuada para los empleados, ya
que el 74% afirman que la infraestructura se encuentra en condiciones apropiadas y muy
apropiadas como para realizar su actividades diarias sin ningin problema, también
podemos observar que un 20% de los empleados tiene una opinidn desinteresada con
respecto a la infraestructura y que tan solo un 7% que es igual a un trabajador, considera
que la infraestructura no es apta como para desempefiar las labores diarias de forma
adecuada.
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15. Qué tan fécil o dificil les resulta cumplir con sus funciones y actividades diarias?

= Muy Dificil = Dificil = Neutral =Facil = Muy Facil
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Figura 15 Dificultad en el Cumplimiento de las Actividades Diarias

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Analisis:

El 73% de los empleados consideran que el trabajo que realiza es facil o muy facil de
cumplir, a diferencia del 27% que corresponde a cuatro empleados, quienes aseguran que
la dificultad o facilidad de cumplir con su trabajo les resulta indiferente.
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16. Qué tanto se desperdicia la Materia Prima en su departamento?
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Figura 16 En qué Porcentaje se Desperdicia la Materia Prima

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: El Autor

Anadlisis:

Dentro de la fabrica existen departamentos donde se consume distintos tipos de materia
prima, mismos que se desperdician entre un 20% y 30% en el departamento de produccion,
con materiales como algoddn, licra, elastico, entre otros, en el departamento de bodega y
cocido se desperdician los materiales en un 10% cada uno, mientras en el departamento de
empaquetado se consume entre un 10%, 20% y 30% en materiales como etiquetas,
cddigos, fundas, entre otros, es decir, en cada departamento se observa que existe un cierto
porcentaje de desperdicio de la materia prima la cual debe ser controlada para ahorrar

costos y gastos innecesarios.

De acuerdo a los datos tambien podemos observar que el 40% de los empleados, afirman
que existe un desperdicio del 20% en materia prima, mientras que el 60% restante de los
trabajadores asegura que se desperdicia la materia prima en un 10% y 30%

respectivamente.
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17. ¢En qué condiciones considera que se encuentra la MATERIA PRIMA que se

utiliza en su departamento?
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Figura 17 Condiciones en las que se Encuentra la Materia Prima

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Anadlisis:

La materia prima que se utiliza en la fabrica, es considerada por los empleados en un 60%

que se encuentra en buenas condiciones, y en un 30% se considera que se halla en muy

buenas condiciones, a diferencia del 10% restante de los empleados que piensa que la

materia prima es regular. Podemos observar también que en el departamento de produccion

es donde existe una mayor cantidad de desperdicio de materia, seguido del departamento

de empaquetado, en donde existe un 20% de diferencia en el desperdicio la materia prima.
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18. ¢En que condiciones considera que se encuentran los SUMINISTROS,
MATERIALES y HERRAMIENTAS que se utilizan en su departamento?

= Muy Malas Condiciones = Malas Condiciones Regular
= Buenas Condiciones = Muy Buenas Condiciones
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Figura 18 Condiciones en las que se Encuentran los Suministros, Materiales y
Herramientas

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: El Autor

Analisis:

Podemos observar que en el departamento de produccion los suministros, materiales y
herramientas a utilizar se encuentran en buenas condiciones, a diferencia de los
departamentos de planchado y empaquetado que se encuentran en condiciones regulares,
por lo tanto se puede afirmar que el 53% de los empleados aseguran que los suministros,
materiales y herramientas que se utilizan en la fabrica se encuentran en condiciones
regulares y tan solo en 33% de los trabajadores opina que se encuentran en buenas

condiciones.
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19. ;En qué condiciones considera que se encuentran las MAQUINARIAS o

EQUIPOS DE COMPUTACION que se utilizan en su departamento?

= Muy Malas Condiciones = Malas Condiciones Regular
= Buenas Condiciones = Muy Buenas Condiciones
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Figura 19 Condiciones en las que se Encuentran las Maquinarias o Equipos de
Computacion

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: El Autor

Analisis:

Es evidente que en la mayoria de los departamentos, la maquinaria y equipos de

computacion se encuentran en condiciones regulares el cual representa un 47% del total,

existe un departamento que llama mucho la atencién ya que un empleado que representa el

7% considera que la maquinaria y equipos de computacion se encuentran en malas

condiciones, mientras que el 46% asegura que las maquinarias y equipos de computacion

se encuentran en buenas y muy buenas condiciones, siendo el 33% y 13% respectivamente.
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20. ¢Cree que sea necesario aumentar el namero de empleados para mejorar la

productividad en su departamento?

mNinguno =1 Persona =2 Personas =3 Personas =40 Mas
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Figura 20 Departamentos que Requieren de un Mayor Namero de Empleados

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: El Autor

Andlisis:

Podemos observar que existen cuatro departamentos que requieren de un empleado mas
para mejorar la productividad de su area, por lo tanto el 40% de los empleados sugiere que
se necesita de uno (33%) o dos (7%) empleados mas para mejorar la productividad,
mientras que la mayoria de los empleados que representan el 60%, aseguran de no

necesitar de ningun empleado extra para poder ser productivos.
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21. ;Qué aspectos generan mayores inconvenientes en su departamento?

= Materia Prima = Herramientas Maquinaria = Mano de obra = Administracion
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Figura 21 Aspectos que Generan Mayores Inconvenientes

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: El Autor

Analisis:

Podemos observar que dentro de la fabrica, los aspectos que mayores inconvenientes
generan es en un 33% la maquinaria, seguida de la administracion, que segun el 27% de los
empleados opina que es uno de los problemas que empresa aun no logra superar, mientras
gue en un porcentaje menor vemos que el 20%, tanto para la mano de obra como para las
herramientas son uno de los aspectos que también generan inconvenientes dentro de la

fabrica.
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22. ¢ Qué tiempo se demora el responsable de cada departamento o el propietario,

para dar solucion a los problemas que se generan en su departamento?
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Figura 22 Tiempo que se Demora para dar Solucion a los Problemas

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Anadlisis:

El 47% de los empleados asegura que el propietario o el responsable del area, dependiendo
del problema que se genere, lo solucionan entre los 30 minutos y una hora, mientras que el
otro 47% distribuido en un 20% y 27% resuelven los problemas en aproximadamente una
media hora y entre una y tres horas respectivamente. Un aspecto muy importante que
debemos tomar en cuenta es que ninguno de los inconvenientes que se genera en la fabrica
sobrepasa en dia, es decir, que a pesar de que existan varios problemas en la empresa todos

logran ser resueltos durante las horas laborables.
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23. En un dia normal de trabajo ¢Cuantos calcetines de segunda se generan por cada

modelo? (En Unidades)

® Produccién (1 maquina) = Cocido Planchado = Empaquetado
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Figura 23 Porcentaje de las Medias de Segunda que se Generan por Modelo

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Andélisis:

El testimonio de cada empleado nos permite evidenciar la cantidad de medias de segunda
que se generan por departamento, lo que resulta un poco alto si tomamos en cuenta que
solo se trata de la produccién de un dia, por maquina y por modelo. A pesar de que en los
departamentos de cocido, planchado y empaque dependen del departamento de produccion
para controlar las fallas, surgen de igual manera medias de segunda, es decir, existen
medias de segunda que pasan desapercibidas, incluso hasta llegar al Gltimo departamento,

dandonos indicios de que el control de calidad es deficiente.

Por otro lado vemos que el 32% de las medias de segunda se generan en el departamento
de produccion y el 33% en el departamento de planchado, siendo estos los departamentos

que méas medias de segunda logran identificar. Ahora bien, si solo se requiere identificar la
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magnitud que generan las medias de segunda de acuerdo al caso de estudio seria un 11%

del total de medias de segunda que se generan en un dia normal de trabajo.

24. ¢ Determine el tiempo minimo y méaximo que debe tener su departamento, para

poder completar los procesos de produccion? (Tome como base una docena del

producto de estudio)

Tabla 1
Tiempos Requeridos Para Completar los Procesos de Produccién (Promedios y
Porcentajes)

AREAS I\Tﬂ'fr:?n‘?lg I\T/I'g)r(?r‘:]% PROMEDIO | PORCENTAJE
Produccién (1 maquina) 70,00 79,00 74,50 88,87%
Cocido 2,00 2,50 2,25 2,68%
Planchado 2,00 2,83 2,42 2,88%
Empaquetado 4,33 5,00 4,67 5,57%

TIEMPO TOTAL DE
S RODUCCION 78,33 89,33 83,83 100%

Fuente: Empleados de la Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Anadlisis:

La mayoria de los empleados por cada departamento asumen un criterio similar en cuanto a
los tiempos minimos y maximos, por lo tanto, el proceso que se lleva a cabo por cada
departamento no resulta tan disperso, ademas, se evidencia que el departamento de
produccion es el que mas tiempo requiere para poder completar el proceso de fabricar una
docena de medias, siendo este el 88.87% del tiempo total requerido para entregar un
producto terminado, mientras que el departamento de cocido, planchado y empaquetado
requieren de una cantidad mucho menor de tiempo, siendo estas del 2.68%, 2.88% y 5.57%

respectivamente.
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Andlisis General

Las variaciones encontradas tras haber realizado la tabulacion, permitié determinar
un sin nimero de problemas que se generan en la fabrica de medias “NELTEX”, mismas
que deben ser resueltas o mitigadas para que la fabrica se mantenga estable y pueda
controlar sus procesos, también se pudo comprobar la discrepancia de opiniones que existe
entre los empleados y el propietario de la fabrica sobre la administracion de la empresa.
Por tal motivo se puede aseverar que los métodos, herramientas o técnicas que permiten
gestionar de mejor manera los procesos de una empresa, son indispensable en la fébrica,
para que dichos instrumentos ayuden o permitan reducir los problemas generados por una
administracion errada y de igual forma la merma de opiniones que existe entre los niveles

jerarquicos.

3.1.3. Observacion Directa para el Control de Calidad en la Fabrica de medias

“NELTEX”

Tabla 2
Datos del Control de Calidad

DEPARTAMENTO DE PRODUCCION

. . 8 Doc
Empleado 1 | Fernando Lopez Lote 1 Cantidad Lote (192 Unid)
Norgbre Empleado 2 | Diego Lema Dia X Muestra 129 Unid
Empleado 3 Noche Maquina Lonati - GL615S
. TOTAL DE
Fecha: | 27/03/2019 Fallas MEDIAS
N° de Tipos de . . Con Sin
Maquina media Talla | Manchas | Tejido | Vanizado | Huecos | Puntada Fallas | Fallas
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 X 1
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12 Zapatilla 10-12

12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12

12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12

12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12

12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12

12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12

12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
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12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12

12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12

12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12

12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12

12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12

12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12

12 Zapatilla 10-12 1

53




12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12

12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12

12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12

12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
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12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 X 1

12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1
12 Zapatilla 10-12 1

Cantidad Total de la 1 16 113

Produccion por Dia

Fuente: Fabrica de Medias “NELTEX” — Departamento de Produccion
Elaborado por: El Autor

Coémo podemos observar en la ficha de control, las fallas que se producen en la

fabrica de medias “NELTEX” no son en grandes cantidades, pero no se debe obviar el

hecho de que el producto de estudio se lo realizo con una sola maquina y con la produccién

por lote de un dia, que por lo general son de 10 a 11 docenas por turno, si esa cantidad lo

sumamos o lo valorizamos para las 17 maquinas que se encuentran en el departamento de

produccion y los turnos, diurnos y nocturnos que existen en la semana, podemos darnos

cuenta de la magnitud del desperdicio es alta, es decir, existe un 14.16% de calcetines con

fallas que se fabrican por cada lote de produccion, por lo tanto es un desperdicio, tanto en

costos como en materiales.
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3.1.4. Check List Basado en el Modelo EFQM — Evaluacion Inicial

Tabla 3

Datos de la Evaluacion Inicial de Acuerdo al Check List Basado en el Modelo EFQM

Fabrica de Medias ""NELTEX""

Fecha de Evaluacion: 10 de Abril de 2019

1.- LIDERAZGO

10% DE CUMPLIMIENTO 3,70% | 6,30% 10,00%
Los lideres desarrollan la Misién, Vision, valores y principios éticos y actian como modelo de . .
la . Si no Observaciones
referencia.
L N Los empleados estan consiente de cuél es la mision de la
1 Cuenta con la mision de la organizacion. X
empresa, pero no se encuentra documentada
i L Los empleados estan consiente de cual es la visién de la
2 Cuenta con la vision de la organizacion. X
empresa, pero no se encuentra documentada
Al igual que la mision y visién de la empresa, dichos valores se
3 Tiene definido los valores éticos de la organizacion. X fomentan y practican pero existe un documento que contenga
dichos valores éticos.
4 Cuenta con indicadores que le permitan evaluar la consecucion de los objetivos. X -
5 Orienta a los empleados bajo el criterio del Empowerment. X -
6 Se ha identificado quienes son los lideres dentro de la organizacion. X -
Los lideres definen, supervisan, revisan e impulsan tanto la mejora del sistema de gestion de . .
1b s . Si no Observaciones
la organizacién como su rendimiento.
L En ocasiones se pide a los que se queden mas tiempo para
7 Controla que los empleados cumplan con las metas diarias. X P . q_ a pop
cumplir dichas metas
8 Cuenta la organizacién con politicas y estrategias adecuadas. X -
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9 Establece continuamente objetivos de mejora. X -
10 Establece responsabilidades a los empleados. X -
11 Evalua los resultados obtenidos durante la semana. X -
1c | Los lideres se implican con los grupos de interés externos. Si no Observaciones
12 Participa en grupos que fomenten y apoyen la excelencia. X -
13 Planifica la manera de como satisfacer las necesidades y expectativas, tanto de los clientes como de los » i
empleados.
14 Recolecta informacion sobre actividades de mejora conjunta. X -
15 Se implica activa y personalmente en las actividades de mejora. X -
1d | Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas de la organizacion. si no Observaciones
16 Apoya al personal, para que cumpla con sus objetivos, planes y metas de vida. X Existe apoyo de la enl?}:iig";izz solo en ocasiones de
17 Comunica la misién, vision y valores de la organizacion. X Se los difunde, pero no se registra 0 documenta
18 Comunica las politicas, estrategias y objetivos de la organizacion. X -
19 Comunica personalmente la informacion relevante a todo el personal. X -
20 Fomenta la igualdad de oportunidades. X -
21 Participa en actividades que mejoran la relacion entre empleado y empleador. X -
22 Realiza actividades para mejorar la relacion entre empleados. X -
23 Reconoce y premia el esfuerzo de los empleados. X -
24 Tiene identificado y establecido los niveles jerarquicos de la empresa. X -
le Lc_Js lideres se aseguran de que la organizacidn sea flexible y gestionan el cambio de manera i no Observaciones
eficaz.
25 Evalla la eficacia de los empleados con respecto a los conocimientos obtenidos. X -
26 Revisan y mejoran la efectividad de liderazgo. X -
27 Son comprensibles y escuchan las necesidades que tiene la organizacion. X No siempre hacen algo parzr;upbrlt;isralas necesidades que tiene la
TOTAL 10 17 27
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2.- ESTRATEGIA

10% DE CUMPLIMIENTO 2,73% | 7,27% 10,00%
23 La estrategia se basa en comprender las necesidades y expectativas de los grupos de interés y i o Observaciones
del entorno externo.

1 Distribuye a los empleados en los diferentes departamentos de acuerdo a sus capacidades. X Casi siempre

2 Estimula a los empleados para que puedan recomendar soluciones a problemas existentes. X -

3 Realiza entrevistas personales con el fin de identificar la situacion actual de la organizacion. X -
2b | Laestrategia se basa en comprender el rendimiento de la organizacion y sus capacidades. si no Observaciones
4 Analiza la informacidn obtenida de los distintos indicadores. X -

5 Analiza y evalGa el rendimiento productivo de los diferentes departamentos. X -

2c¢ | Laestrategiay sus politicas de apoyo se desarrollan, revisan y actualizan. si no Observaciones
6 Comunica las actualizaciones realizadas en la organizacion. X -

7 Elabora estrategias que se alifien a los objetivos de la organizacion. X -

8 Identifica los factores de éxito y de fracaso en la organizacion. X -

9 Identifica ventajas competitivas, ya sean actuales o futuras. X -
2d | Laestrategiay sus politicas de apoyo se comunican, implantan y supervisan. si no Observaciones
10 Establece pardmetros de mejora, conforme a los resultados. X -

11 Identifica y difunde las estrategias de la organizacion. X Son estrategias en;;;i;ilcglsjg32:222:1;25&;2;?0 en el momento

TOTAL 3 8 11
3.- PERSONAS
10% DE CUMPLIMIENTO 2,67% | 7,33% 10,00%

3a H Los planes de gestion de las personas apoyan la estrategia de la organizacion. Si no Observaciones
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1 Cuenta con un adecuado manual de funciones. X -
2 Cuenta con un organico estructural. X -
3 Incentiva el desarrollo profesional y personal. X En muy pocas ocasiones y mas a profesional que a lo personal
3b || Se desarrolla el conocimiento y las capacidades de las personas. si no Observaciones
4 Cuenta con un adecuado plan de capacitaciones para los empleados. X -
5 Desarrolla a través del trabajo capacidades individuales. X -
6 Desarrolla capacidades para trabajar en equipo. X Los trabajos en equipo no son muy frecuentes
7 Desarrolla planes de formacién por area o departamento. X -
8 La empresa cuenta con una adecuada induccion. X -
3¢ Las persor-la-\s estan alineadas con las necesidades de la organizacion, implicadas y asumen su i o Observaciones
responsabilidad.
9 Establece actividades de mejora, individual y en equipo. X -
10 Estimula al personal a ser mas eficiente a través de conferencias y capacitaciones. X -
11 Estimula las innovaciones generadas, tanto las individuales como las de equipo. X No siempre
3d | Las personas se comunican eficazmente en toda la organizacion. si no Observaciones
12 Comunica los resultados y conocimientos obtenidos. X -
13 Desarrolla canales de comunicacion (ascendente, descendente y horizontal). X -
14 Desarrolla planes de comunicacion de acuerdo a las necesidades de la organizacion. X -
3e | Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la organizacion. si no Observaciones
15 Difunde temas de seguridad y salud ocupacional. X Se tratan temas que pued?rr;sjza:]rt:salacionados y no son muy
TOTAL 4 11 15
4.- ALIANZAS Y RECURSOS
10% DE CUMPLIMIENTO 3,00% | 7,00% 10,00%
4a H Gestion de partners y proveedores para obtener un beneficio sostenible. Si no Observaciones
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1 Compara el producto con la competencia para identificar errores y mejorarlos. X -

2 Establece alianzas estratégicas que afiadan valor al cliente. X -

3 La cultura organizacional es compatible con la de los clientes. X No con todos los clientes
4b | Gestion de los recursos econdmico-financieros para asegurar un éxito sostenido. Si no Observaciones
4 Establece metodologias para el control de riesgos econdmicos y financieros. X -

5 Planifica del presupuesto anual. X A cargo del contador
4c | Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos naturales. si no Observaciones
6 Controla el inventario y rotacion de los materiales. X -

7 Cuenta con un plan de mantenimiento, para la maquinaria y los equipos de computacion. X -

8 Cuenta con una adecuada distribucién de materiales. X -

9 Establece planes de emergencia y evacuacion. X -

10 Mantiene un control continuo que minimice el desperdicio de materia prima. X -

TOTAL 3 ! 10
5.- PROCESOS Y PRODUCTOS
10% DE CUMPLIMIENTO 2,59% | 7,41% 10,00%
5a Los Procesos se disefian y gestionan a fin de optimizar el valor para los grupos de interés. Si no Observaciones

1 Comunica e instruye los cambios que se realizan para mejorar los procesos. X -

2 Cuenta con un mapa de procesos. X -

3 Disefia procesos que mejoran el rendimiento de la organizacion. X -

4 Establece el tiempo necesario para eliminar o mitigar los tiempos ociosos. X -

5 Establece responsables para el desarrollo, mantenimiento y mejora de los procesos. X -

6 Evalla los resultados para planificar y disefiar estrategias. X -

7 Implementa sistemas de control en sus procesos productivos (Empiricos - Técnicos) X -

8 La empresa cuenta con un manual de procedimientos. X -
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9 Mantiene documentado los resultados, para realizar cambios o mejoras en la organizacion. X -
10 Permite que los empleados recomienden procesos alterativos de mejora. X Muchas de las sugerencias no son tomadas en consideracion
11 Tiene establecido un flujograma por cada proceso. X -
12 Tiene identificado los indicadores necesarios para mejorar el rendimiento de la organizacion. X -
13 Tiene identificado los procesos dentro de la cadena de valor. X -
14 Tiene identificado los procesos y subprocesos de la organizacion. X -
15 Tiene un registro de los procesos y sus responsables. X -
5b | Los Productos y Servicios se desarrollan para dar un valor éptimo a los clientes. si no Observaciones
16 Establece los tiempos necesarios para completar las érdenes de produccion. X -
17 Atiende al instante las quejas y reclamos de los clientes. X -
18 Conoce las necesidades actuales y futuras de los clientes. X -
19 Controla la calidad constantemente por cada lote de produccion. X Son controles rutinarios
20 Controla con mayor rigurosidad el departamento de produccion. X
21 Establece estrategias para mantenerse en la etapa de madurez de acuerdo al ciclo de vida del producto. X -
22 Establece pruebas piloto para controlar los resultados y mejorar el producto. X -
23 Identifica los materiales de acuerdo a las 6rdenes de produccion. X
24 Se asegura de que los cambios alcancen los resultados propuestos por el cliente. X -
25 Sugiere a sus clientes nueva gama de productos. X -
26 Utiliza métodos y herramientas para optimizar, procesos y recursos. X -
27 Utiliza los resultados para alcanzar los objetivos deseados por el cliente. Los resultados siempre estan en un constante cambio
TOTAL 7 20 27
6.- RESULTADOS EN LOS CLIENTES
15% DE CUMPLIMIENTO 4,29% 12}21 15,00%
6a H Percepciones Si no Observaciones
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1 Se ha identificado a todos los clientes de la organizacion. X -
’ Se_ ha identificado cuales son los aspectos mas significativos e importantes para lograr la satisfaccion de los » i
clientes.
3 Se consulta periédicamente la satisfaccion de los clientes a través de encuestas, entrevistas o grupos focales. X -
4 Conoce a que nivel relacionan los clientes de la organizacion con la competencia. X -
6b | Indicadores de rendimiento si no Observaciones
5 Analiza los resultados anteriores y sus tendencias para establecer objetivos y planes de mejora. X -
6 Compara a la competencia con mas experiencia para aprender de ellas. X -
7 I(;;Jgsainrz(zj::cai\gg.res de rendimiento interno proporcionan informacién que complemente a la gestién de la “ No se encuentran muy bien establecidos los indicadores
TOTAL 2 5 7
7.- RESULTADOS EN LAS PERSONAS
10% DE CUMPLIMIENTO 5,71% | 4,29% 10,00%
7a | Percepciones si no Observaciones
1 Se ha identificado cuales son los aspectos significativos que permiten lograr la satisfaccion de las personas. X -
’ Se consulta periédicamente el nivel de satisfaccion que tienen las personas a través de encuestas, entrevistas o » i
grupos focales.
3 Conoce el grado de relacion que ven las personas entre la organizacion y la competencia. X -
7b | Indicadores de rendimiento si no Observaciones
4 Comunica los resultados a todas las personas interesadas. X -
5 Se compara con las organizaciones mas avanzadas para aprender de ellas. X -
6 Los in-dicz?c’iores de rendimiento interno proporcionan informacién que complemente a la gestion de la X Tanto los indicadores con Ia informasion son muy escasos
organizacion.
7 Se analizan los indicadores de rendimiento y sus tendencias para poder compararlos con la competencia. X -
TOTAL 4 3 7
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8.- RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

10% DE CUMPLIMIENTO 1,67% | 8,33% 10,00%
8a | Percepciones Si no Observaciones
1 Se ha identificado cuales son las necesidades y expectativas de la sociedad con relacion a la organizacion. X -
2 Se han establecido estrategias que den solucién a las necesidades de la comunidad. X -
8 Establece medidas de satisfaccion que tiene la comunidad con respecto a la organizacién. X -
8b | Indicadores de rendimiento Si no Observaciones
4 Utiliza indicadores de rendimiento para medir los resultados en la sociedad. X -
5 Se han establecido objetivos de mejora con sus respectivos responsables. X -
6 Se compara los resultados con otras organizaciones para aprender de ellas. X -
TOTAL 1 5 6
9.- RESULTADOS CLAVE
15% DE CUMPLIMIENTO 6,00% | 9,00% 15,00%
9a | Resultados Clave de la Actividad Si no Observaciones
1 Se han identificado los resultados clave que van alineadas a las estrategias y planes de la organizacion. X -
2 Se han definido cuales son los indicadores clave. X -
3 Los resultados e indicadores clave se encuentran relacionados a nivel directivo y operativo. X -
9b | Indicadores Clave de Rendimiento de la Actividad Si no Observaciones
4 Se realiza el seguimiento periddico de los indicadores para establecer objetivos y planes de mejora. X Solo con los pocos indicadores empiricos que existe
5 Utiliza comparaciones externas para identificar organizaciones con méas experiencia y asi aprender de ellas. -
TOTAL 2 3 5
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% CRITERIOS Si NO 100% DE CUMPLIMIENTO
10% | 1.- LIDERAZGO 3,70% 6,30% 10,00%
10% | 2.- ESTRATEGIA 2,73% 7,27% 10,00%
10% | 3.- PERSONAS 2,67% 7,33% 10,00%
10% | 4.- ALIANZAS Y RECURSOS 3,00% 7,00% 10,00%
10% | 5.- PROCESOS Y PRODUCTOS 2,59% 7,41% 10,00%
15% | 6.- RESULTADOS EN LOS CLIENTES 4,29% 10,71% 15,00%
10% | 7.- RESULTADOS EN LAS PERSONAS 5,71% 4,29% 10,00%
10% | 8.- RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 1,67% 8,33% 10,00%
15% | 9.- RESULTADOS CLAVE 6,00% 9,00% 15,00%

TOTAL 32,36% | 67,64% 100,00%

Fuente: Fabrica de Medias “NELTEX”
Elaborado por: El Autor

Podemos observar que la fabrica de medias “NELTEX” tiene una grave deficiencia, si se evalla la administracion bajo los criterios del
modelo EFQM. Una de los criterios con mayor relevancia de la investigacion es el procesos, en el cual se puede evidenciar que existe un
7.41% que debe ser mejorado, de acuerdo al 10% requerido por el modelo de excelencia EFQM, de igual forma se puede observar que existe
la misma deficiencia en los ocho criterios restantes. Si tomamos en cuenta la totalidad del modelo (100%) y la forma en la que se encuentra
distribuida tanto para el porcentaje a favor como en contra, tenemos que el 32.36% es un porcentaje a favor de la empresa, el cual corresponde
con los criterios del modelo EFQM vy el 67.64% es un porcentaje que va en contra de la empresa, el cual no coincide con los criterios del

modelo EFQM, ya que simplemente no son aplicado o no existen en la empresa.
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3.2. Anadlisis de Datos Recolectados

La investigacion abarca la propuesta de un sistema de gestion por procesos, basado
en el modelo de excelencia EFQM, durante la investigacion se aplico varias herramientas,
como la entrevista, la encuesta y la observacion directa, con los cuales pudimos observar
que la fabrica de medias “NELTEX” tiene varias falencias que deben ser corregidas en
cuanto a su administracion y gestion por procesos se refiere, también se pudo determinar
parametros que debian ser mejorados y aplicados a fin de generar un factor de ventaja, para
determinar dichos pardmetros se utiliz6 la herramienta Check List basada en la
metodologia de la EFQM, debido a que los criterios establecidos por el modelo permiten
vislumbrar las necesidades y falencias que tiene la empresa, mismas que deben ser
corregidas para que la empresa se encamine hacia una correcta gestién por procesos, de

acuerdo a lo que se dicta en la metodologia de la EFQM.

Luego de haber aplicado los métodos y hermanitas para el levantamiento de datos
se establecio la cadena de valor para la fabrica de medias “NELTEX”, donde se determin0
los procesos secuenciales que lleva la empresa, mismos que permitieron determinar la raiz
de varios problemas, siendo estos los responsables de encadenar una mayor cantidad de
inconvenientes, los cuales debian ser corregidos para que la fabrica pueda controlar la
gestion interna de la empresa y a su vez generar una oportunidad para crear un sistema de

gestion por procesos basado en el modelo de la EFQM.

Tabla 4
Cadena de Valor - Fabrica ""NELTEX"

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

» La fabrica “NELTEX” cuenta con metas planteadas en distintos intervalos
de tiempo, mismos que se encuentran cimentados bajo valores éticos.

» El propietario de la fabrica “NELTEX” se preocupa por forjar el
compromiso en sus empleados.

ACTIVIDADES DE
APOYO

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
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A7

> Personal presto a recibir capacitaciones con temas referentes a la empresa y

areas de trabajo.
> Evaluacion de personal, ocasional.
Comunicacién interna de la fabrica, personal o verbal.
» Cuenta con supervisores, personal para el control de calidad.

DESARROLLO TECNOLOGICO

» Actualizacion de maquinaria cada 5 afios.
> Servicio técnico especializado.

Y

ADQUISICIONES
» Compra de materiales nacionales e importados.
Adgquisicion de maquinaria italiana y china.
» Contratos fijos con proveedores de materia prima.

LOGISTICA
DE ENTRADA

» Recepcion
de la
materia
prima a
traves de las
guias de
remision o
factura.

» Ingreso de
materia
prima
solicitada.

» Control de
calidad.

> Registro de
inventarios
y
clasificacion
de
materiales
por calidad,
color y tipo.

OPERACION
ES

» Elegir los

materiales
adecuados
para el tipo
de calcetin
que se va
a fabricar.

» Programaci

on de
software
para el
disefio de
los
calcetines.

» Colocacion

de los
materiales
en la
maquina de
acuerdo al
modelo.

> Control de

LOGISTICA
DE SALIDA

» Empaquetad

o de los
calcetines
en bultos de
acuerdo a
los
requerimien
tos del
cliente.
Creacion de
facturas y
guias de
remision.

Si el pedido
se realiza
por
intermediari
0S Se recurre
al servicio
de
transporte
por medio

MERCADEO

>

>

Y VENTAS

Canales de
distribucion
de manera
directa e
intermediari
0S.
Publicidad
directa
(ATL).

Los
calcetines
son
exhibidos en
su pagina de
Facebook
oficial.
Atencion
exclusiva a
sus clientes
potenciales.

SERVICIO
POST VENTA

» Los
trabajadores
estan
prestos a
cualquier
sugerencia
en cuanto a
las ventas
de su
producto, de
la misma
manera
brindan una
pronta
solucién a
eventos que
se pueden
suscitar
durante la
compra.

» Pronta
devolucién
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» Almacenam procesos por de: Flota de

iento de tiempo y Imbabura, mercaderia
materiales resultados, a Servi- en el caso
en bodega cargo del Entrega 'y que sea
de acuerdo a supervisor. Taxi Lagos. requerido.
la Doblado y Entrega de Seguimiento
clasificacion cosido de los bultos al a sus
realizada los consumidor clientes fijos
por el calcetines. final. por medio
bodeguero. Planchado de llamadas.

del

producto.

» Seleccionar

los

calcetines

para el

empacado.

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Fuente: Fabrica de Medias “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Podemos observar que dentro de la fabrica de medias “NELTEX” se encuentran
procesos y actividades que son aplicadas de manera empirica y que de alguna manera
deterioran el estado de la empresa, por tal motivo se sustrajeron los problemas que se
encuentran inmersos en la cadena de valor y que a su vez son los méas notorios, debido a

que imposibilita la creacion de un sistema de gestion por procesos para la empresa.

Posterior a la investigacion realizada en la fabrica de medias “NELTEX” y a los
problemas identificados que impiden crear un sistema de gestion por procesos basado en el
modelo EFQM, se pudo corroborar que la empresa se encuentra en condiciones precarias
puesto que al momento de la evaluacion inicial, la calificacion de acuerdo a los porcentajes
de cada criterio que presenta el modelo EFQM son sumamente bajos y los problemas

identificados dentro de la cadena de valor son altos, con lo cual se crea una problematica
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aun mayor, donde lo primordial es determinar que problemas son esenciales y requieren de
una solucion inmediata, para lograr aumentar el porcentaje de valoracion y eliminar

inconvenientes causales que generan un problema mayor.

Por el numero elevado de inconvenientes que se pudo evidenciar después de la
investigacion en la fabrica de medias “NELTEX”, se decidié seleccionar los problemas
con mayor relevancia, tomando en cuenta que la solucion de uno de los problemas
afectaria de forma positiva a otros problemas de menor relevancia, lo que permitiria al
mismo tiempo en la empresa, aumentar el porcentaje de valoracion de acuerdo a los
criterios del modelo EFQM, por lo tanto, de todas las falencias que surgieron en la fabrica,
se tomd en consideracidn trece problemas principales, mismos que fueron sometidos a un
Diagrama de Pareto, con el fin de poder aplicar el método 80-20, para lograr de esta
manera solucionar aquellos inconvenientes que generan el 80% de los problemas en la
empresa con respecto a la propuesta de crear un adecuado sistema de gestion por procesos
basado en el modelo EFQM para la fabrica de medias "NELTEX”, y asi lograr que la

misma pueda ser mucho maés eficiente y eficaz.

Los trece problemas con mayor relevancia que se pudieron identificar son los siguientes:
No existe un registro de los procesos de la empresa.

No existe un manual de funciones.

No existen flujogramas por cada proceso.

No existe un manual de procedimientos.

No existe un mapa de procesos.

No existe un organico estructural.

No existe un plan de capacitacion para los empleados.

No existe una correcta induccién.

© © N o g bk~ 0w DN E

No existe un plan de mantenimiento, para la maquinaria y los equipos.

[EN
o

. No existe un control adecuado en el departamento de produccion.

[EEY
[EEN

. No existe una correcta distribucion de los materiales.

[EEN
N

. No existe un control en el desperdicio de materia prima.

[EEN
w

. No existe una adecuada comunicacion y relacion entre empleados.
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Diagrama de Pareto
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Figura 24 Diagrama de Pareto

Fuente: Fabrica de Medias “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor
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3.3. Discusion del Caso

No aplica

70



4. CONCLUSIONES

Dentro de la evaluacion inicial tenemos que el 64.67% de la fabrica de medias
“NELTEX”, tiene una grave deficiencia que debe ser corregida, para mantener una

continuidad operacional con respecto a los criterios del modelo EFQM.

Los procesos internos situados en la cadena de valor, permitieron a que la investigacion
pueda identificar los problemas generales de la fabrica de medias “NELTEX”, mismos

que debian ser resueltos para lograr una adecuada gestién administrativa.

La fabrica de medias “NELTEX” posee Vvarios problemas dentro de su cadena de valor,
de los cuales la administracion y los procesos son los que mas afecta a la empresa, pero
tras la investigacion también se pudo evidenciar que la empresa se encuentra en la
capacidad de mejorar, pero solo si la fabrica adopta un enfoque con criterios de
autoevaluacion y herramientas como las que fueron propuestas en el presente trabajo de

titulacion.

La fabrica de medias “NELTEX” trabaja bajo ordenes de produccion, de los cuales, el
14.16% de la produccion por lote genera fallas, dicho porcentaje resulta sumamente
grave si incluimos en cada lote los turnos por semana y el nimero de maquinas que

existe en la empresa.

La investigacion revelo la carencia de una adecuada gestion por procesos, por lo tanto
se cred un sistema que se enfoca en la metodologia del modelo EFQM e idoneo para la

fabrica, para que la misma le permita mantener el control de sus procesos productivos.
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Tras haber aplicado del sistema de gestion por procesos basado en el modelo EFQM,
como una simulacién para la fabrica de medias “NELTEX”, se pudo constatar que los
procesos productivos mejoraron su eficiencia hasta en un 78.72% con respecto a los
criterios del modelo EFQM.

Se concluye que los flujogramas y el mapeo de los procesos, permite controlar las
actividades inmersas en los procesos productivos de la fabrica de medias “NELTEX”,

siendo esta una forma ordenada y documental de tener los procesos levantados.

Una manera eficiente, grafica y sistematica de dar solucion a los problemas que se
generan en la secuencia de operaciones e identificar los procesos mal ejecutados que
realizan en la fabrica de medias “NELTEX”, es por medio de la creacion de un

flujograma por cada proceso registrado en el mapa de procesos.

Por medio de la investigacion realizada en la fabrica de medias “NELTEX” se logr0
corroborar la necesidad de crear fichas de control, para mejorar y controlar la calidad
del producto, debido a que las fallas en los calcetines es uno de los factores que reduce
la posibilidad de asegurar los contratos con nuevos clientes.

A través de las fichas de control se pueden obtener procesos controlados, permitiéndole
a la fabrica de medias “NELTEX”, verificar si las actividades que se ejecutan en la

mimas, son las mas acertadas.
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5. RECOMENDACIONES

Se recomienda que para disminuir el porcentaje de fallas, la fabrica de medias
“NELTEX” mantenga el sistema de gestion por procesos basado en el modelo EFQM,
logrando de esta manera reducir el porcentaje de fallas y mantenerse en un ciclo de

mejora continua.

Se recomienda que la fabrica de medias “NELTEX” analice la cadena de valor, para
que identifigue de manera continua los problemas sisteméaticos que surgen en la

empresa y asi dar una solucion acertada a la misma.

Se recomienda que la fabrica de medias “NELTEX” adopte un enfoque de mejora
continua y autoevaluacién, aplicando los instrumentos propuestos en el presente trabajo
de titulacién, para que de esta manera los procesos dentro de la cadena de valor puedan
ser controlados.

Se recomienda que la fabrica de medias “NELTEX” aplique las distintas herramientas
y métodos propuestos en el sistema de gestion basado en el modelo EFQM, para que de
esta manera logre reducir los desperdicios de materia prima, costos de produccion y

mano de obra innecesaria.

Se recomienda aplicar el sistema de gestion por procesos basado en el modelo EFQM,
para que los métodos y herramientas del sistema logren optimizar la administracion de
la fabrica de medias “NELTEX”, permitiéndoles ademas tener un mayor control de los

procesos Yy actividades que son esenciales para alcanzar la excelencia en la gestion.
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Se recomienda que la fabrica de medias “NELTEX" mejore los procesos en base al
modelo EFQM, para que de esta manera la empresa pueda eliminar, sustituir o mejorar
los procesos productivos segln sea el caso, logrando ademés que la fabrica sea mas

competitiva en el mercado nacional y muy posiblemente en mercado internacional.

Se recomienda que la fabrica de medias “NELTEX” mantenga documentado y
ordenado los procesos levantados tras cada evaluacién realizada con el sistema de
gestidn por procesos basado en el modelo EFQM, para que de esta manera los nuevos
resultados se presenten como datos iniciales, mismos que serviran para una nueva etapa

de mejora y autoevaluacion.

Se recomienda que la fabrica de medias “NELTEX” tome en cuenta el mapa de
procesos, para que de esta manera puedan identificar los procesos clave y los
flujogramas que surgen por cada uno de ellos, permitiendo ademas que los empleados
logren ser conscientes de los procesos que deben realizar y de como lo deben realizar,

eliminando aquellas actividades que no son propias de la empresa.

Se recomienda que la fabrica de medias “NELTEX” mejore la calidad del producto a
través de las fichas de control, mismas que permitiran identificar la frecuencia y la
cantidad con que se generan las medias de segunda, para que los empleados puedan
enfocarse en dichas fallas, evitando de esta manera futuros reclamos e insatisfaccion

por parte de los clientes.

El desconocimiento y la inseguridad son factores que provocan desconfianza eh
impiden asumir retos, por tal motivo, se recomienda que la fabrica de medias
“NELTEX” aplique el sistema de gestion por procesos basado en el modelo EFQM,
para que la misma logre eliminar los problemas e inseguridades que se generan a

diario.
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6. PROPUESTA

CREACION DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS BASADO EN EL
MODELO EFQM

En este apartado se creara la estructura del sistema de gestion por procesos basado
en el modelo EFQM, genérico, bajo los resultados obtenidos tras la investigacion y
recoleccion de datos. Dicho sistema puede ser aplicado por empresas con similares
caracteristicas a la del caso de estudio, ya que su aplicacion permite identificar los
problemas existentes dentro de la empresa, sobre todo, permite analizar qué soluciones son

las mas acertadas, acorde a sus necesidades presentes.

Una vez concluida la estructura, se disefiara y aplicara el sistema de gestion por
procesos basado en el modelo EFQM, genérico, para la fabrica de medias “NELTEX”, y
asi dar solucion a los problemas identificados en el diagnostico inicial, con respecto a los
procesos productivos y su administracion, garantizando de esta manera que su aplicacion

logra optimizar los recursos de la empresa.

6.1.1. Estructura de un Sistema de Gestion por Procesos Basado en el Modelo
de Excelencia EFQM, Para un Proceso Productivo

6.1.1.1.  Justificacion para aplicar el sistema de gestion por procesos basado
en el modelo EFQM

En la actualidad las exigencias en el mercado son cada vez mas competitivas,
obligando a que las organizaciones busquen la manera de generar un valor afiadido, por tal
motivo muchas de las empresas deciden por optar sistemas de calidad, pero al mismo
tiempo la mayoria se retracta por los altos costos que conlleva la implementacion del
sistema. Para dicha problematica se presenta una alternativa mucho més econémica, valida

y eficiente que la mayoria de los sistemas de calidad, el cual es un modelo de excelencia.
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El modelo EFQM (European Foundation for Quality Management) permite mejorar
la gestion de la empresa, ya que segun los datos de la fundacién Europea, méas de 30.000
organizaciones en Europa han decidido escoger el modelo sobre los demas sistemas de
gestion de calidad, debido a sus varios beneficios como: identificar las areas de mejora méas
relevantes, involucrar en los procesos de autoevaluacion al personal, fomenta el trabajo en
equipo, entre otros. Ademas la flexibilidad con la que se maneja el modelo, permite a las
organizaciones enfocarse en distintas areas o segmentos, por ejemplo en el sector textil
(produccion) permite realizar un control minuciosos de los procesos, ya que no solo basta
con producir, sino también hay que mejorar cada uno de los procesos y sus aspectos, por lo
tanto aplicar un sistemas de gestion por procesos basado en la metodologia de la EFQM
(S.G.P.B.M.EFQM), permite a las empresas adoptar medidas internas que mejoren la
calidad del producto y al mismo tiempo satisfacer las necesidades del cliente y sobre todo

generar valor para la empresa y sus grupos de interés.

6.1.1.2.  Principios basicos en los que se basa el sistema de gestidn por
procesos, basado en el modelo EFQM

» Orientacion hacia los resultados

Las empresas deben alinearse o enfocarse en satisfacer las necesidades y

expectativas de todos sus grupos de interés.

» Orientacion al cliente

Las empresas deben orientas los procesos hacia la satisfaccion de las necesidades

presentes y futuras, e incluso exceder las expectativas de los clientes.

» Liderazgo y coherencia

El departamento administrativo debe estar sensibilizado, implicado vy

comprometido con los criterios de excelencia.
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» Gestion por procesos y hechos

Las empresas deben enfocarse en gestionar las actividades para relacionarlos como

un solo proceso, ademas de identificar al propietario y definirlo en detalle.

» Desarrollo e implicacion de las personas

Las empresas deben comprender que las personas son el activo mas importante,
debido al compromiso que cada uno genera a través de sus destrezas y aptitudes,

propiciando de esta manera el desarrollo a beneficio de la empresa.

» Proceso continuo de aprendizaje, innovacién y mejora

La gestion del conocimiento y las experiencias que se generan deben ser adecuadas,
al igual que la creatividad y la innovacion.

> Desarrollo de alianzas

La cooperacion y el compartir los conocimientos deben relacionase, para aportar un

valor afladido y mejorar el servicio con los clientes.

» Responsabilidad social de la organizacion

El cumplimiento obligatorio debe ir mas alla de las expectativas y normativas, para
que las empresas puedan enfocarse en la mejora continua pero sin perder de vista el actuar

ético de las personas.

77



6.1.1.3.  Definiciones necesarias para comprender el sistema de gestion por

procesos basado en el modelo EFQM
Agilidad de la organizacion.- Es la capacidad que se tiene para responder y adaptarse

oportunamente a cualquier amenaza u oportunidad que surja.

Alianzas.- Relacion de trabajo que se mantiene entre organizaciones, ambas pates
comparten el valor afiadido. Las alianzas apoyan en gran medida a los objetivos de la

organizacion.

Buenas/Mejores practicas.- Son todos aquellos aspectos que permiten lograr politicas,

enfoques, procesos 0 métodos que son Unicos y esenciales para la organizacion.

Capacidad de organizacién.- Es la capacidad y la habilidad que tiene una empresa para

alcanzar los objetivos.

Capital intelectual.- Es el activo intangible de una organizacion, se diferencia entre el

valor de mercado y valor contable.

Competencia clave.- Capacidad interna que tiene la organizacion y que es bien llevada a

cabo para lograr ser mas competitiva, rentable o eficiente.

Conocimiento.- Experiencias y destrezas adquiridas a través de la practica y la formacion,

donde una sola persona tiene el conocimiento tedrico y practico de un determinado tema.
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Cultura.- Normas compartidas que controlan el modo de interactuar entre personas o

grupos de personas de una organizacion, formando un conjunto especifico de valores.

Delegacion y asuncién de responsabilidades (Empowerment).- Conjunto de individuos
0 equipos que obtienen responsabilidad para tomar decisiones, trabajaban en libertad con

sus responsabilidades.

Enfoque.- Formas generales que componen procesos y acciones estructuradas, compuestos

por principios y politicas.

Estrategia.- Plan que describe las tacticas que una organizacion pretende lograr (mision y
vision). Las estrategias son tacticas que conducen a los objetivos, es decir, reflejan lo que

la organizacion tiene que hacer.

Factores critico de éxito.- NUmero entre tres y ocho caracteristicas y condiciones que
inciden directamente con la eficiencia y eficacia, sobre todo con la viabilidad de una

organizacion.

Gestion del cambio.- Enfoque para liderar la innovacion desde un estado actual a un

estado ya definido o deseado.

Gobierno de una organizacion.- Autoridad y control que permite efectuar obligaciones

legales, econémicas, financieras y éticas de una organizacion.
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Grupos de interés.- Personas, grupos u organizaciones que mantienen cierto interés por la
organizacion, ya sea este directo o indirecto y que afectan de alguna manera a la

organizacion.

Igualdad de oportunidades.- Practica que se lleva a cabo con el fin de garantizar un trato

justo con las personas de la organizacion.

Mejora continua.- Es la mejora de los procesos, la misma permite o conduce a que se

pueda lograr rendimientos sobresalientes, mediante cambios significativos.

Modelo de negocio.- Elementos que crean y dan valor a la organizacion, normalmente se

obtiene beneficios mediante sus recursos y procesos clave.

Parther.- Aliados estratégicos externos de la organizacion, son escogidos para lograr los

objetivos propuestos y sobre todo alcanzar un beneficio mutuo sostenido.

Percepcidn.- Opinidn personal que tiene cada grupo de interés sobre la organizacion.

Procesos clave.- Procesos de suma relevancia, que permiten hacer realidad las estrategias

de la organizacion y que a su vez permiten apoyar a la cadena de valor.

Propuesta de valor.- Productos y servicios que la organizacion ofrece a sus clientes con

un valor agregado o diferenciador.
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Sistema de gestion.- Procesos que contienen un esquema general, como son los
indicadores de rendimiento, sistemas de gestion por procesos y la mejora continua, mismos

que garantizan que la organizacion pueda llevar a cabo sus planes de accion.

6.1.1.4. Objetivo del sistema de gestion por procesos basado en el modelo de
la EFQM

El objetivo que tiene el S.G.P.B.M.EFQM, es la de mejorar, controlar, evaluar y
analizar el estado actual de las organizaciones a fin de conseguir niveles superiores de
satisfaccion con sus grupos de interés, al mismo tiempo busca incrementar la productividad

a traveés de la eficiencia y eficacia de los procesos inmersos en la organizacion.

6.1.1.5.  Alcance del sistema de gestion por procesos basado en el modelo de
la EFQM

Para establecer el alcance del S.G.P.B.M.EFQM, se delimita los parametros de
acuerdo al tiempo, lugar y procesos que se quieren tomar en cuenta para las operaciones de
la empresa, se determina ademas cada uno de los limites de la aplicacion, en donde se
detalla cualquier excepcion presente en los requisitos del modelo EFQM, para que los

mismos puedan ser justificados.

6.1.1.6. Responsable del sistema de gestion por procesos basado en el
modelo de la EFQM

Para poder determinar al responsable del S.G.P.B.M.EFQM, es necesario tomar en
cuenta el nivel jerarquico que existe dentro de la empresa, en la mayoria de las
organizaciones el responsable pertenece al departamento administrativo, siendo este el
gerente general, ya que el liderazgo es un factor importante que debe tener el responsable
del S.G.P.B.M.EFQM para lograr coordinar el sistema con varias personas, mismas que

81



llevan afios en la empresa o0 que conocen a detalle el funcionamiento operativo y técnico
del area o departamento en el que se maneja, es decir que aquellas personas con mayor
experiencia pasan a ser los responsables operativos que colaborar con el gerente general o
responsable para controlar los procesos y subprocesos que se encuentran inmersos en el
S.G.P.B.M.EFQM.

6.1.1.7. Componentes del sistema de gestion por procesos basado en el
modelo de la EFQM

Los componentes del S.G.P.B.M.EFQM permite a las organizaciones tener una
libre interpretacion de que hacer, para cumplir con los criterios de evaluacion, generar
valor en la empresa y mejorar el control de los procesos, ya que de esta manera no se limita
la creatividad del o los evaluadores, para crear herramientas y métodos que ayuden a la
empresa, sin obviar las necesidades presentes, mismos que son imprescindibles para
asegurar la continuidad operacional de la organizacion, ademas el S.G.P.B.M.EFQM se
apoya en la filosofia de REDER (Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revision)
constituyéndose como una herramienta que proporciona un enfoque estructurado que

analiza el rendimiento de la empresa y que ademas permite la autoevaluacion de la misma.

La estructura del S.G.P.B.M.EFQM es una estructura genérica y flexible, sencilla

de aplicar, y sumamente (til, consta de cuatro etapas que se alinean a la filosofia REDER:

Etapa 1.- Establecer resultados esperados (metas)
Etapa 2.- Direccionamiento de enfoques (planificacion)

Etapa 3.- Despliegue operativo de los enfoques (aplicacion)

vV V VYV V

Etapa 4.- Evaluacion y Revision (determinar los resultados)
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ETAPA 1: Establecer resultados esperados (metas)

El resultado que se espera obtener a manera general con la creacion de un sistema
de gestion por procesos basado en la metodologia EFQM, es la de identificar los puntos
fuertes y areas de mejora, para que de esta manera se pueda alcanzar una puntuacion
superior en la evaluacion global de la empresa, de acuerdo a los porcentajes que se
encuentran ya establecidos en los criterios del modelo. Los resultados que arroja el modelo
de excelencia EFQM tras haber realizado la evaluacién, permite que las organizaciones
establezcan planes de accion, métodos y herramientas, que son requeridos a fin de poder
comparar los resultados obtenidos en la empresa, con organizaciones similares o mejor

preparadas.

Basado en lo anterior podemos observar que para mejorar el estado de la empresa,
es necesario mejorar varios aspectos, donde los resultados esperados deben ser desglosados
y analizados de manera independiente, ademas se debe tomar en cuenta los criterios de

evaluacion propuestos por el modelo EFQM para lograr las metas deseadas.

En el criterio de liderazgo se espera que la gerencia desarrolle los planes de accién
(misidn, vision, valores, objetivos, estrategias y politicas) para que la organizacién pueda
definir, supervisar e impulsar los sistemas de gestion, ademas se espera que los lideres se
impliquen con los distintos grupos de interés, para genere una cultura de excelencia con las
distintas personas de la empresa, también se espera lograr asegurar que en la organizacion

exista la suficiente flexibilidad para que se pueda gestionar los cambio de manera eficaz.

Con el criterio de estrategia se espera conseguir y comprender las necesidades y
expectativas que tienen los distintos grupos de interés de la organizacion, ademas las
estrategias deben comprender el rendimiento y las capacidades de la empresa ya que se
espera que las mismas sirvan de apoyo en el desarrollo, revision y actualizacion de la

empresa al momento de comunicar, implementar y supervisar los planes de accion.
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Con el criterio de personas se espera conseguir que los planes de gestion apoyen las
estrategias de la organizacion, para que de cierta manera se pueda desarrollar el
conocimiento y las capacidades de las personas, mismas que deben estar alineadas con las
necesidades de la organizacion, también se espera que las personas puedan comunicarse

eficazmente con toda la organizacion.

En el criterio de alianzas y recursos se espera obtener un beneficio sostenible que
permita gestionar las alianzas con los clientes y proveedores, también se espera asegurar la
sostenibilidad de los recursos econémicos y financieros, donde se involucre también la

sostenibilidad de equipos, materiales y recursos naturales de la organizacion.

En el criterio de procesos y productos se espera que la organizacién logre controlar
y estandarizar los procesos productivos, siendo necesario disefiar y gestionar los procesos
con el fin de optimizar las distintas areas de la organizacion, también se espera que la
empresa desarrolle productos que optimicen y den valor al cliente, sobre todo se espera que
el sistema de gestion por procesos sea sistematico y sencillo de aplicar.

De la misma forma se espera que en la organizacion los resultados sean éptimos y
de beneficio para la empresa, caso contrario, que los mismos sirvan como punto de partida
para realizar mejoras en cada uno de los criterios, con el fin de general mejores resultados

0 segun sea el caso, alcanzar los resultados esperados.
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ETAPA 2: Direccionamiento de enfoques (planificacion)

Para establecer el S.G.P.B.M.EFQM, se debe tomar en cuenta Unicamente el agente
facilitador, debido a que es el Unico agente con criterios en los que se puede utilizar
métodos y herramientas que se encuentran a disposicion y libre interpretacion del
evaluador. Un punto importante que hay que tomar en cuenta, es que muchos de los
métodos y herramientas no son estrictamente necesarios, debido a que cada empresa tienen
sus propios problemas y no seria correcto que su aplicacion sea la misma, por tal motivo la
flexibilidad que tiene el sistema de gestidn por procesos basado en el modelo de la EFQM
permite resolver o corregir las falencias de acuerdo a las necesidades actuales y propias de

la organizacion.

Liderazgo

El gerente general o el equipo directivo, deben desarrollar y facilitar todo tipo de
herramientas y métodos que sean necesarios para cumplir o alcanzar los objetivos deseados
a corto, mediano y largo plazo, ademas se deben elaborar de tal manera que refleje de
forma positiva el comportamiento de la organizaciéon con las acciones tomadas por los
lideres, también deben contener medidas, en la que los lideres puedan comprometerse con
los parametros del S.G.P.B.M.EFQM, para que de esta manera la empresa se desarrolle
hasta lograr las metas.

Dentro del criterio de liderazgo se puede aplicar metodos o herramientas, como:

Plan estratégico

Planes de accion independientes
Indicadores de rendimiento
Orientaciones y capacitaciones

Liderazgo vertical u horizontal

YV V. V V V V

Evaluacion y control de metas
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» Planes de comunicacion
» Integracion y buenas relaciones con los grupos de interés

» Planes laborales y de vida, entre otros

Estrategia

La empresa u organizacion debe plasmar todos los planes de accion necesarios a
través de una o varias estrategias, ademas se debe enfocar claramente los actores que
intervienen en el S.G.P.B.M.EFQM, para que las mismas se encuentren apoyadas por las

politicas, objetivos y procesos apropiados.

Dentro del criterio de estrategia se puede aplicar métodos o herramientas, como:

Canales de distribucion
Comunicacion vertical u horizontal
Encuetas y entrevistas

Anadlisis de indicadores e informacidn
Analisis FODA

Benchmarking

Identificacion de ventajas competitivas

vV V. V V V V VYV V

Pardmetros de mejora continua, entre otros

Personas

La gerencia debe desarrollar y gestionar los conocimientos de las personas que son
parte de la organizacion con el fin de poder liberar todo su potencial, ya sea de manera
individual o en equipo, ademés deben planificar las actividades que sirvan de soporte o
apoyo a las politicas y estrategias, para que resulte mucho mas eficiente la aplicacién de las
personas en el funcionamiento del S.G.P.B.M.EFQM.
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Dentro del criterio de personas se puede aplicar métodos o herramientas, como:

Manual de funciones

Orgénico estructural

Canales de comunicacion

Planes de capacitacion

Planes de induccién

Planes de desarrollo, educativo y laboral

Planes de seguridad y salud ocupacional

YV V.V V V V VYV V

Programas de incentivo, entre otros

Alianzas y Recursos

La gerencia debe planificar y gestionar, de tal manera que le permita a la empresa
realizar un analisis completo de su contexto (interno y externo), recursos internos (materia
prima, maquinaria y talento humano) y colaboradores externos (clientes y proveedores),
ademés el S.G.P.B.M.EFQM debe contemplar las alianzas y recursos como un factor
indispensable que sirva de apoyo a las politicas y estrategias, para que de esta manera las

organizaciones puedan ser mucho mas eficientes y competitivas.

Dentro del criterio de alianzas y recursos se puede aplicar métodos o herramientas, como:

Cotejo de servicios y productos

Reduccion de costos

Inventario de activos

Planes de emergencia y evacuacion

Planes y procesos de mantenimiento
Planes de riesgos econdmicos y financieros

Estrategias de valor y ventajas competitivas

YV V V V V V VYV V

Cultura organizacional adaptable, entre otros
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Procesos

El gerente general o el equipo directivo deben disefiar, gestionar y mejorar la
empresa a través de los distintos procesos que intervienen en ella, de igual manera deben
destacar las actividades primordiales y el alcance que tiene cada una de ellas, para que el
S.G.P.B.M.EFQM pueda controlar de manera sistematica los procesos, subprocesos,
actividades y tareas claves, a tal grado que permita a las organizaciones generan valor para

todos sus grupos interes.

Dentro del criterio de procesos se puede aplicar métodos o herramientas, como:

Mapa de procesos

Manual de procedimientos
Documentacion de resultados y procesos
Canales de comunicacion

Flujogramas

Sistemas de control

Cadena de valor

Controles de calidad

Analisis del ciclo de vida del producto

YV V V V V V V V V VY

Pruebas piloto, entre otros
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ETAPA 3: Despliegue operativo de los enfoques (aplicacion)

Para poder aplicar los enfoques implementados en la etapa dos de la presente
estructura genérica de un sistema de gestion por procesos basado en el modelo de la EFQM
se debe priorizar al grupo que conforma el agente facilitador del modelo, puesto que el
sistema se enfoca mas en los procesos operativos que pueden ser aplicados en la empresa
para resolver los problemas existentes o que deban ser mejorados, a diferencia del agente
de resultados que nos permite analizar lo que la empresa van logrado, durante o luego de

haber implementado los parametros requeridos en el agente facilitador.

A continuacion se expone a manera general y sistematica de como aplicar lo que se
ha planificado en cada uno de los criterios, para que de esta manera el S.G.P.B.M.EFQM
sea un sistema metddico y lineal, y que al mismo tiempo vaya acorde a las necesidades de

la organizacion.

Liderazgo

a. Analizar el contexto y recolectar datos.

b. Desarrollar métodos y herramientas que vayan acorde a las necesidades de la

organizacion.

c. Comunicar los distintos planes de accién que se han de implementar.
d. Incluir a cada uno de los grupos de la organizacion dentro de una cultura de excelencia.
e. Poner en practica lo que se ha planteado.

f.  Analizar el compromiso que pone cada una de las personas, ya sea de forma personal o
en grupo.
Involucrar a los colaboradores externos con dicha filosofia.
Motivar a colaboradores internos y externos, reconociendo su buena practica en la

aplicacion de una cultura de excelencia.
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Estrategia

a. Enlistar y priorizar las necesidades y expectativas de la organizacion y los clientes.

b. Presentar informacién relevante del rendimiento y actividades que se han investigado
dentro de la empresa.

c. Presentar informacion relevante de las necesidades y expectativas de los clientes
potenciales y del mercado en general.

d. Desarrollar estrategias efectivas de acuerdo a la informacion revisada y actualizada.

e. Ajustar las estrategias por cada grupo de interés, en donde los recursos y oportunidades
vayan acorde a los objetivos propuestos.

f. Desplegar las estrategias mediante un sistema de procesos clave.
Comunicar y poner en practica las estrategias.

Analizar las estrategias y reajustarlas en caso sean necesarios.

Personas

Identificar actitudes y aptitudes de cada uno de los colaboradores de la organizacion.

I

Planificar y gestionar el conocimiento del talento humano (individual o grupal).

Desarrollar y mantener el conocimiento y las capacidades de las personas.

o o

Otorgar un cierto nivel de autoridad y responsabilidad al personal.

@

Mantener un dialogo permanente entre los directivos y el personal.
f. Motivar y reconocer al personal, para que los mismos cuiden de la organizacién y

viceversa.

Alianzas y Recursos

a. Analizar el contexto y recolectar datos.

b. Enlistar y priorizar las necesidades y expectativas de la organizacion y los clientes.

c. Presentar una informacién relevante que permita gestionar colaboradores internos y

externos.
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d. Desarrollar alianzas estrategias de acuerdo a la informacion revisada y actualizada.

e. Comunicar las distintas alianzas autorizadas (internas) y aprobadas (externas).

f. Gestionar todos los activos de la organizacion con disposicion inmediata.

g. Gestionar la informacién y los conocimientos, para que el talento humano se acople a

los cambios y genere una respuesta inmediata.

Procesos

a. Desarrollar métodos y herramientas que vayan acorde a las necesidades de la
organizacion.

b. Disefiar y gestionar los procesos relevantes de manera sistematica.

c. Mejorar los procesos a través de la innovacion, para que los mismos permitan satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes y al mismo tiempo generar valor.

d. Disefar y desarrollar fichas que permitan controlar a las personas y a los procesos de la
organizacion.

e. Disefiar y desarrollar herramientas que apoyen la consecucion de metas y resultados
deseados.

f.  Comparar los resultados con organizaciones similares o con mayor experiencia.

g. Gestionar la informacién, para evaluar y revisar los pardmetros de pueden ser

mejorados o redisefiados.
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ETAPA 4: Evaluacion y Revision (determinacion de resultados)

Una vez concluida la aplicacion del sistema de gestion por procesos basado en el
modelo de la EFQM se establecen nuevos resultados, los cuales servirdn de base para
establecer nuevos objetivos, estrategias, metas, entre otros, que mejoren el estado de la
empresa, ademas los resultados que arroje el S.G.P.B.M.EFQM permitira identificar
nuevas falencias, mismas que deberan ser corregidas e incluidas en un ciclo continuo de

mejora.

El S.G.P.B.M.EFQM es un sistema flexible, cambiante y adaptable a nuevas
necesidades, permite comprender la importancia que tiene la autoevaluacion y aplicacion
de mejoras en la organizacion, adicional a ello, permite identificar procesos y actividades
claves que por algin motivo no fueron identificados o que fueron omitidos en la

administracion de la empresa.

En definitiva, la evaluacion y revision nos permite identificar los parametros que
deben ser mejorados, eliminados o implementados en la organizacion, segin sea el caso,
para que los mismos sean sometidos a una evaluacién a través del S.G.P.B.M.EFQM,
logrando de esta manera un ciclo de mejora continua de acuerdo a los parametros del
modelo EFQM vy la légica REDER.
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6.1.2. Disefio de un Sistema de Gestion por Procesos Basado en el Modelo de
Excelencia EFQM, Para la Fabrica de Medias “NELTEX”

6.1.2.1. Justificacion para aplicar el sistema de gestion por procesos basado
en el modelo EFQOM, para la fabrica de medias “NELTEX”

Para aplicar el S.G.P.B.M.EFQM se tomard en consideracion la estructura
propuesta, misma que sera utilizada para mantener el control de los procesos operativos y
técnicos en la fabrica de medias “NELTEX”, logrando que de esta manera la empresa sea
mucho maés eficiente al conseguir reducir los costos y aumentar la productividad, sobre
todo, lograr que de la fabrica cree una ideologia cimentada en el ciclo de mejora continua,
con la cual se esperaria formar una ventaja competitiva, para que a futuro pueda comparar

su forma de operar, con otras grandes empresa nacionales del mismo sector y ambito.

Una ventaja importante que tiene el sistema de gestion por procesos basado en el
modelo de la EFQM, para la fabrica de medias “NELTEX”, es que es un sistema
econdmico, valido y flexible que le permite a la empresa gestionar de mejor manera sus

recursos.

6.1.2.2.  Principios basicos en los que se basa el sistema de gestion por
procesos, basado en el modelo EFQM, para la fabrica de medias
“NELTEX”

» Obtener resultados que beneficien a los grupos de interés

La fabrica de medias “NELTEX” se enfocara en satisfacer las necesidades que
tienen los clientes, proveedores y colaboradores, con el fin de poder generar resultados

positivos que sobrepasen las expectativas de los clientes y asi generar un beneficio mutuo.
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» Satisfacer las necesidades y expectativas del cliente

La fabrica de medias “NELTEX” trabajara bajo procesos orientados en la
satisfaccion de las necesidades presentes y futuras de los clientes, logrando de esta manera
mejorar y superar las expectativas que tienen los grupos de interés sobre la empresa,
enfocandose también en lo que es, la fidelizacion de nuevos posibles clientes.

» Gestionar la administracion de la organizacion bajo criterios de liderazgo

El liderazgo es el enfoque con el cual la fabrica de medias “NELTEX” gestionara
todas las actividades administrativas a fin de poder implicar a todos sus colaboradores
criterios de excelencia, para que los mismos puedan aplicar dicha filosofia en las labores

diarias.

» Gestionar los procesos técnicos y operativos de la organizacion con hechos reales

La fabrica de medias “NELTEX”, identificara los procesos mas relevantes de la
organizacion, permitiendo crear tareas y actividades relevantes, mismas que son esenciales
en cada area de la empresa, para lograr que los procesos se encuentren en un constante

cambio y mejora.

» Desarrollar e implantar estrategias en beneficio de las personas

La fabrica de medias “NELTEX” percibe a las personas como un activo esencial
que debe mantener fidelizada para generar un beneficio mutuo, por lo tanto, es necesario
que la empresa genere estrategias que permitan desarrollar capacidades y destrezas, bajo

un enfoque de excelencia.
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» Gestionar el conocimiento para conservar en las organizaciones caracteristicas de

aprendizaje, innovacion y mejora

El conocimiento sera gestionado dentro de la fabrica de medias “NELTEX”, para
generar con todos los involucrados una conciencia enfocada a querer aprender, innovar y

sobre todo mantenerse en un ciclo de mejora personal y laboral.

» Las alianzas deben ser acorde a las necesidades de la organizacion

La cooperacion entre organizaciones es fundamental para relacionarse y compartir
conocimientos que pueden ser esenciales para la fabrica de medias “NELTEX”, dichas
alianzas pueden generar un valor afiadido, permitiendo a su vez mejorar las relaciones y el

servicio con el cliente.

» Generar una cultura organizacional con responsabilidad social

Una cultura bajo términos éticos y morales es esencial para que la fabrica de medias
“NELTEX” trabaje con todos sus grupos de interés de forma responsable y eficiente,

brindando a las mismas confianza y seguridad en su administracion.

6.1.2.3.  Definiciones necesarias para comprender el sistema de gestion por
procesos basado en el modelo EFQM, para la fabrica de medias
“NELTEX”
Agente facilitador.- Hace referencia a todo lo que se realiza en la empresa.

Agente de resultados.- Hace referencia a todo lo que la empresa logra y de cémo lo ha

logrado.
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Alianzas.- Relacién de trabajo que se mantiene entre organizaciones, ambas pates
comparten el valor afadido. Las alianzas apoyan en gran medida a los objetivos de la

organizacion.

Buenas/Mejores practicas.- Son todos aquellos aspectos que permiten lograr politicas,
enfoques, procesos 0 métodos que son Unicos Yy esenciales para la organizacion.

Cadena.- Es toda la configuracion basica del calcetin en el sistema software de la maquina
de medias. (Uso fabrica “NELTEX”)

Competencia clave.- Capacidad interna que tiene la organizacién y que es bien llevada a

cabo para lograr ser mas competitiva, rentable o eficiente.

Conocimiento.- Experiencias y destrezas adquiridas a través de la practica y la formacion,

donde una sola persona tiene el conocimiento tedrico y practico de un determinado tema.

Cultura.- Normas compartidas que controlan el modo de interactuar entre personas o

grupos de personas de una organizacion, formando un conjunto especifico de valores.

Delegacién y asuncion de responsabilidades (Empowerment).- Conjunto de individuos
0 equipos que obtienen responsabilidad para tomar decisiones, trabajaban en libertad con

sus responsabilidades.

Disefio.- Son todos los dibujos o bocetos que se implementan en los calcetines. (Uso
fabrica “NELTEX”)
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EFQM.- (Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad), Es un modelo no normativo

que sirve para la autoevaluacion de las organizaciones.

Enfoque.- Formas generales que componen procesos y acciones estructuradas, compuestos

por principios y politicas.

Empirico.- Es todo cuanto una persona aprende con el simple hecho de observar a los
demas la manera o forma de hacer cierta actividad o tarea.

Estrategia.- Plan que describe las tacticas que una organizacion pretende lograr (mision y
visién). Las estrategias son tacticas que conducen a los objetivos, es decir, reflejan lo que

la organizacion tiene que hacer.

Gestion del cambio.- Enfoque para liderar la innovacién desde un estado actual a un

estado ya definido o deseado.

Genérico.- Se refiere a un conjunto de elementos que aun no han sido establecidos o

comprobados.

Grupos de interés.- Personas, grupos u organizaciones que mantienen cierto interés por la
organizacion, ya sea este directo o indirecto y que afectan de alguna manera a la

organizacion.

Igualdad de oportunidades.- Préactica que se lleva a cabo con el fin de garantizar un trato

justo con las personas de la organizacion.
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Liderazgo.- Es la funcion que tiene una determinada persona, con caracteristicas que lo

diferencia de los demas, como el ser proactivo, innovador, eficiente, entre otros.

Mejora continua.- Es la mejora de los procesos, la misma permite o conduce a que se

pueda lograr rendimientos sobresalientes, mediante cambios significativos.

Medias de primera.- Calcetines que no tienen ningln tipo de falla y que son exactos a
como lo solicito el cliente. (Uso fabrica “NELTEX”)

Medias de segunda.- Calcetines que tienen algun tipo de falla, entre los mas comunes son:
manchas, huecos, deshilados y puntadas flojas o ajustadas. (Uso fabrica “NELTEX")

Modelo.- Tipo de calcetines, los més béasicos son: invencibles, zapatillas, tobilleras,
canilleras, casuales y de futbol. (Uso fabrica “NELTEX")

Modelo de negocio.- Elementos que crean y dan valor a la organizacion, normalmente se

obtiene beneficios mediante sus recursos y procesos clave.

Orden de produccion.- Es el registro donde consta la cantidad, modelo y disefio de los

calcetines que se debe producir. (Uso fabrica “NELTEX”)

Orden de pedido.- Es el registro detallados de lo que solicita el cliente, como el tipo de
etiqueta, las tallas requeridas por cada paquete, locacion del cédigo de barra, entre otros.
(Uso fabrica “NELTEX”)
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Percepcidn.- Opinion personal que tiene cada grupo de interés sobre la organizacion.

Procesos clave.- Procesos de suma relevancia, que permiten hacer realidad las estrategias

de la organizacién y que a su vez permiten apoyar a la cadena de valor.

Propuesta de valor.- Productos y servicios que la organizacion ofrece a sus clientes con

un valor agregado o diferenciador.

REDER.- (Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revisidn), Es un esquema
I6gico que proporciona a las empresa un enfoque estructurado, para que las mismas puedan

analizar el rendimiento logrado.

Sistema de gestion.- Procesos que contienen un esquema general, como son los
indicadores de rendimiento, sistemas de gestion por procesos y la mejora continua, mismos

gue garantizan que la organizacion pueda llevar a cabo sus planes de accion.

Vanizado.- Es la manera que tiene la maquina para trabajar con dos distintos tipos de hilo
en un mismo tejido, el primer hilo que va en el reverso del calcetin y el segundo hilo que es

el vanizado que va al frente del calcetin. (Uso fabrica “NELTEX”)

6.1.2.4. Objetivo del sistema de gestidn por procesos basado en el modelo de
la EFOM, para la fabrica de medias “NELTEX”

Lograr que la fabrica de medias “NELTEX” mejore los resultados tras cada

evaluacion, e involucrarlo cada vez mas en un ciclo de mejora continua, en donde dicha
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evaluacion permita generar estrategias, para que la empresa sea mas competitiva en el

mercado y al mismo tiempo pueda maximizar su rentabilidad.

6.1.2.5.  Alcance del sistema de gestion por procesos basado en el modelo
EFQM, para la fabrica de medias “NELTEX”

La fabrica de medias “NELTEX” se encuentra ubicada en la ciudad de Otavalo,
sector los Pinos, el sefior Nelson Castafieda Perugachi mantiene su negocio desde hace
aproximadamente 13 afios. Desde entonces como la mayoria de los negocios familiares su

administracion ha sido empirica, mas no teorética.

Bajo el contexto de una administracion empirica con la cual se maneja la fabrica de
medias “NELTEX” se puede evidenciar que no existe un control adecuado de los procesos
clave, ya que la falta de un registro de los mismos, provoca que los empleados de la fabrica
desconozcan sus funciones exactas, generando a su vez que exista una sobre carga laboral
0 tiempos ociosos que pueden ser aprovechados, de igual manera la inexistencia de un
registro genera que los problemas aumenten e impiden que la empresa mejore, debido a

gue no existe un camino a seguir para enfrentar tales problemas.

Por tal motivo el S.G.P.B.M.EFQM para la fabrica de medias “NELTEX” servira
como una guia de autoevaluacion, en donde se identificard todos los procesos requeridos
para la elaboracion de los calcetines, desde la solicitud de compra de materia prima, hasta
la venta del producto terminado (compra y recepcion de materiales, fabricacion, cocido,
planchado, empaquetado, distribucion y venta), dentro de todos esos procesos se
encuentran inmersos la gestion del talento humano, el liderazgo, la comunicacion, las
alianzas, las estrategias, responsabilidades, entre otros, que son esenciales para asegurar la
continuidad operacional de la empresa, ademas este sisma serd generalmente aplicado de

forma anual, permitiendo a la fabrica crear nuevos parametros de la mejora continua.
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6.1.2.6. Responsable del sistema de gestion por procesos basado en el
modelo EFQM, para la fabrica de medias “NELTEX”

Para poder determinar al responsable del S.G.P.B.M.EFQM en la fabrica de medias
“NELTEX” se establece un organico estructural, donde se encuentra ubicados los niveles

jerarquicos de la empresa y los responsables por cada departamento.

Por lo tanto el responsable del S.G.P.B.M.EFQM para la fabrica de medias
“NELTEX” y sus colaboradores son:

Responsable:

> Gerente General
Colaboradores:
» Supervisor/a

» Técnico en disefio y programacion

Organigrama Estructural — Fabrica “NELTEX”

Dpto. ADMINISTRATIVO

Gerente General

Secretario/a Supervisor/a

Control de Calidad

OPERARIO 1

Control de Maquinas

OPERARIO 2

Control de Maquinas

Figura 25 Organigrama Estructural — Fabrica “NELTEX”

Fuente: Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

PLANCHADOR/A 1

Seleccién y Planchado

EMPACADOR/A 2

Seleccién y Empaque

PLANCHADOR/A 2

Seleccion y Planchado

EMPACADOR/A 3

Seleccion y Empaque

Dpto. PRODUCCION BODEGA Dpto. COCIDO Dpto. PLANCHADO Dpto. DE EMPAQUE Dpto. VENTAS
Técnico en Disefio y Bodeguero Cosedora Superviso/a Empacador/a 1 Vendedor/a
Programacion
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6.1.2.7. Componentes del sistema de gestion por procesos basado en el
modelo EFQM para la fabrica de medias “NELTEX”

El S.G.P.B.M.EFQM para la fabrica de medias “NELTEX”, es un sistema de
gestion creado a la medida, flexible, facil de aplicar, y sumamente Gtil a la hora de
autoevaluar la empresa, el sistema consta de cuatro etapas que se alinean a la filosofia
REDER (Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Resultados), donde en cada etapa
existen instrumentos que permiten mejorar el estado de la empresa, como son la mision,
vision, valores, politicas, flujogramas, manual de funciones, entre otros, todos ellos acorde
a las necesidades de la fabrica, ya que los mismos serviran para lograr los resultados

esperados u objetivo deseado.

T

/ Etapa 1\
|

/

Resultados
esperados
(metas)

/

Evaluacion y

Etapa 4\\ / Etapa 2\\
\

Direccionamient

RN ' o de Enfoques
(determinar los | -nhfoqu
S (planificacion)

T .

/ Etapa 3 \

,w'/ Despliegue

operativo de los
enfoques
(aplicacién)

Figura 26 Etapas de Acuerdo al Esquema Logico REDER Para la fabrica “NELTEX”

Fuente: Modelo de Excelencia EFQM
Elaborado por: EI Autor
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ETAPA 1: Establecer resultados esperados (metas) — Fabrica “NELTEX”

Para establecer las metas a alcanzar por la fabrica de medias “NELTEX”, es
necesario analizar la situaciéon actual de la empresa. Mismo analisis que se realizo en el
apartado de métodos, donde todos los problemas encontrados en la investigacion se
resumieron en un Diagrama de Pareto, el cual nos permiti6 identificar los problemas con
mayor frecuencia, mismos que a su vez resultaban ser la raiz de una mayor cantidad de

inconvenientes, como se pudo evidenciar en el Diagrama de Pareto.

Por tal motivo se establece metas a plantearse en la fabrica de medias “NELTEX”
bajo la I6gica REDER, el cual es una metodologia que sirve para la autoevaluacion y la
mejora continua, dicha herramienta permitird que la empresa pueda resolver los problemas
existentes, alcanzar los objetivos deseados, pero sobre todo permitird crear una ideologia
de autoevaluacion y mejora. Al implementar continuamente el sistema de gestion por
procesos basado en el modelo EFQM, este garantizara el éxito en el control de los procesos

y recursos internos de la fabrica. Por lo tanto las metas a establecer son las siguientes:

Meta 1.- Establecer una filosofia empresarial inicial para la fabrica “NELTEX”.

Meta 2.- Construir una herramienta que permita identificar los departamentos y niveles

jerarquicos que existe en la fabrica “NELTEX”.

Meta 3.- Crear una herramienta que permita identificar los requerimientos necesarios por

cada puesto de trabajo existente en la fabrica “NELTEX”.

Meta 4.- Crear una herramienta que permita tener en claro los procedimientos a seguir en

cada puesto de trabajo o departamento que existe en la fabrica “NELTEX”.

Meta 5.- Establecer canales de comunicacion internos para la fabrica “NELTEX”.
Meta 6.- Contar con un personal capacitado y calificado para la fabrica “NELTEX”.
Meta 7.- Mejorar de los procesos y procedimientos internos en la fabrica “NELTEX”.

Meta 8.- Establecer un instrumento que permita controlar la calidad del producto, mismo

que se fabrica en el departamento de produccion de la fabrica “NELTEX”.
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ETAPA 2: Direccionamiento de enfoques (planificacion) - Fabrica “NELTEX”

Se establecen los métodos y herramientas para lograr el cumplimiento de las metas.

Planificacion de la Meta 1

Para lograr cumplir la meta uno se desarrollé una mision, vision, valores, objetivos,

estrategias y politicas enfocadas a la calidad.

Meta 1.- Establecer una filosofia empresarial inicial para la fabrica “NELTEX”

» Mision — fabrica de medias “NELTEX”

Producir y comercializar calcetines con los mas altos estandares de calidad, para damas,
caballeros y nifios de todas las edades, que satisfagan las necesidades y expectativas de
nuestros clientes, siendo este el reflejo de un personal comprometido por entregar un

producto de calidad, bajo criterios de excelencia EFQM y valores éticos.

> Vision — fabrica de medias “NELTEX”

Para el 2024 “NELTEX” sera una empresa lider, comprometida con la excelencia y
reconocida por sus productos de calidad, donde el sistema de gestién por procesos y el
mejoramiento continuo, sean la base de una gestion altamente competitiva y eficiente,
comprometida con ofrecer a sus clientes lealtad, confianza y seguridad, al contar con

miembros altamente capacitados y proactivos.

» Valores empresariales — fabrica de medias “NELTEX”

Honestidad.- Al ofrecer un producto de calidad.
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Responsabilidad.- Al cumplir con todas y cada una de las clausulas del contrato.

Respeto.- Para con todos los que conforman la fabrica, internos y externos.

Puntualidad.- Al entregar los productos a sus clientes y en la amanera de administrar el

tiempo dentro de la fabrica.

Efectividad.- La manera proactiva de como la fabrica trabaja, eficiente y eficaz.

Transparencia.- Al momento de realizar cualquier tipo de negociacion o al momento de
presentar informes econdmicos, honestidad para con los clientes, proveedores y la

competencia.

» Objetivos iniciales — fabrica de medias “NELTEX”

a) Difundir adecuadamente la filosofia empresarial de la fabrica.

b) Crear un plan de promociones para los clientes potenciales.

c) Mejorar el servicio y la atencion al cliente.

d) Controlar adecuadamente los procesos internos de la fabrica.

e) Realizar un mantenimiento continuo y preventivo de la maquinaria.

f) Mantener al personal en constantes capacitaciones y charlas motivacionales.
g) Incrementar los voliumenes de produccion.

h) Investigar e identificar las debilidades y fortalezas de la competencia.

i) Reducir el nimero de productos con falla.

J) Generar un plan de reciclaje y reducir los desperdicios de materia prima.
K) Incursionar en nuevos mercados para incrementar el nimero de clientes.

I) Controlary evaluar la eficiencia de los empleados de manera constante.
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)
K)

» Estrategias — fabrica de medias “NELTEX”

Establecer promociones y descuentos, cuando disminuya el nivel de ventas.
Promocionarse a través de publicidad ATL.

Crear puntos de venta con precios de fabrica.

Promocionar el disefio, el modelo y la calidad del producto.

Capacitar al personal de la fabrica para mejorar su desempefio.

Mantener un Talento Humano acorde a las exigencias del puesto de trabajo.

Controlar los procesos clave a través del sistema de gestion por procesos.

Planificar el volumen de produccion para aquellas temporadas en las que existe un alto
nivel de ventas.

Destinar un cierto porcentaje del presupuesto para el desarrollo e investigacion de
nuevos productos.

Ofrecer a los clientes un descuento adicional, si el nivel de compra es alto.

Crear ofertas especiales en las fechas que generen mayor venta.

Controlar contantemente la produccion y al personal para disminuir el desperdicio de

materia prima.

> Politicas de calidad — fabrica de medias “NELTEX”

Se ofrecera a todos los clientes de la fabrica un trato justo y esmerado, tanto para las
solicitudes como para los reclamos.

Se otorgara a los vendedores de la fabrica cursos de capacitacion, para que entreguen a
los clientes un servicio de primera.

Se facilitara a todos los empleados de la fabrica los niveles de stock que se encuentran
en bodega, para que los mismos realicen sus respectivos requerimientos de compra.

Se realizaran los pagos respectivos a todos los proveedores e instituciones financieras
de manera cumplida.

Se ofreceré a los empleados de la fabrica un plan de capacitacion, con la finalidad de

que cada individuo refuerce sus habilidades y destrezas.
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f)

9)

h)

)

K)

Se ofrecera a los empleados de la fabrica capacitaciones, en el caso de que la empresa
adquiera un sistema o maquinaria nueva, a fin de que se tenga un adecuado uso.

Se concedera a los mejores empleados de la fabrica incentivos por su esfuerzo y
dedicacidn, ya sean estos personales o econémicos.

Se realizara un analisis minucioso a los datos historicos de la fabrica, para poder
elaborar proyecciones de venta y asi evitar una produccion innecesaria.

La produccién de la fabrica sera sometida a un control de calidad por departamento.

Se identificara la cantidad de productos defectuosos, para poder elaborar estrategias
que permitan recuperar los costos.

Cada area productiva de la fabrica se sometera a un control de calidad para reducir la
cantidad de desperdicios generados.

La fabrica se sometera constantemente a evaluaciones de calidad y mejora continua.

Planificacion de la Meta 2

Para lograr cumplir la meta dos se desarroll6 un organico estructural, donde se

identifica cada uno de los puestos de trabajo de la fabrica de medias “NELTEX”, ademas

se afiado una piramide jerarquica gue tiene similitud con el organico estructural, pero con

la diferencia de que en cada nivel se puede evidenciar que departamento o que puesto de

trabajo pertenecen al nivel administrativo, técnico y operatico, en especial se puede

observar el objetivo que se debe cumplir en cada nivel.

Meta 2.- Constituir una herramienta que permita identificar los departamentos y niveles

Jjerarquicos que existe en la fabrica “NELTEX”

» Organico Estructural — Fabrica de medias “NELTEX”

El orgénico estructural se lo puede evidenciar en el apartado (6.1.2.6. Responsable

del sistema de gestion por procesos basado en el modelo EFQM, para la fabrica de medias
“NELTEX”)
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» Pirdmide Jeréarquica — Fabrica de medias “NELTEX”

A

Nivel Administrativo

eGerente General

Nivel Técnico

eSecretaria
eSupervisor
eTécnico en disefio y

programacion I

Nivel Operativo
eQOperario
eTejedor/a
eCocedor/a
ePlanchador/a
eEmpacador/a
*Vendedor/a

Objetivos

1.- Alcanzar los objetivos de la

fabrica de forma eficiente y eficaz.

2.- Controlar la calidad y los
procesos de cada departamento

0 area de trabajo.

3.- Realizar de forma eficaz las

tareas que se realizan en la fabricar.

Figura 27 Piramide Jerarquica — Fabrica "NELTEX"

Fuente: Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: El Autor

Planificacion de la Meta 3

Para lograr cumplir la meta tres se desarroll6 un manual de funciones por cada

puesto de trabajo, en cual se establece los requisitos minimos que debe tener una persona

para el cargo y las funciones esenciales que debe cumplir.

Meta 3.- Crear una herramienta que permita identificar los requerimientos necesarios por

cada puesto de trabajo existente en la fibrica “NELTEX”

108



> Manual de Funciones — Fabrica “NELTEX”

Para el manual de funciones se tomd en cuenta cada uno de los cargos que se

encuentran inmersos en la fabrica de medias “NELTEX”, los cuales son:

Secretario/a

Bodeguero
Cocedor/a
Supervisor/a
Planchador/a
Empaquetador/a
Vendedor/a

© ©® N o g B~ w D

Tabla s

Operario de maquinas

Técnico en disefio y programacion

Manual de Funciones — Secretario/a

FICHAS DE IDENTIFICACION DE CARGO

MF-DA-01

Nombre del Cargo:

Secretario/a

Dependencia:

Departamento Administrativo

NUmero de Empleados:

1

Cargo del Jefe Inmediato:

Gerente General

REQUISITOS MINIMOS

Educacioén:

Contador o afines

Formacion y Requisitos:

Manejo de programas informaticos, Facturacion,

Conocimiento el roles de pago y declaraciones

Experiencia:

1 afo

OBJETIVO PRINCIPAL

Cumplir con cada una de las tareas que determine el gerente general a nivel administrativo.

FUNCIONES ESENCIALES

e Declaraciones
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e Pagos y facturacion

e Creacion de certificados y solicitudes

e Coordinar y controlar las 6rdenes de compra
e Manejo de archivos y documentacién

e Responder llamadas y comunicar la informacion

Elaborado por: EI Autor

Tabla 6
Manual de Funciones — Técnico en Disefio y Programacion
FICHAS DE IDENTIFICACION DE CARGO MF-DP-02
Nombre del Cargo: Técnico en Disefio y Programacion
Dependencia: Departamento de Produccién
NUmero de Empleados: 1
Cargo del Jefe Inmediato: Gerente General

REQUISITOS MINIMOS

Educacién: Tecndlogo en programacion o Ingeniero en sistemas

. . Manejo de programas Lonatti, Disefio y programacion de
Formacion y Requisitos: ) o )
Cadenas y manejo de maquinas de medias

Experiencia: 2 afio

OBJETIVO PRINCIPAL

Responder por el departamento de produccion, asegurandose de que cada disefio, modelo y
tipo de calcetin se fabrique de acuerdo a lo especificado por el cliente o el departamento

administrativo.

FUNCIONES ESENCIALES

e Disefiar o reprogramar cadenas para cada tipo de calcetin.
e Estandarizar los modelos de acuerdo a la orden de produccién.
¢ Incrementar la gama de disefios para los distintos modelos de calcetin.

e Programar las maquinas de acuerdo a las 6rdenes de produccion.
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e Controlar y supervisar a los operarios de turno.
e Reparar las maquinas que tengan algun dafio severo y que se encuentren dentro de sus

posibilidades

Elaborado por: EI Autor

Tabla 7
Manual de Funciones — Operario
FICHAS DE IDENTIFICACION DE CARGO MF-DP-03
Nombre del Cargo: Operario de maquinas de medias
Dependencia: Departamento Produccion
Numero de Empleados: 2
Cargo del Jefe Inmediato: Técnico en disefio y Programacion

REQUISITOS MINIMOS

Educacién: Bachiller
Formacion y Requisitos: Experiencia en el manejo de maquinaria textil
Experiencia: 1 afio

OBJETIVO PRINCIPAL

Controlar el funcionamiento de las méaquinas, y la produccion de acuerdo a los estandares

de calidad de la empresa.

FUNCIONES ESENCIALES

e Controlar que las maquinas operen adecuadamente

e Controlar que los materiales colocados en la maquinas no se agoten
e Verificar que los calcetines no contengan fallas

e Controlar los dafios ocasionales que se generan durante el dia

e Mantener limpio el departamento de produccién

e Comunicar el estado de la produccion

Elaborado por: EI Autor
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Tabla 8
Manual de Funciones — Bodeguero

FICHAS DE IDENTIFICACION DE CARGO MF-DB-04
Nombre del Cargo: Bodeguero
Dependencia: Bodega
Numero de Empleados: 1
Cargo del Jefe Inmediato: Secretario/a

REQUISITOS MINIMOS

Educacion: Bachiller
Formacion y Requisitos: No aplica
Experiencia: No aplica

OBJETIVO PRINCIPAL

Mantener un inventario actualizado de los materiales para controlar y supervisar el uso

adecuado de la misma.

FUNCIONES ESENCIALES

e Controlar la materia prima y su distribucion en bodega
e Mantener un inventario actualizado
e Mantener el orden y la limpieza dentro de la bodega

e Solicitar los materiales que se han terminado o que estan a punto de terminarse

Elaborado por: El Autor

Tabla 9
Manual de Funciones — Cocedor/a
FICHAS DE IDENTIFICACION DE CARGO MF-DC-05
Nombre del Cargo: Cocedor/a
Dependencia: Departamento de Cocido
Numero de Empleados: 1
Cargo del Jefe Inmediato: Supervisor/a
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REQUISITOS MINIMOS

Educacion: Bachiller
Formacion y Requisitos: Manejo de maquinas de cocer
Experiencia: 1 afio

OBJETIVO PRINCIPAL

Cocer los calcetines evitando generar medias de segunda.

FUNCIONES ESENCIALES

e Clasificacion los calcetines
e Cocer los calcetines de acuerdo al tipo de costura

e Mantener el funcionamiento adecuado de las maquinas de cocer

Elaborado por: EI Autor

Tabla 10
Manual de Funciones — Supervisor/a

FICHAS DE IDENTIFICACION DE CARGO MF-DP-06
Nombre del Cargo: Supervisor/a
Dependencia: Departamento Administrativo
Numero de Empleados: 1
Cargo del Jefe Inmediato: Gerente General

REQUISITOS MINIMOS

Educacioén: Carreras administrativas o afines

Formacion y Requisitos:

del sistema office, creacion de cronogramas.

Conocimiento en control de calidad, pro-actividad, manejo

Experiencia: 2 aflo

OBJETIVO PRINCIPAL

Coordinar y controlar la calidad del producto en los distintos departamentos.
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FUNCIONES ESENCIALES

e Realizar un control de calidad en los distintos departamentos

e Coordinar en los distintos departamentos, las ordenes de produccion y ordenes de
pedido

¢ Notificar todos los pormenores de la empresa a los empleados

e Manejar los canales de comunicacién, del propietario a los empleados y viceversa.

Elaborado por: EI Autor

Tabla 11
Manual de Funciones — Planchador/a

FICHAS DE IDENTIFICACION DE CARGO MF-DP-07
Nombre del Cargo: Planchador/a
Dependencia: Departamento de Planchado
Numero de Empleados: 2
Cargo del Jefe Inmediato: Supervisor/a

REQUISITOS MINIMOS

Educacion: Bachiller
Formacion y Requisitos: No aplica
Experiencia: No aplica

OBJETIVO PRINCIPAL

Verificar las fallas y la calidad de los calcetines, mientras son colocadas en los moldes de
planchado.

FUNCIONES ESENCIALES

e Clasificacion de calcetines
e Planchar los calcetines de acuerdo al modelo y talla
e Mantener el funcionamiento adecuado de la planchas

e Verificar la calidad de los calcetines

Elaborado por: EI Autor
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Tabla 12
Manual de Funciones — Empacador/a

FICHAS DE IDENTIFICACION DE CARGO MF-DE-08
Nombre del Cargo: Empacador/a
Dependencia: Departamento de Empaque
Numero de Empleados: 3
Cargo del Jefe Inmediato: Supervisor/a

REQUISITOS MINIMOS

Educacion: Bachiller
Formacion y Requisitos: No aplica
Experiencia: No aplica

OBJETIVO PRINCIPAL

Verificar las fallas y la calidad de los calcetines, mientras son empacados de acuerdo a las

especificaciones del cliente o del departamento administrativo.

FUNCIONES ESENCIALES

e Empacar los calcetines de acuerdo a lo solicitado por el cliente o por el departamento
administrativo

e Acomodar los paquetes de calcetines en las estanterias de acuerdo a cada cliente hasta
completar el la orden de produccion o el primer lote de produccion

e Contabilizar y detallar cada bulto de calcetines

Elaborado por: EI Autor

Tabla 13
Manual de Funciones — Vendedor/a
FICHAS DE IDENTIFICACION DE CARGO MF-DV-09
Nombre del Cargo: Vendedor/a
Dependencia: Departamento de Ventas
Numero de Empleados: 1
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Cargo del Jefe Inmediato: Gerente General

REQUISITOS MINIMOS

Educacion: Carreras administrativas o afines

. o Conocimiento en ventas, excelente presencia, buenas
Formacion y Requisitos: ] . L
relaciones personales y facilidad de comunicacion.

Experiencia: 1 afo

OBJETIVO PRINCIPAL

Coordinar con los clientes la entrega y venta de los productos fabricados por la empresa.

FUNCIONES ESENCIALES

e Atencion al cliente
e Apertura de nuevos contratos y ordenes de produccion
e Ventay facturacion de calcetines, tanto del almacén como las entregas por lote

e Seguimientos postventa

Elaborado por: El Autor

Planificacion de la Meta 4

Para lograr cumplir la meta cuatro se desarrollé6 un manual de procedimientos por
cada puesto de trabajo, en cual se establece los procesos minimos que debe cumplir una

persona para realizar las actividades de forma correcta y secuencial.

Meta 4.- Crear una herramienta que permita tener en claro los procedimientos a seguir en

cada puesto de trabajo o departamento que existe en la fabrica “NELTEX”

> Manual de Procedimientos — Fabrica “NELTEX”

Para el manual de procedimientos se tomé en cuenta cada uno de los cargos que se

encuentran inmersos en la fabrica de medias “NELTEX”, los cuales son:
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1. Secretario/a
2. Técnico en disefio y programacion
3. Operario de maquinas
4. Bodeguero
5. Cocedor/a
6. Supervisor/a
7. Planchador/a
8. Empaquetador/a
9. Vendedor/a
Tabla 14
Manual de Procedimientos — Secretario/a

FICHAS DE IDENTIFICACION DE CARGO MP-DA-01
Nombre del Cargo: Secretario/a
Dependencia: Departamento Administrativo
NUmero de Empleados: 1
Cargo del Jefe Inmediato: Gerente General

ALCANCE

Todo lo correspondiente a nivel administrativo, desde las funciones que se establecen en el

manual de funciones, hasta las actividades que realiza el gerente general si asi solicitase.

N° PROCEDIMIENTO
1 | Revisar y actualizar los sistemas de la empresa
2 | Realizar las declaraciones o pagas pendientes
3 | Emitir toda la documentacion necesaria
4 | Registrar y ordenar las facturas, recibos y todo documento de depdsito y retiro
5 | Acomodar todo tipo de documentacion en archivos y archivadores
Coordinar con el departamento de ventas para el ingreso de posibles ordenes de
° produccion
. En caso de que existan ordenes de produccion pendientes o nuevas, se coordina con

el supervisor/a y el responsable del departamento de produccion para determinar las
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ordenes de produccién de acuerdo a la urgencia y disponibilidad de maquinas

8 | Coordinar con el bodeguero para el ingreso de posibles solicitudes de compra
En caso de que exista una solicitud de compra por parte del bodeguero, se crea una
° orden de compra para su aprobacion posterior envio a proveedores
10 | Actualizar los registros contables del dia
11 | Comunicar eh informar todos los por menores del dia

Elaborado por: EI Autor

Tabla 15
Manual de Procedimientos — Técnico en Disefio y Programacion

FICHAS DE IDENTIFICACION DE CARGO MP-DP-02
Nombre del Cargo: Técnico en Disefio y Programacion
Dependencia: Departamento de Produccién
NUmero de Empleados: 1
Cargo del Jefe Inmediato: Gerente General

ALCANCE

Todo lo correspondiente al departamento de produccidn, desde la recepcion de las 6rdenes

de produccion, hasta la entrega de los calcetines en docenas al departamento de cocido.

N° PROCEDIMIENTO
Determinar y seleccionar las ordenes de produccion de acuerdo a la disponibilidad de
: las maquinas y de acuerdo a la urgencia de la produccién.
Determinar si la produccidn requiere de una nueva cadena para el tipo de calcetin
g requerido
. Determinar si existe el disefio de acuerdo a los requerimientos del cliente, caso

contrario disenarlo

Establecer el modelo del calcetin de acuerdo a las dimensiones estandar o lo

4
solicitado por el cliente

5 | Programar las maquinas de acuerdo a la orden de produccion

. Verificar que el calcetin salga de acuerdo a las especificaciones solicitadas (Modelo,

Disefio y Talla)
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Controlar que los operarios de turno realicen su trabajo adecuadamente

Verificar que las maquinas operen adecuadamente

Elaborado por: EI Autor

Tabla 16
Manual de Procedimientos — Operario

FICHAS DE IDENTIFICACION DE CARGO MP-DP-03
Nombre del Cargo: Operario de maquinas de medias
Dependencia: Departamento Produccidn
NUmero de Empleados: 2
Cargo del Jefe Inmediato: Técnico en disefio y Programacion

ALCANCE

Todo lo correspondiente al departamento de produccidn, desde la recepcion de las érdenes

de produccion, hasta la entrega de los calcetines en docenas al departamento de cocido.

N° PROCEDIMIENTO
Solicitar al operario que ha finalizado el turno los detalles del estado de produccién
(la cantidad de calcetines que hace falta en cada maquina para completar la orden de
: produccion, el modelo, talla y disefio que se esté fabricando y los materiales que se
esta utilizando en cada méquina)
2 | Realizar un control general de las maquinas para identificar posibles fallas
Preparar los cabios necesarios en las maquinas que pudieran estar detenidas por algun
3 fallo en la programacion o dafio severo de la maquina.
Verificar los materiales de cada maquina para controlar aquellos que se encuentra a
) punto de terminarse
5 | Verificar los calcetines de acuerdo a los estandares de calidad
6 | Controlar y reparar las maquinas durante la produccion
7 | Virar los calcetines y atarlos en docenas
Verificar que los detalles de cada lote de produccion sigan de acuerdo a lo establecido
8 en la orden de produccion.
9 | Contabilizar la docena de calcetines que se ha producido durante el dia
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10 | Devolver a bodega los materiales que ya no se estan utilizando en la produccion
11 | Realizar una limpieza general del departamento antes de terminar el turno
12 | Indicar a los operarios de turno los detalles de como se encuentra la produccion

Elaborado por: EI Autor

Tabla 17
Manual de Procedimientos — Bodeguero

FICHAS DE IDENTIFICACION DE CARGO MP-DB-04
Nombre del Cargo: Bodeguero
Dependencia: Bodega
Numero de Empleados: 1
Cargo del Jefe Inmediato: Secretario/a

ALCANCE

Todo lo correspondiente a Bodega, desde la recepcion de la materia prima, hasta la

solicitud de compra de nuevos materiales.

N° PROCEDIMIENTO
1 | Recibir los materiales correspondientes a bodega
2 | Acomodar los materiales que se encuentran en las estanterias o apiladas en la bodega
3 | Rebobinar los materiales sobrantes para que puedan ser reutilizados
Juntar los nuevos materiales en las estanterias o en los puestos correspondientes de
) cada material
5 | Limpiar y barrer la basura que se produce en bodega
6 | Controlar los materiales solicitados por el departamento de produccion y cocido
7 | Actualizar el inventario de materiales
Registrar los materiales que se terminaron durante el dia y los que estan a punto de
8 terminarse
. Realizar una solicitud detallada de todos los materiales necesarios para una orden de

compra.

Elaborado por: EI Autor
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Tabla 18

Manual de Procedimientos — Cocedor/a

FICHAS DE IDENTIFICACION DE CARGO

MP-DC-05

Nombre del Cargo:

Cocedor/a

Dependencia:

Departamento de Cocido

Numero de Empleados:

1

Cargo del Jefe Inmediato:

Supervisor/a

ALCANCE

Todo lo correspondiente al departamento de cocido, desde la recepcion de los calcetines del

departamento de produccién, hasta la entrega de los calcetines en el departamento de

planchado.
N° PROCEDIMIENTO
Recibir los calcetines del departamento de produccién y separarlos de acuerdo al
. color de media
, Una vez apilada los calcetines, seleccionarlos por tipo (calcetines con rozzo para la

maquina de coser “Rozzo” y los calcetines sin rozzo para la maquina “Recta’)

3 | Seleccionar los materiales que se van a utilizar en la maquina de coser

4 | Coser en la maquina Rozzo o Recta dependiendo del tipo de calcetin

al departamento de planchado

Apilar los calcetines cosidos en canastas, tacho o cartones grandes, para ser enviados

Elaborado por: EI Autor

Tabla 19

Manual de Procedimientos — Supervisor/a

FICHAS DE IDENTIFICACION DE CARGO

MP-DP-06

Nombre del Cargo:

Supervisor/a

Dependencia:

Departamento Administrativo

Numero de Empleados:

1

Cargo del Jefe Inmediato:

Gerente General

ALCANCE
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Todo lo correspondiente a nivel produccion, desde la coordinacion de las oOrdenes de

produccién, hasta la entrega de los bultos de calcetines al departamento de ventas.

N° PROCEDIMIENTO
Revisar cada orden de produccion y orden de pedido emitido por el departamento
: administrativo
Coordinar con el técnico en disefio y programacion las ordenes de produccién para
° cada méaquina, de acuerdo a la urgencia del pedido y disponibilidad de la maquina
Supervisar comtamente el control de calidad en el departamento de produccién
3 | (controlar la calidad de los calcetines y verificar que la produccién se exacta a lo
solicitado por el cliente)
Supervisar comtamente el control de calidad en bodega (controla que los materiales
) no sean manipulados inadecuadamente)
Supervisar comtamente el control de calidad en el departamento de cocido (controla
° que no se generen calcetines de segunda)
Supervisar comtamente el control de calidad en el departamento de planchado
° (controla que los calcetines con fallas no pasen al departamento de empaque)
Supervisar comtamente el control de calidad en el departamento de empaque
7 | (controla que los calcetines no contengan fallas y que sean empacados de acuerdo a
las especificaciones del cliente)
o Notificar al departamento administrativo y gerente general los pormenores que

pudieran haber surgido en la empresa y viceversa

Elaborado por: EI Autor

Tabla 20
Manual de Procedimientos — Planchador/a
FICHAS DE IDENTIFICACION DE CARGO MP-DP-07
Nombre del Cargo: Planchador/a
Dependencia: Departamento de Planchado
Numero de Empleados: 2
Cargo del Jefe Inmediato: Supervisor/a
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ALCANCE

Todo lo correspondiente al departamento de planchado, desde la recepcion de los

calcetines del departamento de cocido, hasta la entrega de los calcetines al departamento

de empaque.
N° PROCEDIMIENTO
Recibir los calcetines del departamento de cocido y separarlos de acuerdo al modelo
. y talla
2 | Controlar la calidad y las fallas que pudiera tener cada uno de los calcetines
3 | Enviar los calcetines de segunda al departamento de ventas
Seleccionar los calcetines que van a ser colocados en la plancha de acuerdo a la
) orden de produccién
5 | Apilar los calcetines planchados de acuerdo al modelo, talla y orden de produccién
6 | Trasladar los calcetines al departamento de empaque

Elaborado por: EI Autor

Tabla 21
Manual de Procedimientos — Empacador/a

FICHAS DE IDENTIFICACION DE CARGO MP-DE-08
Nombre del Cargo: Empacador/a
Dependencia: Departamento de Empaque
NUmero de Empleados: 3
Cargo del Jefe Inmediato: Supervisor/a

ALCANCE

Todo lo correspondiente al departamento de empaque, desde la recepcion de los calcetines

del departamento de planchado, hasta la entrega de los bultos de calcetin al departamento

de ventas.
N° PROCEDIMIENTO
. Recibir los calcetines del departamento de planchado y seleccionarlos de acuerdo al
tipo de empaque solicitado (por talla, color o modelo)
2 | Revisar que los calcetines no tengan fallas
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3 | Enviar los calcetines de segunda al departamento de ventas
4 | Colocar las etiquetas en cada par de calcetines
5 | Colocar o sefialar la talla en cada par de calcetines
Colocar el codigo en cada par de calcetines (en caso en que el cddigo no exista en la
° etiqueta)
Hacer paquetes de calcetines de acuerdo a lo solicitado por el cliente (pueden ser de
! 3,5y 6 pares)
8 | Separar los paquetes por cada orden de produccion o cliente
9 | Contabilizar y colocar los paquetes de calcetines en costalillos
10 | Detallar cada bulto con la cantidad y orden de produccidn o cliente
11 | Trasladar los bultos al departamento de ventas

Elaborado por: EI Autor

Tabla 22
Manual de Procedimientos — Vendedor/a

FICHAS DE IDENTIFICACION DE CARGO MP-DV-09
Nombre del Cargo: Vendedor/a
Dependencia: Departamento de Ventas
NUmero de Empleados: 1
Cargo del Jefe Inmediato: Gerente General

ALCANCE

Todo lo correspondiente al departamento de ventas, desde la recepcion de los calcetines del

departamento de empaque, hasta la venta y cierre de trato con los clientes.

NO

PROCEDIMIENTO

Recepcidn de los bultos de medias del departamento de empaque

Separar y detallar los bultos de calcetines por cada cliente

Detallar los bultos para €l envio (ciudad, direccion, responsable)

Contactar a los clientes para informarles que su pedido esté listo

Contratar transporte en el caso de requerirlo

o O B W)l N =

Cerrar o crear una nueva orden de produccion con el cliente
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7 | Recepcion de calcetines de segunda del departamento de planchado y empaque

8 | Colocar las etiquetas correspondientes con la talla y el modelo

9 | Empacar los calcetines y colocarlos en las estanterias para su posterior venta

10 | Colocar los pares sobrantes de calcetin en la vitrina para su posterior venta

11 | Comunicar todos los pormenores del dia

Elaborado por: EI Autor

Planificacion de la Meta 5

Para lograr cumplir la meta cinco se desarrollé canales de comunicacién internos

para la fabrica de medias “NELTEX”, el cual constara de ciertos elementos para una clara

compresion para aquellos que desean comunicar algun tipo de informacion, ya sea este de

forma ascendente, descendente, horizontal o diagonal.

Meta 5.- Establecer canales de comunicacion internos para la fabrica “NELTEX™”

» Canales de Comunicacion — Fabrica “NELTEX”

Tabla 23
Canales de Comunicacién — Fabrica “NELTEX”
DIRECCION o
AMIENTO QUIEN COMURICA COMUNICA ELEMENTOS DE USO
> Nivel Operativo | > Nivel > Propuestas
Operario Técnico (creacidn de una idea que aporte a los
) ] interés de la fabrica)
Tejedor/a Secretaria > Opiniones
Cocedor/a Supervisor (juicio personal, lo que un empleado
Ascendentes | Planchador/a Técnico en piensa y expresa de la fabrica)
Empacador/a disefio y > Personales'
(verbales o de dialogo)
Vendedor/a programacion > Internet

(correos electrénicos, Ilamadas
telefonicas, redes sociales)
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» Nivel Técnico
Secretaria
Supervisor

Técnico en disefio y

programacion

> Nivel
Administra
tivo

Gerente General

» Consultas laborales

(toda inquietud que el personal desee
saber sobre su trabajo)

> Propuestas

(creacion de una idea que aporte a los
interés de la fabrica)

> Informes

(técnicos y administrativos)

> Personales

(verbales o de dialogo)

> Internet

(correos electrénicos, Ilamadas
telefénicas, redes sociales)

Descendentes

> Nivel
Administrativo

Gerente General

> Nivel
Técnico
Secretaria
Supervisor
Técnico en
disefio y

programacion

» Reuniones

(mensuales y anuales)

» Memorandum y actas
(personales y publicos)

» Manuales

(empleados, funciones, operaciones e
induccidn)

> Informes

(técnicos y administrativos)

> Personales

(verbales o de dialogo)

» Internet

(correos electrénicos, Ilamadas
telefénicas, redes sociales)

» Memorandum y actas
(personales y publicos)

> Nivel Técnico
Secretaria
Supervisor

Técnico en disefio y

programacion

> Nivel
Operativo
Operario
Tejedor/a
Cocedor/a
Planchador/a
Empacador/a
Vendedor/a

» Propuestas

(creacion de una idea que aporte a los
interés de la fabrica)

» Reuniones

(mensuales y anuales)

» Memorandum y actas

(personales y publicos)

> Manuales

(empleados, funciones, operaciones e
induccion)

> Personales

(verbales o de dialogo)

> Internet

(correos electronicos, llamadas
telefonicas, redes sociales)
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Horizontales

» Nivel Técnico
Secretaria
Supervisor

Técnico en disefio y

programacion

> Nivel
Técnico
Secretaria
Supervisor
Técnico en
disefio y

programacion

» Propuestas

(creacion de una idea que aporte a los
interés de la fabrica)

» Opiniones

(juicio personal, lo que un empleado
piensa y expresa de la fabrica)

> Informes

(técnicos y administrativos)

> Personales

(verbales o de dialogo)

» Internet

(correos electrénicos, Ilamadas
telefdnicas, redes sociales)

> Nivel Operativo
Operario

Tejedor/a

Cocedor/a

Planchador/a

> Nivel
Operativo

Operario

Tejedor/a

Cocedor/a

» Propuestas

(creacion de una idea que aporte a los
interés de la fabrica)

> Opiniones

(juicio personal, lo que un empleado
piensa y expresa de la fabrica)

> Personales

Diagonales

Empacador/a Planchador/a (verbales o de dialogo)
Vendedor/a Empacador/a > Internet
Vendedor/a (correos electronicos, Ilamadas
telefonicas, redes sociales)
> Nivel > Nivel > Reuniones
Administrativo Operativo | (mensuales y anuales)
) » Tablon de anuncios
Gerente General Cfpile (volantes impresos o publicaciones en
Tejedor/a un muro visible de la fabrica)
Cocedor/a > Memorandum y actas

Planchador/a

(personales y publicos)
> Personales

Empacador/a (verbales o de dialogo)
Vendedor/a > Internet
(correos electrénicos, Ilamadas
telefonicas, redes sociales)
> Nivel Operativo | » Nivel » Consultas laborales
Operario Administra | (toda inquietud que _eI personal desee
. ) saber sobre su trabajo)
Tejedor/a tivo

> Propuestas
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Cocedor/a Gerente General | (creacién de una idea que aporte a los
interés de la fabrica)

» Personales

(verbales o de dialogo)

Vendedor/a > Internet

(correos electrénicos, llamadas
telefonicas, redes sociales)

Planchador/a

Empacador/a

Elaborado por: EI Autor

Planificacion de la Meta 6

Para lograr cumplir la meta seis se desarrollé un plan de induccion y un plan de
capacitacion para la fabrica de medias “NELTEX”, mismos que serviran para mejorar la

eficiencia y eficacia de la empresa y sus colaboradores.

Meta 6.- Contar con un personal capacitado y calificado para la fabrica “NELTEX”

PLAN DE INDUCCION - FABRICA “NELTEX”

Antecedentes

La fabrica de medias “NELTEX” tiene sus origenes desde hace 13 afios
aproximadamente, la cual se dedica a la fabricacion y comercializacion de calcetines, su
duefio ha mantenido dentro de la empresa un concepto de calidad, tanto para la produccion
como para el Talento Humano, durante todos estos afios la fabrica ha tenido una rotacion
considerable de empleados y desde su apertura jamas ha puesto en practica una correcta
induccion, ya que su manera empirica de administrar ha generado una cultura inadecuada
de induccion, donde los nuevos empleados que ingresan a la empresa reciben solamente
una breve explicacién de lo que se tratar en el trabajo, es decir, queda a expensas del nuevo

empleado aprender de su labor con solo observa a los que tienen mayor experiencia.
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Justificacion

Por lo mencionado anteriormente se puede observar que la fabrica de medias
“NELTEX” mantiene un problema en su administracion, el cual puede ser corregido
gracias al sistema de gestion por procesos basado en la EFQM, por lo tanto, una parte del
sistema se enfocara en cumplir la meta de tener una personal capacitado y calificado, por lo
cual se crea un plan de induccion, para que la administracion de la fabrica a través del
S.G.P.B.M.EFQM pueda efectuar dicha meta y a su vez generar buenos empleados desde

el primer momento que ingresan a la empresa.

Alcance
El plan de induccion sera aplicado solo en el momento en que la fabrica de medias

“NELTEX” requiera de un nuevo empleado, cuando exista una recontratacion o cuando la

empresa apertura un nuevo puesto de trabajo o departamento.

Objetivo

Informar a los nuevos empleados sobre temas y aspectos de mayor relevancia,
mismos que son aplicados dentro de la fabrica de medias “NELTEX”.

Ficha de Induccion

Tabla 24

Ficha de Induccion — Fabrica “NELTEX”

NOMBRE COMPLETO: CARGO:
PROCESO AL QUE PERTENECE: FECHA:

PROCESO DE INDUCCION

- RESPONSA CUMPLE

E DESCRIPCION FECHA | BLEDE | FIRMA

Qg , Sl | NO
INDUCCION
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Bienvenida.

Presentacidn Institucional (filosofia
empresarial).

Dar a conocer la normatividad de la fabrica
(Reglamento Interno, Politicas
Organizacionales, derechos y obligaciones).

Entrega de Perfil del cargo.

Recorrido por la fabrica “NELTEX”,
Presentacion al personal de la empresa, Jefe
inmediato y al equipo de trabajo.

Indicaciones generales sobre la posicion del
cargo dentro de la estructura organizacional.

Induccion a la fabrica “NELTEX ”

Manipulacion fisica de materiales y
maquinaria.

Localizacion fisica.

EVALUACION DEL PROCESO DE INDUCCION

1.- Califique los siguientes aspectos segun la escala: 1. Inferior 3. Medio 5. Superior

FACTORES

CALIFICACION

1 3 5

a. Se le proporciond informacién sobre la fabrica de medias “NELTEX”.

b. Obtuvo conocimientos sobre las funciones y actividades que debe desempefiar.

c. Recibié una adecuada orientacion, apoyo y retroalimentacion para que pueda
desarrollar su trabajo sin complicaciones.

d. Considera que el tiempo de la induccion fue el adecuado.

e. El proceso de induccién cumplié con la agenda, referente a la coordinacion y
ejecucion de lo programado.

f. Se consigui6 un entrenamiento adecuado para el cargo que va a desempefiar.

g. Se entregaron herramientas o documentos relacionados de acuerdo al cargo que va a
desempefiar.

2.- ¢Con la induccion recibida, usted considera que se encuentra preparado
para desempefiar el nuevo cargo?

Sl

NO

Porqué:

3.- ¢Haria usted alguna recomendacién para mejorar el proceso de induccion?

Cual:

Firma del Colaborador:

Elaborado por: EI Autor
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PLAN DE CAPACITACION - FABRICA “NELTEX”

Antecedentes

La fabrica de medias “NELTEX” tiene sus origenes desde hace 13 afios
aproximadamente, la cual se dedica a la fabricacion y comercializacion de calcetines, su
duefio ha mantenido dentro de la empresa un concepto de calidad, tanto para la produccion
como para el Talento Humano, pero a pesar de los afios la fabrica no ha logrado generar
capacitaciones adecuadas para sus empleados, provocando que en la empresa exista una
administracion empirica mas no técnica, es decir que la fabrica al igual que sus empleados

actuan tratando de resolver los problemas dia a dia y segiin como lo crean conveniente.

Justificacion

Por lo mencionado anteriormente se puede observar que la fabrica de medias
“NELTEX” mantiene un problema en su administracion, el cual puede ser corregido
gracias al sistema de gestién por procesos basado en la EFQM, por lo tanto, una parte del
sistema se enfocara en cumplir la meta de tener una personal capacitado y calificado, por lo
cual se cred un plan de capacitacién, para que la administracion de la fabrica a través del
S.G.P.B.M.EFQM pueda efectuar dicha meta, y a su vez generar un Talento Humano
altamente cualificado, capaz de afrontar de manera eficiente los problemas que se generan

a diario en la empresa.

Alcance

Las capacitaciones seran anuales e internas, Unicamente para los empleados de la
fabrica de medias “NELTEX”, dichas capacitaciones estaran divididas en dos grupos,
capacitaciones generales y capacitaciones departamentales, en el primer grupo se trataran
temas que correspondan a los intereses de la fabrica, el sequndo grupo tratara temas que

correspondan a los intereses de los empleados, mismos que seran efectuados una vez cada
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seis meses y una vez al mes respectivamente, se considerara la primera semana de cada

mes para realizar las capacitaciones.

Las capacitaciones, como se ha mencionado se encuentran establecidas, dos
capitaciones generales al afio, y una capacitacion al mes dependiendo de area de trabajo,
pero las capacitaciones también pueden ser efectuadas cada vez que la fabrica de medias
“NELTEX” lo requiera, ya sea porque la eficiencia de los empleados ha disminuido o

porque dentro de la empresa comienza a generarse los problemas con mayor frecuencia.

Objetivo

Generar un Talento Humano altamente competente, con la capacidad de realizar

tareas y funciones especificas de manera eficiente en la fabrica de medias “NELTEX”,

Cronograma de Capacitaciones

Tabla 25
Cronograma de Capacitaciones

CAPACITACIONES

$ o2 | oeARTAMENTALESY | RETROALMENTACIONY
g GENERAL
s
3 o >
L m 04 z | (@] o = >
3 o Z| d|<|a|<|5|3|o|m|olodl8
& < =) =) (i} T8 > < > ) ) >4 7} o = | O
o TEMAS gl |2
=] o5|E 0| E
= Ss8|Z2E| 8| o °
e ss|lse|l Q| 2|2 >3 il 2 2 > e
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8 ES|E3| 5| (28 8|88 g |8W| E|S8 8|88 g |8W
= ZF3|g E| 2 |83 5 |S3| E|5H| 2|88 S |s3 E|5F
3 > o Sl (38 S|eg| ¢ |gm| E |28 S |28l € [fm
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BT |x o = T |a o 5 =

Liderazgo

Gestidn por procesos

Excel avanzado

Administrativo

Comunicacién

Sistemas de la empresa
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Magquinaria Lonati

Operatividad

Mecaniza

Programacion

Produccion y Bodega

Control de calidad

Inventario de materiales

Magquina Rozzo

Operatividad

Mecénica

Cocido

Identificacion de materiales

Control de calidad

Maquina a vapor

Planchado eléctrico

Mecénica

Marcas y exigencia de
clientes

Planchado y Empaquetado

Control de calidad

Atencion al cliente

Contratos

Compray recepcion

Ventas

Distribucion

Inventario y facturacién

Modelo EFQM

Gestidn por procesos

Control de calidad

Charlas motivacionales

Fabrica "NELTEX"

Ambiente laboral

Elaborado por: EI Autor
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Ficha de Capacitaciones

Tabla 26
Ficha de Capacitaciones

Nombres y Apellidos del

CAPACITACION o
responsable de la capacitacion

General Departamental Nombre del departamento
1 9
Registro de 2 10
asistencia 3 11
4 12
Nombres y 5 13
Apellidos 6 14
7 15
8 16
Material Entregado: | Si | [No | | Duracién de Capacitacion:
Detalles: Lugar,_ Fe(.:ha y Hora de la
Capacitacion:
1. Califique los siguientes aspectos segun la escala:
N° | Tema de la Capacitacion y/o Entrenamiento 1. Inferior 3. Medio 5. Superior
1 2 3 4 5
1
2
3
4
5
TOTAL
Firma del responsable de la capacitacion:

Elaborado por: EI Autor

Planificacion de la Meta 7

Para lograr cumplir la meta siete se desarrollé un mapa de procesos y un flujograma

por cada uno de los procesos identificados en el mapa de procesos.

Meta 7.- Mejorar de los procesos y procedimientos internos en la fabrica “NELTEX”
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» Mapa de Procesos — Fabrica “NELTEX”

Figura 28 Mapa de Procesos

Elaborado por: El Autor
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» Matrices de Caracterizacién

Tabla 27

Matriz de Caracterizacion — Proceso / Responsabilidades de la Gerencia

Tablal0lio2 MATRIZ DE CARACTERIZACION Codigo MC-PE-01
PROCESOS ESTRATEGICOS Fecha Dia/Mes/Afo
Proceso Responsabilidades de la gerencia Areas que lo conforman

Responsable

Gerente general

Dpto. Administrativo

Objetivo

Alcanzar los objetivos de la fabrica de forma eficiente

Area de Secretaria

y eficaz
El proceso corresponde al nivel administrativo, aplicable a todos los procesos y
Alcance actividades de la fabrica, desde la toma de decisiones de la gerencia, hasta el analisis y
registro de las metas alcanzadas
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
. Analizar toda la
. Registros . . o Actas de Todos los
Supervisores informacion de la fabrica L
mensuales . . aprobacion empleados
para la toma de decisiones
Encuestas, Exigencias de los Informacion real
Anélisis . g R . La fabrica, los
- clientes, y concisa,
estadisticos, - . . empleados,
ReDOrtes Requerimientos de Analizar el macro entorno | Ventajas los
P .. proveedores, competitivas,
econémicos, . . proveedores
Normativas legales Estrategias
El estado
Muision, vision, Planes
Gerente valores, objetivos, Desarrollar planes estratégicos a
. J L P g . Stakeholders
general estrategias y estratégicos corto, mediano
politicas y largo plazo
Gerente
Ordenes de s
general, Contratos, acuerdos Desarrollar planes de roduccion La fabrica, los
agente de verbales negocio P . empleados
orden de pedido
ventas
E Procesos
Gerente " .. y
- Desarrollar politicas de actividades Todos los
general, Plan estratégico . .
. calidad mejor empleados
secretaria .
ejecutadas
. . Desarrollar planes de Empleados Todos los
Secretaria Gestion del TT-HH L P p .
capacitacion cualificados empleados
. Empleados de
Plan de L Reclutar y seleccionar al Empleados
. . Gestion del TT-HH y . P la
induccién personal vinculados o
organizacion
Gerente Registros, planes y D Verificar la informacién de | redisefio de La fabrica, los
general sistemas de gestion los sistemas de gestion procesos empleados
Agente de . Evaluar la satisfaccion de Niveles de Gerente
Servicios postventa | ER . . -
ventas los clientes satisfaccion general
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Informes y

Gestién del . Registrar las metas . Gerente
Informes, registros registros
TT-HH alcanzadas . general
actualizados
RECURSOS

Recurso Humano

Recurso Fisico

Gerente general

Documentos de apoyo Yy registro

Secretaria

Planes de evaluacion y mejora

Supervisores

Informes actualizados

Agente de ventas

Documentacion Asociada

Requisitos Legales

Contratos Cddigo de trabajo
Actas Normativas legales
- Modelo EFQM
- Permisos de funcionamiento
- Patentes
Elaborado por: EI Autor
Tabla 28
Matriz de Caracterizacion — Proceso / Control de Calidad
sl MATRIZ DE CARACTERIZACION Codigo MC-PE-02
PROCESOS ESTRATEGICOS [E— Dia/Mes/Afio
Proceso Control de calidad Areas que lo conforman

Responsable

Supervisores

Dpto. Administrativo

Controlar la calidad y los procesos de cada

Objetivo ) . Dptos. del nivel Operativo
) departamento o area de trabajo P P
El proceso corresponde al nivel administrativo, aplicable a todos los procesos de la
Alcance fabrica, desde la cotizacién de materia prima con los proveedores, hasta el envi6 del
producto terminado a los clientes
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
Proveedores . Asegurar que la compra de materia Todos los
. Cotizaciones, . Pago y
de materia prima cumpla con todas las L departamentos
. proformas L . facturacion -
prima especificaciones requeridas de la fabrica
Supervisar que los materiales sean o Dptos. del
L - Actualizacién .
Bodeguero Materia prima distribuidos adecuadamente en . . nivel
de inventarios .
bodega Operativo
Sistemas de Control de Supervisar que los empleados Productos de Dptos. del
gestion por calidad verifiquen cada falla que exista en calidad en nivel
procesos los calcetines proceso Operativo
. Verificar y separar los materiales Materia prima
Secretaria Proformas y sep - P Proveedores
gue contengan fallas de fabrica con fallas
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Verificar que los paquetes de
. Orden de . d paq Bultos de Dpto. de

Secretaria . calcetines se encuentren de acuerdo .

pedido . calcetines Ventas

al orden de pedido
Sistemas de Verificar que los bultos de Lotes de
L Control de . d -, Dpto. de

gestion por . calcetines se encuentren detallados | produccion

calidad . . Ventas
procesos de acuerdo al orden de pedido por cliente

Especificacion Verificar que la produccién de las Informe de
Clientes es, ordenes de maquinas coincida con las ordenes productos Secretaria

produccion de produccion terminados
Sistemas de - . Productos de

., Control de Verificar continuamente la . .

gestion por . ., - calidad en Supervisor

calidad produccion de cada maquina
procesos proceso
Agente de Comprobar que los calcetines

g Control de P . e . Productos de .
ventas . ER | contengan las especificaciones . Cliente
. calidad . calidad

Secretaria deseadas por el cliente

RECURSOS

Recurso Humano

Recurso Fisico

Gerente general

Documentos de apoyo y registro

Empleados de la fabrica

Planes de evaluacion y mejora

Stakeholders

Reqgistros

Documentacion Asociada

Requisitos Legales

Contratos Modelo EFQM
Proformas Reglamento interno
Inventarios Registro sanitario
- Planes de evacuacion
Elaborado por: EI Autor

Tabla 29

Matriz de Caracterizacion — Proceso / Solicitud y Recepcidon de Materiales

G MATRIZ DE CARACTERIZACION Cadigo MC-PO-03
PROCESOS OPERATIVOS Fecha Dia/Mes/Afo
Proceso Solicitud y recepcidn de materiales Areas que lo conforman

Responsable

Bodeguero

Dpto. Administrativo

Mantener a la fabrica abastecida de los materiales

Dpto. de Produccién

Objetivo . o . -
necesarios para su continuidad operacional Area de Bodega
El proceso corresponde al nivel operativo, aplicable a todos los materiales de la fabrica,
Alcance desde la verificacion de la materia prima, hasta la recepcion y facturacion de los
materiales con su respectiva actualizacién de inventarios
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
o Asegurar que la compra de Todos los
Proveedores de | Cotizaciones g . q P Pagoy
L R | materia prima cumpla con todas - departamentos
materia prima , proformas . . facturacion .
las especificaciones requeridas de la fabrica
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Dptos. del nivel | Informe de Registro de posibles materiales Solicitudes Secretaria
Operativo materiales gue se vaya a utilizar de compra
Dptos. del nivel | Solicitud de Lista de todos los materiales Orden de
. . . Proveedores
Operativo materiales solicitados compra
Solicitudes Crear una orden de compra con la | Ordenes de Area de
Bodeguero i . .
de compra lista de materiales solicitados compra bodega
Proveedores Materiales E | Ingresar los materiales a bodega Inventario Bodeguero
. . Distribuir los materiales de Inventario
Inventarios Materiales . . . Bodeguero
acuerdo al tipo, color y calidad actualizado
Solicitudes Presentar las 6rdenes de compra Ordenes de .
Bodeguero D Secretaria
de compra al gerente general compra
Proformas Comprobar los materiales
. . - ., Bodeguero
Secretaria Ordenes de D | solicitados de acuerdo a la orden Facturacion Secretaria
compra de compra y factura
. Actualizar el inventario de Inventario .
Bodeguero Inventario ER ) . Secretaria
materiales actualizado
RECURSOS
Recurso Humano Recurso Fisico
Secretaria Materia prima
Bodeguero -
Proveedores -
Documentacion Asociada Requisitos Legales
Contratos Reglamento interno
Proformas Normativas legales
Facturas -
Guias de remisién -
Elaborado por: El Autor
Tabla 30
Matriz de Caracterizacion — Proceso / Confeccion del Calcetin
A GG MATRIZ DE CARACTERIZACION Cddigo MC-PO-04
PROCESOS OPERATIVOS Fecha Dia/Mes/Afo
Proceso Confeccion del calcetin Areas que lo conforman

Responsable Técnico en disefio y programacién Dpto. Administrativo

Realizar un producto de calidad que satisfaga las Dpto. de Produccion

Objetivo expectativas del cliente Area de Bodega
El proceso corresponde al nivel operativo, aplicable a todos los lotes produccién de la
Alcance fébrica, desde la seleccion de materiales en bodega, hasta la fabricacion de los calcetines y su
traslado al departamento de cocido
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedor Entradas H Actividades H Salidas ‘ Clientes
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Seleccionar los materiales

. Orden de . L Materiales acordes a la | Dpto. de
Secretaria L, destinados a la fabricacion del . L
produccion . orden de produccion produccion
R calcetin

Técnico en Determinar que maquina es la .

- Orden de , q q Muestras de Operarios de
disefio y L mas acuerda para completar la . L .

L, produccion . confirmacion las maquinas

programacion orden de produccion
Operarios de Materiales Colocar los materiales en la Comprobacion, Operarios de
las maquinas maquina primera muestra las maquinas
Técnico en - Lo .
disefio y Orden de Programar la maquina con las Calibracion de las Operarios de

., roduccion | E
programacion P

especificaciones requeridas

maquinas

las maquinas

Programar las unidades

Operarios de | Orden de . Lotes de produccién Operarios de
. L requeridas para completar la .
las maquinas | produccion - en docenas las maquinas
orden de produccion

Requerimi - . Registros de

Orden de a Verificar con la primera muestra . g )

., entos del } . Control de calidad los sistemas

produccion . los estandares de calidad L
cliente D de gestion

Sistemas de A

L Control de Controlar las maquinas y los . .

gestion por . . ., Productos de calidad Supervisor
calidad calcetines durante la produccion

procesos

Sistemas de Comprobar que las ordenes de

L Control de P L q ) ., Dpto. de

gestion por . ER | produccion en docenas estén Lotes de produccion L
calidad produccion

procesos completas

Dpto. de Orden de ER Trasladar la produccién al Lotes de produccién Dpto. de

produccion produccion departamento de cocido completos cocido

RECURSOS

Recurso Humano

Recurso Fisico

Supervisores

Calcetines en proceso de fabricacion

Empleados del Dpto. de produccién

Materia prima

Bodeguero

Maquinarias

Herramientas

Documentacion Asociada

Requisitos Legales

Orden de producci6

n

Reglamento interno

Elaborado por: EI Autor

Tabla 31
Matriz de Caracterizacion —

Proceso / Cocido

TR MATRIZ DE CARACTERIZACION Caodigo MC-PO-05
PROCESOS OPERATIVOS Fecha Dia/Mes/Afio
Proceso Cocido Areas que lo conforman
Responsable Cocedora Dpto. de Cocido

Objetivo

Coser los calcetines para completar la confeccion, y a
su vez evitar generar medias de segunda

Area de Bodega
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El proceso corresponde al nivel operativo, aplicable a todas las docenas de calcetines del

Alcance departamento de produccion, desde la recepcién y seleccion de las docenas de medias,
hasta la entrega de las docenas de calcetines al departamento de planchado
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
Dpto. de Recepcién Escoger las docenas de L .
P L P . g_ Seleccidn de calcetines Cocedora
produccion | de calcetines calcetines por colores
i . Matariles seleccionados
. Seleccionar los materiales de
Bodeguero Materiales . de acuerdo al Cocedora
acuerdo al color del calcetin -
requerimiento
. Colocar el material en la Maquinaria preparada
Bodeguero Materiales .. « ”» f Prep Cocedora
E | maquina de coser “Rozzo para coser
Dpto. de Calcetines Coser los calcetines que . .
P L a Calcetines cosidos Cocedora
produccion con Rozzo tengan Rozzo
. Colocar el material en la Magquinaria preparada
Bodeguero Materiales .. “ » a brep Cocedora
maquina de coser “Recta para coser
Dpto. de Calcetines Coser los calcetines que no . .
P ., . q Calcetines cosidos Cocedora
produccion | sin Rozzo tengan Rozzo
Docenas de Trasladar los calcetines .,
. . Orden de produccion Dpto. de
Cosedora calcetines ER | cosidos al departamento de
i completa planchado
cosidos planchado

RECURSOS

Recurso Humano

Recurso Fisico

Cosedora

Maquina de coser Rozzo

Bodeguero

Maquina de coser Recta

Materia prima

Calcetines en proceso de fabricacion

Documentacion Asociada

Requisitos Legales

Orden de produccion

Reglamento interno

Elaborado por:

El Autor

Tabla 32
Matriz de Caracterizacion — Proceso / Planchado
T MATRIZ DE CARACTERIZACION Cadigo MC-PO-06
PROCESOS OPERATIVOS Fecha Dia/Mes/Afio
Proceso Planchado Areas que lo conforman

Responsable

Planchadoras

Dpto. de Planchado

Estandarizar las dimensiones de los calcetines e

Objetivo S . . Dpto. de Cosido
J identificar las medias que tengan algun tipo de falla P
El proceso corresponde al nivel operativo, aplicable a todas las docenas de calcetines del
Alcance departamento de cocido, desde la recepcion y seleccion de las docenas de medias por

cliente, hasta la entrega de las docenas de medias al departamento de empaquetado
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DESCRIPCION DEL PROCESO

Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
Dpto. de Recepcion de Seleccionar los calcetines de Seleccion de
. . . Planchadoras
cocido calcetines acuerdo al modelo y talla calcetines
Calcetines Colocar los calcetines en los Calcetines
Planchadoras . Planchadoras
seleccionados moldes de acuerdo a la talla amoldados
Calcetines . Calcetines
Planchadoras E | Sacar los calcetines de los moldes Planchadoras
amoldados planchados
. Calcetines de
. Acomodar todos los calcetines
Calcetines . acuerdo a la
Planchadoras planchados y sin fallas de acuerdo Planchadoras
planchados orden de
al modelo y talla L
produccion

Calcetines de

acuerdo a la Verificar que los calcetines no Productos de .
Planchadoras D D . Supervisor
orden de tengan ningun tipo de falla calidad
produccion
Docenas de Trasladar los calcetines Orden de
. L Dpto. de
Planchadoras | calcetines planchados al departamento de produccion empaaue
planchados ER empaquetado completa pag
Docenas de . .
. Trasladar los calcetines con fallas | Calcetines de | Dpto. de
Planchadoras | calcetines
al departamento de ventas segunda ventas
planchados

RECURSOS

Recurso Humano

Recurso Fisico

Planchadoras

Maquina de planchar a vapor

Magquina de planchar eléctrica

Calcetines en proceso de fabricacion

Documentacion Asociada

Requisitos Legales

Orden de produccion

Reglamento interno

Elaborado por: El Autor

Tabla 33

Matriz de Caracterizacion — Proceso / Empaquetado

ol GBI MATRIZ DE CARACTERIZACION Cddigo MC-PO-07
PROCESOS OPERATIVOS Fecha Dia/Mes/Afio
Proceso Empaquetado Areas que lo conforman
Responsable Empacadores Dpto. Administrativo

Mantener el producto de la fabrica de acuerdo a las

Dpto. Planchado

Objetivo e .

especificaciones del cliente Dpto. Empaque

El proceso corresponde al nivel operativo, aplicable a todas las docenas de calcetines del
Alcance departamento de planchado, desde la recepcidn y seleccion de las docenas de medias por

cliente, hasta la entrega de las docenas de medias al departamento de ventas
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DESCRIPCION DEL PROCESO

Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
Dpto. Orden de . . Orden de
P S L R | Solicitar las ordenes de pedido . Empacadores
Administrativo | produccion pedido
. . Matariles
Seleccionar los materiales seleccionados
Area de bodega | Materiales para empacar de acuerdo al Empacadores
. de acuerdo al
E | orden de pedido -
requerimiento
. Recepcion de Seleccionar los calcetines de Seleccion de
Dpto. de cocido . . . Empacadores
calcetines acuerdo al orden de pedido calcetines
Sistema de - .
L Control de Verificar que los calcetines no | Productos de .
gestion por . D L . Clientes
calidad tengan ningdn tipo de falla calidad
procesos
Colocar la etiqueta, la talla y .
o . . Calcetines
Area de bodega | Materiales el codigo en cada par de Empacadores
. empacados
calcetines
. . Paquetes de
Calcetines Realizar paquetes de acuerdo .
Empacadores . acuerdo al Supervisor
empacados al orden de pedido .
orden de pedido
. Productos
. Orden de E | Separar las ordenes de pedido .
Supervisores . . terminados en Empacadores
pedido y contabilizar los paquetes
paquetes
Orden de Realizar bultos con la cantidad | Productos
Supervisores edido exacta y los paquetes terminados en Empacadores
P correspondientes bultos
Sefialar los bultos con los
. Orden de . Productos
Supervisores . detalles correspondientes del . Empacadores
pedido . terminados
cliente
Trasladar los calcetines Orden de
Productos L Dpto. de
Empacadores . empacados en bultos al produccion
terminados ventas
ER departamento de ventas completa
Trasladar los calcetines con .
Productos Calcetines de Dpto. de
Empacadores . fallas al departamento de
terminados segunda ventas
ventas
RECURSOS
Recurso Humano Recurso Fisico
Empacadores Etiquetas
- Cadigos
- Empaques

Plastiflechas

Fundas y costales

Documentacion Asociada

Requisitos Legales

Orden de produccion

Reglamento interno

Orden de pedido

Elaborado por: EI Autor
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Tabla 34

Matriz de Caracterizacion — Proceso / Distribucion y Venta

Tabla. 06/06 MATRIZ DE CARACTERIZACION Cadigo MC-PO-08
PROCESOS OPERATIVOS Fecha Dia/Mes/Afio
Proceso Distribucion y venta Areas que lo conforman

Responsable

Agente de ventas

Dpto. Administrativo

Ofrecer un producto y un servicio de calidad que

Obijetivo . . . Dpto. Ventas
) satisfaga las expectativas del cliente P
El proceso corresponde al nivel operativo, aplicable a todas las docenas de calcetines del
Alcance departamento de empaquetado, desde la recepcion de los bultos y paquetes de medias por
cliente, hasta la entrega del producto y cierre del contrato
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
Dpto. de Producto
planchado, Paquetes, bultos, R Recepcion de bultos y calcetines | terminado, Dpto. de
Dpto. de calcetines sueltos con fallas calcetines de ventas
empaque segunda
Dpto. de Paquetes y bultos Separar los bultos de acuerdoa | Productos por Agente
empaque de calcetines la orden de produccion entregar de ventas
Llamadas
Dpto. de telefonicas, Comunicar a los clientes que los | Confirmacion Agente
ventas mensajes, correo pedidos estan completados hora de entrega de ventas
electrénico
Contratar el medio de trasporte
Dpto. de . . P Transporte del
Contrato vehicular para realizar la entrega del Chofer
ventas producto
producto
Dpto. de . . Calcetines de
. E | Seleccionar los calcetines que
planchado, Calcetines de . segunda Dpto. de
pueden ser vendidos como . .
Dpto. de segunda . disponibles para | ventas
medias de segunda
empaque la venta
Dpto. de Paquetes de
planchado, Calcetines de Realizar paquetes de 3,6,9y 12 | calcetines Dpto. de
Dpto. de segunda pares de calcetines disponibles para | ventas
empaque la venta
. . Productos
Dpto. de Pares de calcetines Acomodar los calcetines en las . . .
. . disponibles para | Clientes
ventas y paquetes distintas estanterias
la venta
Cierre del contrato o apertura de
Agente de Productos P L, Contrato, pagoy | Dpto. de
D | una nueva orden de produccion L
ventas entregados . facturacién ventas
en caso de ser necesario
. . Venta de los calcetines a . Dpto. de
Cliente Dinero ER ) . Calcetines P
clientes frecuentes y particulares ventas

RECURSOS

Recurso Humano

Recurso Fisico

Secretaria

Vehiculo particular

Chofer

Producto ternado
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Agente de ventas

Computadora

Vendera — departamento de ventas

Documentacion Asociada

Requisitos Legales

Contratos

Reglamento interno

Orden de produccion

Normativas legales

Orden de pedido

Factura

Guias de remision

Elaborado por: EI Autor

Tabla 35

Matriz de Caracterizacion — Proceso / Induccion

R MATRIZ DE CARACTERIZACION | Codigo MC-PA-09
PROCESOS DE APOYO Fecha Dia/Mes/Afio
Proceso Induccion Areas que lo conforman

Responsable

Gerente general y Supervisores

Dpto. Administrativo

Brindar al empleado una efectiva orientacion

Dptos. del Nivel Técnicoy

Obijetivo . . .
) general sobre las funciones que debe desempefiar Operativo
El proceso corresponde al nivel técnico, aplicable a todo el personal que pase a formar
Alcance parte de la fabrica, desde el reclutamiento, hasta la aprobacion de la evaluacion del
proceso de induccién
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
. Proceso de Notificar la incorporacion del | Registro de posibles .
Secretaria . ., R . Aspirantes
induccién nuevo empleado candidatos
. Conformacién del
Gerente Proceso de Realizar el saludo de .
. g . . L proceso de Aspirantes
general induccion bienvenida y presentacion - L
induccién
Presentar la historia de la -

. Proceso de e . . Conocimiento del .
Secretaria ) L fabrica, al igual que la mision, L Aspirantes
induccidn ., S plan estratégico

vision y valores institucionales
Gerente Proceso de Explicar los aspectos legales Conocimientos .
. L s Aspirantes
general induccion £ de la fabrica legales
. Proceso de Presentar la estructura Conocimiento del .
Secretaria . L L . - Aspirantes
induccion organizacional de la fabrica organico estructural
. - Folleto con las
. Proceso de Indicar las politicas de la . .
Secretaria ) L politicas de la Aspirantes
induccion empresa .
fabrica
Explicar a los nuevos
. Proceso de P Folleto con las .
Secretaria . g empleados de las normas . Aspirantes
induccion - normas de la fabrica
generales de la fabrica
. Proceso de Presentar el reglamento Folleto del .
Secretaria . L D |. o . Aspirantes
induccién interno de la fabrica reglamento interno
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Realizar el recorrido por las .
. Proceso de . . Presentacion .
Supervisores | . o instalaciones y presentar a los . Aspirantes
induccidn . e publica
miembros de la fabrica
. . nocimient
. Proceso de Explicar sobre las funciones co (.JC ento de .
Supervisores . . . funciones y Aspirantes
induccidn del puesto de trabajo .
actividades
. Proceso de Evaluar el proceso de L . .
Secretaria . . . ., P Evaluacion escrita Aspirantes
induccion ER induccion
Gerente Proceso de Aprobacion del acta de Registro y acta de .
. g . L L Aspirantes
general induccion induccion aprobacion
RECURSOS
Recurso Humano Recurso Fisico
Gerente general Folletos
Secretaria Evaluacion escrita
Supervisores Esfero grafico
Documentacion Asociada Requisitos Legales
Actas de aprobacion Politicas internas
Registro de aspirantes Normativas legales
Convocatorias Cobdigo de trabajo
Elaborado por: EI Autor
Tabla 36
Matriz de Caracterizacién — Proceso / Mantenimiento
e G MATRIZ DE CARACTERIZACION Cadigo MC-PA-10
PROCESOS DE APOYO Fecha Dia/Mes/Afio
Proceso Mantenimiento Areas que lo conforman

Responsable

Empleados del nivel técnico y operativo

Dptos. De Nivel Operativo

Objetivo Mantener los equipos y maquinarias de la fibrica en 6ptimas condiciones
El proceso corresponde al nivel técnico, aplicable a todos los equipos y maquinarias de la
Alcance fabrica, desde la limpieza diaria, hasta las pruebas de funcionamiento e informe del
mismo.
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
Informar sobre el mantenimiento e
. Informe . Notificacion .
Supervisores R | mensual preventivo de las . Operarios
mensual . confirmada
magquinarias
Sistema de . . Calibracion
L Control de Realizar la revisién pre- .
gestion por . . N de Supervisores
calidad operacional de la maquinaria L
procesos E magquinarias
Plan de Limpieza Realizar una limpieza adecuada Maquinarias Operarios
mantenimiento | diaria de la maquinaria limpias P
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. Plan de Confirmar si el dafio es Dafios Gerente
Supervisores - D - - .
mantenimiento electrénico o mecanico confirmados | general
L Solicitar un técnico especialista, Contrato con .
Magquinarias . ~ - Técnico
Gerente general . dependiendo del dafio de la el técnico .
con averias L. . especialista
maquina especialista
Orden de . . .
. Realizar la compra o solicitar los Técnico
Secretaria compra o repuestos al gerente general Repuestos especialista
solicitud E|"P EEEL P
Gerente general Realizar la reparacion o cambio Arreglo de .
Repuestos . . Operarios
, proveedor necesario de repuestos maquinarias
Solicitud de la . Pruebas de
Realizar una prueba de . . .
Contrato prueba de . . funcionamie | Superiores
i ) funcionamiento
funcionamiento nto
Plan de Pruebas de Presentar un informe general Informe del
- funcionamient | D | correspondiente a la revision y mantenimien | Secretaria
mantenimiento - . -
0 mantenimiento de la maquinaria to recibido
Informe del Plan de
. L . . Gerente
Secretaria mantenimiento | ER | Documentar el informe mantenimien
. general
recibido to
RECURSOS
Recurso Humano Recurso Fisico
Gerente general Maquinarias
Secretaria Repuestos
Supervisores Sopletes
Operarios Aceite industrial
Técnico especialista Herramientas
Documentacion Asociada Requisitos Legales
Contratos Reglamento interno
Informes de mantenimiento Normativas legales
Elaborado por: EI Autor
Tabla 37
Matriz de Caracterizacion — Proceso / Capacitacion
ol G MATRIZ DE CARACTERIZACION Cadigo MC-PA-11
abla
PROCESOS DE APOYO Fecha Dia/Mes/Afio
Proceso Capacitacion Areas que lo conforman

Responsable

Gerente general y supervisores

Todos los Departamentos

Lograr cambios significativos en el comportamiento de aquellos que conforman la fabrica

Objetivo con el fin de mejorar las relaciones interpersonales y a su vez lograr condiciones de
trabajo mucho mas satisfactorias
Alcance El proceso corresponde al nivel técnico y administrativo, aplicable a todo el personal de la

fabrica, desde la induccion, hasta la evaluacion del proceso de capacitacion.
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DESCRIPCION DEL PROCESO

Proveedor Entradas Actividades Salidas Clientes
Gerente Solicitud de Solicitar un plan de Aprobacion de Empleados de
general capacitaciones capacitacion capacitaciones la fabrica

Lista de R . . Informe general
. o Emitir un informe con las g Empleados de
Secretaria capacitaciones . . de las .
. capacitaciones requeridas . la fabrica
requeridas capacitaciones
Asignacion de
. g Preparar el cronograma y los | Plan de Empleados de
Secretaria lugar, horay L o -
temas de capacitacion capacitacion la fabrica
fecha
. Temas de . . Registro de Empleados de
Supervisores o Asignar a los capacitadores . -
capacitacion instructores la fabrica
Cronograma E | Difundir el plan de
. g y o P e Empleados de
Secretaria temas de capacitacion y los temas de Notificaciones la fabrica
capacitacion capacitacion
. Coordinar las capacitaciones I
. Registro de P Capacitaciones Empleados de
Secretaria . . de acuerdo a los temas . . o
asistencia . impartidas la fabrica
requeridos en el cronograma
. Capacitaciones Evaluar las capacitaciones . . .
Supervisores . . . Evaluacion escrita | Secretaria
impartidas realizadas
- D | Anotar conclusiones y Registro de
. Capacitaciones . . .
Supervisores impartidas recomendaciones de las conclusiones y Secretaria
P capacitaciones recomendaciones
Emitir solicitudes de pago a
Gerente . Pag Pagoy .
Contrato los instructores en caso de - Supervisores
general . facturacion
Ser necesario
Secretaria Evaluacion ER | Evaluar a los instructores Registros de Gerente
escrita para futuras capacitaciones evaluacion general
Secretaria Registros de Actualizar la base de datos Base de datos Gerente
evaluacién del personal actualizada general

RECURSOS

Recurso Humano

Recurso Fisico

Gerente general

Libreta de apuntes

Empleados de la fabrica

Esfero grafico

Sala de conferencias

Documentacion Asociada

Requisitos Legales

Plan de capacitacion

Reglamento interno

Contrato

Normativas legales

Evaluaciones y registro

Politicas de calidad

Modelo EFQM

Elaborado por: EI Autor
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» Flujograma por Cada Procesos Identificado

Responsabilidades de la Gerencia — Fabrica “NELTEX”

Figura 29 Flujograma de las Responsabilidades de la Gerencia

Elaborado por: EI Autor
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Control de Calidad — Fabrica “NELTEX”

Figura 30 Flujograma del Proceso de Control de Calidad

Elaborado por: El Autor
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Solicitud y Recepcién de Materiales — Fabrica “NELTEX”

==

?

-
-3
-

<

Figura 31 Flujograma para la Solicitud y Recepcion de Materiales

Elaborado por: El Autor
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Fabricacién del calcetin — Fabrica “NELTEX”

Figura 32 Flujograma del Proceso Para la Fabricacion del Calcetin

Elaborado por: El Autor
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Proceso de Cocido — Fabrica “NELTEX”

Figura 33 Flujograma del Proceso de Cocido

Elaborado por: EI Autor
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Proceso de Planchado — Fabrica “NELTEX”

Figura 34 Flujograma del Proceso de Planchado

Elaborado por: EI Autor
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Proceso de Empaquetado — Fabrica “NELTEX”

Figura 35 Flujograma del Proceso de Empaquetado

Elaborado por: El Autor
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Distribucion y Venta — Fabrica “NELTEX”

Figura 36 Flujograma para la Distribucion y Venta

Elaborado por: EI Autor
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Induccién — Fabrica “NELTEX”

Figura 37 Flujograma de Induccion

Elaborado por: El Autor
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Mantenimiento Preventivo y Correctivo de la Maquinaria — Fabrica “NELTEX”

Figura 38 Flujograma del Mantenimiento Preventivo y Correctivo de la Maquinaria

Elaborado por: El Autor
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Capacitaciones — Fabrica “NELTEX”

Figura 39 Flujograma de Capacitaciones

Elaborado por: El Autor
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Planificacion de la Meta 8

Para lograr cumplir la meta ocho se desarrollo una ficha que permite controlar la
calidad de los calcetines, misma calidad que es requerida por el departamento
administrativo y exigida por los clientes, por lo tanto se tomaron en cuenta las
caracteristicas que tiene un calcetin con falla para que las mismas sea controladas y a la
vez se pueda determinar la frecuencia con la que se producen las medias de segunda,
también se establecio un plan de mantenimiento, con el cual se pretende llevar un registro

y una informacion detallada de las maquinas que se encuentran en la empresa.

Meta 8.- Establecer un instrumento que permita controlar la calidad del producto, mismo

que se fabrica en el departamento de produccion de la fabrica “NELTEX”

» Ficha de Control de Calidad — Fabrica “NELTEX”

La ficha para comprobar la calidad fue creada para ser aplicada en la fabrica de
medias “NELTEX”, misma que permite controlar la calidad de un lote de produccién y a
su vez corroborar la validez de la ficha, al permitirnos registrar la produccion de calcetines
con fallas y la frecuencia con la que ocurre, para que de esta manera se pueda llevar un
registro de la calidad, también nos permite identificar los puntos criticos donde se generan
mayores fallas puesto que la ficha para el control de calidad (Ver Anexo Ill. Formato de la
Ficha para el Control de Calidad), permite recoger los datos que sirviesen para controlar la

produccién e identificar qué aspectos deben ser corregidos 0 mejorados.

> Plan de Mantenimiento — Fabrica “NELTEX”

Antecedentes

La fabrica de medias “NELTEX” tiene sus origenes desde hace 13 afios

aproximadamente, la cual se dedica a la fabricacion y comercializacion de calcetines, su
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duefio ha mantenido dentro de la empresa un concepto de calidad, pero el desconocimiento
de los planes de control ha generado en la empresa un mantenimiento empirico, por lo
tanto, la fabrica busca la manera de cémo llevar un registro detallado de las maquinas, para
que las mismas puedan ser utilizadas en caso de emergencia, y de esta manera controlar las
maquinas para que a futuro no presente un mayor riesgo productivo y econémico a la

empresa.

Justificacion

Por lo mencionado anteriormente se puede observar que la fabrica de medias
“NELTEX” mantiene un problema en su administracion, el cual puede ser corregido
gracias al sistema de gestién por procesos basado en la EFQM, por lo tanto, una parte del
sistema se enfocara en cumplir la meta de tener establecido un instrumento que permita
controlar la calidad del producto, por lo cual se crea un plan de mantenimiento, mismo que
servira para controlar el estado de las maquinas, de esta manera la administracion de la
fabrica a través del S.G.P.B.M.EFQM, podra realizar en el momento adecuado, un debido

mantenimiento de la maquinaria que se encuentra en la empresa.

Alcance

El plan de mantenimiento sera aplicado de acuerdo a los tiempos establecidos en el

manual o instructivo de cada maquina, también puede ser aplicado en el momento el que

exista un problema grave, puesto que en la ficha de mantenimiento se encuentra la

informacion requerida o el contacto del técnico especialista para dicho problema.

Objetivo

Informar al personal de la empresa sobre los aspectos mas importantes que se debe

conocer de cada una de las maquinas y su mantenimiento.
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Ficha para el Mantenimiento de Maquinaria

Tabla 38
Ficha para el Mantenimiento de Maquinaria

FICHA TECNICA MAQUINARIAS

Cddigo: Version: Fecha Vigencia:
Nombre del Equipo: Foto de la Maquina
Marca: Modelo:
Serie: Valor de compra:
Fecha de compra (aaaa/mm/dia): Garantia en meses:
Cantidad:
A cargo de: c.C:
Datos Técnicos:
Tension: Intensidad: Potencia: Otra:
Accesorios:
Partes:

USOS O APLICACIONES

RECOMENDACIONES DE USO:

MANTENIMIENTO OPERARIO:

PARAMETROS INICIALES O
VALORES DE CALIBRACION:

MANTENIMIENTO PROGRAMADO (EN MESES):

FABRICANTE O DISTRIBUIDOR DEL EQUIPO

Celular: Teléfono: Direccidn:
E-mail: Nombre de Contacto:
SERVICIO TECNICO: CELULAR

Cddigo del Manual Elaboré:

Elaborado por: EI Autor
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ETAPA 3: Despliegue operativo de los enfoques (aplicacion) - Fabrica “NELTEX”

La tercera etapa se enfoca en la aplicacion de lo planificado en la etapa dos, para

lograr las metas establecidas en la etapa uno.

Para lograr divulgar y aplicar lo planificado en la Etapa 2: Direccionamiento de

enfoques (planificacion) - Fabrica “NELTEX”, se plantea estrategias o métodos que

permitan hacer llegar las herramientas o instrumentos del sistema de gestion por procesos

basado en el modelo EFQM, para que los colaboradores de la fabrica de medias

“NELTEX” puedan aplicar dichos instrumentos de manera sencilla y practica.

» Estrategias de Divulgacion.

v

Entregar a todos los interesados un impreso con la filosofia empresarial de
la fabrica de medias “NELTEX” en el cual se detalle la mision, vision y

valores.

Entregar a los empleados de la fabrica de medias “NELTEX” un impreso

fisico que contenga los objetivos, estrategias y politicas de calidad.

Colocar de forma visible en cada departamento una lona con la filosofia
empresarial para que los empleados tengan presente en todo momento la

mision, vision y valores de la fabrica de medias “NELTEX”.
Generar una comunicacion libre para que los mismos empleados puedan
difundir en los distintos canales de comunicacién la manera de como aplicar

las herramientas de gestion.

Realizar focus group con todos los empleados de la fabrica de medias

“NEITEX”, en el cual se trate exclusivamente temas de como aplicar las
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herramientas de gestion, al igual que los beneficios y ventajas que tiene el

aplicar dichas herramientas.

v Crear un eslogan que pueda ser adoptada por todos los empleados de la
fabrica de medias “NELTEX”.

» Formatos de Divulgacion.
Logotipo de la fabrica de medias “NELTEX”

La siguiente imagen es el logotipo oficial de la fabrica de medias “NELTEX”. El
logotipo permitird que todas las personas puedan identificar a la empresa, ademas, el
logotipo se puede utilizar en cualquiera de las herramientas o fichas de control que se ha
propuesto para la fabrica a través del sistema de gestion por procesos basado en el modelo
EFQM, permitiendo comprender al usuario que dicho instrumento es aplicable o exclusiva

de la empresa.

fabrica de medias

éNeltex

Figura 40 Logotipo Oficial de la Fabrica de Medias "NELTEX"'

Fuente: Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor

Hoja membretada de la fabrica de medias “NELTEX™

La siguiente imagen es el formato de una hoja membretada oficial de la fabrica de
medias “NELTEX”. La hoja membretada permitird a todas las personas identificar que el
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documento emitido, es un documento oficial de la empresa, mismo que puede ser utilizado
para cualquier tipo de tramite o documentacién, incluido los métodos y manuales que se

propusieron en el sistema de gestion por procesos basado en el modelo EFQM.

el S

Direcciae: Daced Otevals - Barria Lae Pinos (Ve o pargese of Cosdeor ) Farroga s Dugen o
e Tobehoeo (62 635022 celdar D9STI 044

Figura 41 Hoja Membretada de la Fabrica de Medias ""NELTEX""

Fuente: Fabrica “NELTEX”
Elaborado por: EI Autor
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Poster de la mision, vision y valores para la fabrica de medias “NELTEX”

MISION VISION
VALORES
o
eNeltex >
fabnca de medias >
>

Figura 42 Péster de la Mision, Vision y Valores

Elaborado por: El Autor

Poster de los objetivos, estrategias y politicas de calidad de la fabrica de medias

“NELTEX”

Figura 43 Poster de los Objetivos, Estrategias y Politicas de Calidad

Elaborado por: EI Autor

Qe clex Slogan
Objetivos
>
>
>
Estrategias
>
>
>
Politicas de calidad
>
>
>
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» Plan de Induccion y Capacitacion

Aplicacion de los planes de induccion y capacitaciones en la fabrica de medias
“NELTEX”

Tanto el plan de induccion como el plan de capacitaciones, pueden ser tomados
como una forma de divulgar los métodos y herramientas que se han creado y planteado en
el sistema de gestion por procesos basado en la EFQM, para la fabrica de medias
“NELTEX”, es decir, en este tipo de planes se pueden incluir los temas de divulgacion, que
son parte de la Etapa 3, permitiéndoles a los que son parte de la empresa comprender de

mejor manera la aplicacion general del sistema y sus distintos instrumentos.

Por tal motivo, estos planes pasan a ser parte de la Etapa 3: Despliegue operativo de
los enfoques (aplicacion) - Fabrica “NELTEX”, como uno de los medios para divulgar la
aplicacion de las ocho distintas metas que se generaron en la Etapa 1: Establecer resultados
esperados (metas) — Fabrica “NELTEX”, y que a su vez fueron planificadas en la Etapa 2:
Direccionamiento de enfoques (planificacion) - Fabrica “NELTEX”.
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ETAPA 4: Evaluacion y Revision (determinacion de resultados) - Fabrica
“NELTEX”

El resultado fisico que se obtuvo, es un sistema de gestién por procesos con un
enfoque de autoevaluacion y mejora continua, a traveés del modelo de excelencia EFQM.
Por lo tanto también se obtuvo métodos y herramientas iniciales que permitiran a la fabrica

conseguir mejores resultados tras cada evaluacion.

La herramienta para dicha evaluacion es un Check List de la EFQM, esta
herramienta permitio a la fabrica de medias “NELTEX” realizar una simulacion de la
aplicacion, es decir, si la fabrica aplicase este sistema de gestion por procesos basado en el
modelo de la EFQM, lograria un amplio panorama empresarial y administrativo, con altas
expectativas de crecimiento en calidad y competitividad.

De acuerdo a la nueva informacion recolectada a través del Check List y de todas
las herramientas utilizadas en el sistema de gestion por procesos basado en modelo de la
EFQM, se corroboro que los datos contenidos, fundamentan la validez de la propuesta,
puesto que se ha logrado mejorar la calificacion y el porcentaje de acuerdo a los criterios
del modelo, debido a que varios de los inconvenientes presentados en la evaluacion inicial

fueron resueltos y mejorados para una mejor gestion administrativa.

Los resultados obtenidos tras la evaluacion de la fabrica de medias “NELTEX” con
el sistema de gestion por procesos basado en el modelo de la EFQM, se lo puede

evidenciar en la siguiente matriz.
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Evaluacion del Check List con la Aplicacion del sistema de Gestion por Procesos Basado en el Modelo EFQM, Para la fabrica de medias
“NELTEX”

Tabla 39
Chek list Aplicacion

Fabrica de Medias ""NELTEX""

Fecha de Elaboracion: 04 de Junio de 2019

1.- LIDERAZGO

10% DE CUMPLIMIENTO 8,15% 1,85% 10,00%
Los lideres desarrollan la Misién, Vision, valores y principios éticos y actian como . .
la . Si no Observaciones
modelo de referencia.
1 Cuenta con la mision de la organizacion. X Se establecié una mision inicial para la fabrica
2 Cuenta con la vision de la organizacion. X Se establecié una vision inicial para la fabrica
3 Tiene definido los valores éticos de la organizacion. X Se establecieron valores empresariales, bajo criterios éticos
- . L _ Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
4 Cuenta con indicadores que le permitan evaluar la consecucion de los objetivos. X . - .
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
. . - Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
5 Orienta a los empleados bajo el criterio del Empowerment. X . . -
solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
6 Se ha identificado quienes son los lideres dentro de la organizacion. X Se identifico el nivel jerarquico
Los lideres definen, supervisan, revisan e impulsan tanto la mejora del sistema de . .
1b L L o Si no Observaciones
gestion de la organizacion como su rendimiento.
- En ocasiones se pide a los que se queden mas tiempo para cumplir
7 Controla que los empleados cumplan con las metas diarias. X P q_ a pop P
dichas metas
8 Cuenta la organizacion con politicas y estrategias adecuadas. X Se estableci6 para la fabrica politicas y estrategias iniciales
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Una vez introducido en el sistema de gestion por procesos basado en

9 Establece continuamente objetivos de mejora. X el modelo de la EFQM se establecen objetivos de mejora tras cada
evaluacion
- Tras haber realizado la simulacién, se recomienda a la fabrica
10 Establece responsabilidades a los empleados. X . o L
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
. . Tras haber realizado la simulacién, se recomienda a la fabrica
11 Evalua los resultados obtenidos durante la semana. X . . .
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
1c | Los lideres se implican con los grupos de interés externos. Si no Observaciones
- . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
12 Participa en grupos que fomenten y apoyen la excelencia. X . . i
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
13 Planifica la manera de como satisfacer las necesidades y expectativas, tanto de los clientes como de X Las metas establecidas se encuentran enfocadas a satisfacer las
los empleados. necesidades y respectivas de los grupos de interés
. L - . . La informacion que por el momento se ha recolectado es solamente
14 Recolecta informacién sobre actividades de mejora conjunta. X . - .
interna, mismas que se encuentran en constante mejora
- . - . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
15 Se implica activa y personalmente en las actividades de mejora. X . . -
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas de la . .
1d - Si no Observaciones
organizacion.
16 | Apoya al personal, para que cumpla con sus objetivos, planes y metas de vida. X Existe apoyo de la empresa, pero solo en ocasiones de emergencia
17 Comunica la misién, vision y valores de la organizacion. X Se los difunde, pero no se registra o documenta
. . . - N Se establecieron estrategias y canales de comunicacion para difundir
18 Comunica las politicas, estrategias y objetivos de la organizacion. X - ’ L
la filosofia empresarial inicial
. . . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
19 Comunica personalmente la informacion relevante a todo el personal. X ; - -,
solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
. . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
20 Fomenta la igualdad de oportunidades. X ; - )
solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
- . . L Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
21 Participa en actividades que mejoran la relacion entre empleado y empleador. X . - L
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
. . . ., Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
22 Realiza actividades para mejorar la relacion entre empleados. X ; - )
solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
. En las politicas al igual que en las estrategias se establecieron
23 Reconoce y premia el esfuerzo de los empleados. X p, gualq . 9 .
parametros de reconocimiento personal y econémico
L . . . P Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
24 Tiene identificado y establecido los niveles jerarquicos de la empresa. X ; - L
solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
le || Los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible y gestionan el cambio de Si no Observaciones

170




manera eficaz.

Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica

25 Evalla la eficacia de los empleados con respecto a los conocimientos obtenidos. X . - L
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
Una vez introducido en el sistema de gestion por procesos basado en
26 Revisan y mejoran la efectividad de liderazgo. X el modelo de la EFQM se revisa y mejora constantemente el criterio
de liderazgo
. . . N No siempre hacen algo para cubrir las necesidades que tiene la
27 Son comprensibles y escuchan las necesidades que tiene la organizacion. X
empresa
TOTAL 22 5 27
2.- ESTRATEGIA
10% DE CUMPLIMIENTO 9,09% 0,91% 10,00%
La estrategia se basa en comprender las necesidades y expectativas de los grupos de . .
2a | . ) Si no Observaciones
interés y del entorno externo.
1 Distribuye a los empleados en los diferentes departamentos de acuerdo a sus capacidades. X Casi siempre
La fabrica acepta cualquier recomendacion y en las capacitaciones se
2 Estimula a los empleados para que puedan recomendar soluciones a problemas existentes. X fomenta la participacion de los empleados en la solucion de los
problemas
. . . - L . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
3 Realiza entrevistas personales con el fin de identificar la situacion actual de la organizacion. X . - L
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
La estrategia se basa en comprender el rendimiento de la organizacion y sus . .
2b . Si no Observaciones
capacidades.
Una vez introducido en el sistema de gestion por procesos basado en
4 Analiza la informacion obtenida de los distintos indicadores. X el modelo de la EFQM se analiza la informacién obtenida para
mejorar la fabrica
Una vez introducido en el sistema de gestion por procesos basado en
5 Analiza y evalUa el rendimiento productivo de los diferentes departamentos. X el modelo de la EFQM se analiza y evalGa constantemente el
rendimiento de fabrica
2c | Laestrategiay sus politicas de apoyo se desarrollan, revisan y actualizan. Si no Observaciones
. R . N Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
6 Comunica las actualizaciones realizadas en la organizacion. X

solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
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. . - N Las estrategias se encuentran enfocadas a alcanzar las metas de la
7 Elabora estrategias que se alifien a los objetivos de la organizacion. X fabrica
A través del check list se identifico los puntos fuertes que pueden ser
8 Identifica los factores de éxito y de fracaso en la organizacion. X aprovechados y los puntos débiles que deben ser corregidos en la
fabrica
El sistema de gestion por procesos basado en el modelo de la EFQM
9 Identifica ventajas competitivas, ya sean actuales o futuras. X para la fabrica de medias "NELTEX" es claramente una ventaja
competitiva que puede ir mejorando constantemente
2d | Laestrategiay sus politicas de apoyo se comunican, implantan y supervisan. Si no Observaciones
Una vez introducido en el sistema de gestion por procesos basado en
10 Establece parametros de mejora, conforme a los resultados. X el modelo de la EFQM se analiza y establece los pardmetros que
deben ser mejorados en la fabrica para obtener mejores resultados
- . . R Son estrategias empiricas que se comunican solo en el momento en el
11 Identifica y difunde las estrategias de la organizacion. X 9 P g .
que van a ser ejecutado
TOTAL 10 1 11
3.- PERSONAS
10% DE CUMPLIMIENTO 8,00% 2,00% 10,00%
3a | Los planes de gestion de las personas apoyan la estrategia de la organizacion. Si no Observaciones
. Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
1 Cuenta con un adecuado manual de funciones. X . - L
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
- Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
2 Cuenta con un organico estructural. X . . -
solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
3 Incentiva el desarrollo profesional y personal. X En muy pocas ocasiones y mas a profesional que a lo personal
3b | Se desarrolla el conocimiento y las capacidades de las personas. Si no Observaciones
- Las capacitaciones son generales y se establece para todos los
4 Cuenta con un adecuado plan de capacitaciones para los empleados. X P g y . P
empleados de la fabrica
. . . Lo En las politicas al igual que en las estrategias se reconoce que las
5 Desarrolla a través del trabajo capacidades individuales. X P gua’q g a
empleados deben desarrollar tanto sus capacidades como sus destrezas
6 Desarrolla capacidades para trabajar en equipo. X Los trabajos en equipo no son muy frecuentes
7 Desarrolla planes de formacion por area o departamento. X Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
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solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion

Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica

8 La empresa cuenta con una adecuada induccion. X . - i
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
Las personas estan alineadas con las necesidades de la organizacion, implicadas y . .
3c - Si no Observaciones
asumen su responsabilidad.
- . Lo . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
9 Establece actividades de mejora, individual y en equipo. X . - i
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
. i e . . i En las capacitaciones se fomenta el desarrollo técnico para que logren
10 Estimula al personal a ser mas eficiente a través de conferencias y capacitaciones. X L e
ser mucho més eficientes
11 Estimula las innovaciones generadas, tanto las individuales como las de equipo. X No siempre
3d | Las personas se comunican eficazmente en toda la organizacion. Si no Observaciones
. - . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
12 Comunica los resultados y conocimientos obtenidos. X . - L
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
L . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
13 Desarrolla canales de comunicacion (ascendente, descendente y horizontal). X ; o L
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
14 Desarrolla planes de comunicacién de acuerdo a las necesidades de la organizacién. X Se establecié un plan de comunicacién inicial para la fabrica
3e | Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la organizacion. Si no Observaciones
. . . Se tratan temas que pueden estar relacionados y no son mu
15 Difunde temas de seguridad y salud ocupacional. X quep y y
frecuentes
TOTAL 12 3 15
4.- ALIANZAS Y RECURSOS
10% DE CUMPLIMIENTO 7,00% 3,00% 10,00%
4a | Gestion de partners y proveedores para obtener un beneficio sostenible. Si no Observaciones
. . - . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
1 Compara el producto con la competencia para identificar errores y mejorarlos. X ; - )
solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
. - o . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
2 Establece alianzas estratégicas que afiadan valor al cliente. X . o -
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
3 La cultura organizacional es compatible con la de los clientes. X No con todos los clientes
4b | Gestion de los recursos econémico-financieros para asegurar un éxito sostenido. Si no Observaciones
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Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica

4 Establece metodologias para el control de riesgos econdmicos y financieros. X . - i
solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
5 Planifica del presupuesto anual. X A cargo del contador
4c | Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos naturales. Si no Observaciones
6 Controla el inventario y rotacién de los materiales. X Se establece un control de inventarios inicial para la fabrica
7 Cuenta con un plan de mantenimiento, para la maquinaria y los equipos de computacion. X Se establece un plan de mantenimiento inicial para la fabrica
T . El control de inventarios nos permite distribuir adecuadamente los
8 Cuenta con una adecuada distribucion de materiales. X P .
materiales
. L, Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
9 Establece planes de emergencia y evacuacion. X ; o L
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
El control de calidad que se establece en el sistema de gestion por
10 Mantiene un control continuo que minimice el desperdicio de materia prima. X procesos basado el modelo de la EFQM permite que la fabrica
disminuya los desperdicios de materia prima
TOTAL 7 3 10
5.- PROCESOS Y PRODUCTOS
10% DE CUMPLIMIENTO 8,15% 1,85% 10,00%
Los Procesos se disefian y gestionan a fin de optimizar el valor para los grupos de . .
5a | . ) yo P P grup Si no Observaciones
interes.
. . - . . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
1 Comunica e instruye los cambios que se realizan para mejorar los procesos. X ; o )
solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
2 Cuenta con un mapa de procesos. X Se establecié un mapa de procesos inicial para la fabrica
- . L N Los distintos procesos son establecidos como iniciales, con el fin de
3 Disefia procesos que mejoran el rendimiento de la organizacion. X . o -
mejorar el rendimiento de la fabrica
. . . L . . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
4 Establece el tiempo necesario para eliminar o mitigar los tiempos ociosos. X . o i
solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
Se establece el organico estructural con los responsables de cada area
5 Establece responsables para el desarrollo, mantenimiento y mejora de los procesos. X y el sistema de gestion por procesos basado en el modelo de la EFQM
para mejorar dichas areas
. . - . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
6 EvalUa los resultados para planificar y disefiar estrategias. X

solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
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Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica

7 Implementa sistemas de control en sus procesos productivos (Empiricos - Técnicos) X . - i
solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
. Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
8 La empresa cuenta con un manual de procedimientos. X ; - L
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
Una vez introducido en el sistema de gestion por procesos basado en
. . . . L el modelo de la EFQM se genera un registro con los resultados
9 Mantiene documentado los resultados, para realizar cambios o mejoras en la organizacion. X . . ., . .
obtenidos, mismos que serviran para implementar mejoras en la
fabrica
10 Permite que los empleados recomienden procesos alterativos de mejora. X Muchas de las sugerencias no son tomadas en consideracién
11 | Tiene establecido un flujograma por cada proceso. X Se establecid flujogramas por cada proceso inicial que se desarrollo
S - . - . N Tras haber realizado la simulacién, se recomienda a la fabrica
12 Tiene identificado los indicadores necesarios para mejorar el rendimiento de la organizacion. X . o -
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
L Se establecié una cadena de valor inicial para identificar los procesos
13 | Tiene identificado los procesos dentro de la cadena de valor. X . . P P
que intervienen en ella
S N En los flujogramas se detalla los procesos de la fabrica al igual que las
14 Tiene identificado los procesos y subprocesos de la organizacion. X 109 L P . . guatq
actividades secuenciales a seguir
. . Se establecié un manual de procesos con un responsable por cada uno
15 | Tiene un registro de los procesos y sus responsables. X de ellos
5b || Los Productos y Servicios se desarrollan para dar un valor 6ptimo a los clientes. Si no Observaciones
. . . L Se establecieron fichas con las cuales se puede controlar cada orden de
16 Establece los tiempos necesarios para completar las 6rdenes de produccion. X -
produccion
. . . . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
17 | Atiende al instante las quejas y reclamos de los clientes. X . - L
solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
. . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
18 Conoce las necesidades actuales y futuras de los clientes. X ; - )
solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
19 Controla la calidad constantemente por cada lote de produccion. X Son controles rutinarios
El control de calidad es més riguroso en el departamento de
20 Controla con mayor rigurosidad el departamento de produccion. X produccion debido que ahi se genera méas del 80% del producto
terminado
. . . Las estrategias estan enfocadas a generar una ventaja competitiva,
Establece estrategias para mantenerse en la etapa de madurez de acuerdo al ciclo de vida del 9 . g . ) P
21 product X provocando en la fabrica un constante cambio para mantenerse
' competitiva
Una vez introducido en el sistema de gestion por procesos basado en
. . el modelo de la EFQM la fabrica se mantiene en una autoevaluacién
22 Establece pruebas piloto para controlar los resultados y mejorar el producto. X Q

continua, lo cual permite mejorar en distintas areas y una de ellas es el
producto
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Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica

23 Identifica los materiales de acuerdo a las 6rdenes de produccion. X . - i
solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
. . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
24 | Se asegura de que los cambios alcancen los resultados propuestos por el cliente. X ; - L
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
. . Tras haber realizado la simulacién, se recomienda a la fabrica
25 Sugiere a sus clientes nueva gama de productos. X . o -
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
El sistema de gestion por procesos basado en el modelo de la EFQM
26 Utiliza métodos y herramientas para optimizar, procesos y recursos. X utiliza métodos y herramientas que permiten optimizar los procesos y
recursos
27 Utiliza los resultados para alcanzar los objetivos deseados por el cliente. X Los resultados siempre estan en un constante cambio
TOTAL 22 5 27
6.- RESULTADOS EN LOS CLIENTES
15% DE CUMPLIMIENTO 12,86% 2,14% 15,00%
6a | Percepciones Si no Observaciones
L . N Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
1 Se ha identificado a todos los clientes de la organizacion. X . . -
solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
) Se ha identificado cuales son los aspectos mas significativos e importantes para lograr la « Una vez implementado el sistema de gestion por procesos basado en
satisfacciéon de los clientes. modelo de la EFQM se espera logra la satisfaccion de los clientes
3 Se consulta perioédicamente la satisfaccion de los clientes a través de encuestas, entrevistas o grupos » Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
focales. solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
. . . o . Una vez implementado el sistema de gestion por procesos basado en
4 Conoce a que nivel relacionan los clientes de la organizacion con la competencia. X . L .
modelo de la EFQM se espera logra la satisfaccion de los clientes
6b | Indicadores de rendimiento Si no Observaciones
Una vez implementado el sistema de gestion por procesos basado en
5 Analiza los resultados anteriores y sus tendencias para establecer objetivos y planes de mejora. X modelo de la EFQM se espera logra objetivos y planes de mejora tras
cada evaluacion
. . L Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
6 Compara a la competencia con mas experiencia para aprender de ellas. X . o L
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
Los indicadores de rendimiento interno proporcionan informacion que complemente a la gestién de . . -
7 L prop g P 9 X No se encuentran muy bien establecidos los indicadores
la organizacion.
TOTAL 6 1 7
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7.- RESULTADOS EN LAS PERSONAS

10% DE CUMPLIMIENTO 7,14% 2,86% 10,00%
7a | Percepciones Si no Observaciones
1 Se ha identificado cuales son los aspectos significativos que permiten lograr la satisfaccién de las » Tras haber realizado la simulacién, se recomienda a la fabrica
personas. solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
? Se consulta periédicamente el nivel de satisfaccion que tienen las personas a través de encuestas, » Tras haber realizado la simulacién, se recomienda a la fabrica
entrevistas o grupos focales. solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
. L . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
3 Conoce el grado de relacion que ven las personas entre la organizacion y la competencia. X . - L
solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
7b || Indicadores de rendimiento Si no Observaciones
. . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
4 Comunica los resultados a todas las personas interesadas. X . - L
solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
o . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
5 Se compara con las organizaciones més avanzadas para aprender de ellas. X . - i
solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
Los indicadores de rendimiento interno proporcionan informacién que complemente a la gestion de - . L
6 L, X Tanto los indicadores con la informacién son muy escasos
la organizacion.
. - L . Una vez implementado el sistema de gestion por procesos basado en
Se analizan los indicadores de rendimiento y sus tendencias para poder compararlos con la .
7 . X modelo de la EFQM se espera lograr resultados que permitan ser
competencia. .
comparados con los de la competencia
TOTAL 5 2 7
10% DE CUMPLIMIENTO 3,33% 6,67% 10,00%
8a | Percepciones Si no Observaciones
1 Se ha identificado cuales son las necesidades y expectativas de la sociedad con relacién a la » Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
organizacion. solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
. . ., . . Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
2 Se han establecido estrategias que den solucion a las necesidades de la comunidad. X

solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
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Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica

3 Establece medidas de satisfaccion que tiene la comunidad con respecto a la organizacion. X . - L
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
8b | Indicadores de rendimiento Si no Observaciones
S - . . Tras haber realizado la simulacién, se recomienda a la fabrica
4 Utiliza indicadores de rendimiento para medir los resultados en la sociedad. X . o L
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
Una vez implementado el sistema de gestion por procesos basado en
5 Se han establecido objetivos de mejora con sus respectivos responsables. X modelo de la EFQM se espera lograr objetivos que mejoren la gestion
de la fabrica
L Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
6 Se compara los resultados con otras organizaciones para aprender de ellas. X ; o L
solucionar este apartado en una préxima autoevaluacion
TOTAL 2 4 6
9.- RESULTADOS CLAVE
15% DE CUMPLIMIENTO 15,00% 0,00% 15,00%
9a | Resultados Clave de la Actividad Si no Observaciones
I . . Una vez implementado el sistema de gestion por procesos basado en
Se han identificado los resultados clave que van alineadas a las estrategias y planes de la p g porp
1 L X modelo de la EFQM se espera que los resultados sean coherentes con
organizacion. U
las metas de la fabrica
Una vez implementado el sistema de gestion por procesos basado en
2 Se han definido cuales son los indicadores clave. X modelo de la EFQM se espera lograr indicadores indispensables para
la fabrica
Una vez implementado el sistema de gestion por procesos basado en
3 Los resultados e indicadores clave se encuentran relacionados a nivel directivo y operativo. X modelo de la EFQM se espera que los resultados de la evaluacion
favorezca tanto al nivel directivo como operativo
9b | Indicadores Clave de Rendimiento de la Actividad Si no Observaciones
4 Se realiza el seguimiento periddico de los indicadores para establecer objetivos y planes de mejora. X Solo con los pocos indicadores empiricos que existe
5 Utiliza comparaciones externas para identificar organizaciones con mas experiencia y asi aprender X Tras haber realizado la simulacion, se recomienda a la fabrica
de ellas. solucionar este apartado en una proxima autoevaluacion
TOTAL 5 0 5
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% CRITERIOS Si NO 100% DE CUMPLIMIENTO
10% | 1.- LIDERAZGO 8,15% 1,85% 10,00%
10% | 2.- ESTRATEGIA 9,09% 0,91% 10,00%
10% | 3.- PERSONAS 8,00% 2,00% 10,00%
10% | 4.- ALIANZAS Y RECURSOS 7,00% 3,00% 10,00%
10% | 5.- PROCESOS Y PRODUCTOS 8,15% 1,85% 10,00%
15% | 6.- RESULTADOS EN LOS CLIENTES 12,86% 2,14% 15,00%
10% | 7.- RESULTADOS EN LAS PERSONAS 7,14% 2,86% 10,00%
10% | 8.- RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 3,33% 6,67% 10,00%
15% | 9.- RESULTADOS CLAVE 15,00% 0,00% 15,00%

TOTAL 78,72% 21,28% 100,00%

Fuente: Modelo de Excelencia EFQM
Elaborado por: EI Autor

Anélisis

Podemos observar que si la fabrica de medias “NELTEX” aplica el sistema de gestion por procesos basado en el modelo EFQM, la
empresa mejoraria considerablemente su gestion administrativa, ya que gracias a la simulacion realizada para concluir la evaluacion y dar
solucidn a los distintos problemas, la empresa paso del 32.36% al 78.72% a favor, segun los criterios del modelo EFQM, es decir que ademas
de mejorar los distintos aspectos de la fabrica, la misma contara con instrumentos que le permita controlar los procesos calve de la empresa,
ademas los resultados quedaran registrados con el fin generar una informacién Gtil para seguir mejorando en su préxima autoevaluacion,
consiguiendo de esta manera que la empresa adopte la mejora continua bajo los criterios del modelo de EFQM vy sobre todo que la fabrica

alcance los objetivos deseados.
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9. ANEXOS

Anexo |. Formato de la Entrevista

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE IBARRA
Escuela de Negocios y Comercio Internacional
“ENCI”

Entrevista dirigida al propietario de la fabrica “NELTEX”

OBJETIVO: La presente entrevista tiene como objetivo realizar un diagnéstico de la
situacion actual de la fabrica e identificar la percepcion que tiene el gerente general con

respecto a la gestion por procesos que se lleva a cabo en la fabrica “NELTEX”

INSTRUCCIONES: La informacién que proporcione sera confidencial y muy importante
para la investigacion. Solicitamos comedidamente su colaboracién. Responda las

siguientes preguntas segun su criterio personal y objetivo.

1. ¢Estéan los procesos clave identificados, definidos y documentados?

2. ¢Estan asignadas y comunicadas las responsabilidades en cada proceso?

3. ¢Se establecen indicadores para medir el grado de consecucion de los objetivos en los
procesos?

4. ¢Se utilizan los resultados para el proceso de revision y mejora de los procesos?

5. ¢Los procesos utilizados en la fabrica han sido actualizados o mejorados durante el
ultimo afio?

6. ¢Existe un sistema de gestion de procesos normalizado?

7. ¢Cree que sea necesario disefiar un modelo de gestion por procesos?

8. ¢Qué mecanismos internos estan establecidos para fomentar la participaciéon de las
personas en la mejora de los procesos?

9. Durante la explicacion laboral ¢Se le informa al empleado sobre las funciones y

actividades que debe cumplir?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

¢El personal de la fabrica se encuentra en una constante capacitacion, en cuanto a sus
funciones y actividades diarias?

¢Se delegan tareas a los empleados, que no corresponden a sus funciones y actividades
normales?

¢Los empleados de la fabrica conocen de que departamento, empleado o proceso
dependen, para que realicen su trabajo de forma adecuada y a tiempo?

¢Cree necesario que la fabrica cuente con un modelo EFQM de excelencia, para que
los procesos se mantengan en una mejora continua?

¢ Cree necesario que la fabrica deba acceder a una certificacion de calidad y excelencia
en los procesos, como la que ofrece el modelo EFQM?

¢Estaria dispuesto a cumplir con las exigencias que dicta el modelo EFQM?

¢En qué departamentos ha observado que se genera una mayor cantidad de problemas?
¢La infraestructura de la fabrica, es apropiada para que sus empleados realicen su
trabajo de forma adecuada?

De acuerdo a su criterio ¢Existe un alto indice en el desperdicio de materia prima?
¢Existen procesos o se han implementado estrategias para reducir el desperdicio de
materia prima?

¢Cada que tiempo se realiza el mantenimiento a las herramientas, equipos y
maquinarias que existe en la fabrica?

¢En qué condiciones considera que se encuentra, la materia prima, herramientas,
maquinarias y equipos de computacion que son utilizados dentro de la fabrica?

De acuerdo a su criterio ¢Cuales serian las posibles causas por las que existen
problemas departamentales?

Al producirse medias de segunda ;Se considera que son una pérdida total para la
fabrica o son de costos recuperables?

¢ Qué caracteristicas del producto son apreciados por el cliente?

¢ Qué tiempo tiene normalmente la fabrica para completar los pedidos?

De acuerdo a su criterio ¢ Qué procesos pueden ser mejorados dentro de la fabrica?
¢Qué tiempo se demora para dar solucion a los problemas que se generan dentro de la
fabrica?

¢Qué tanta acogida tienen los productos de la fabrica, con respecto a los de la

competencia?
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Anexo I1. Formato de la Encuesta

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE IBARRA
Escuela de Negocios y Comercio Internacional
“ENCI”
Encuesta dirigida al Talento Humano de la fabrica “NELTEX”

OBJETIVO: La presente encuesta tiene como objetivo realizar un diagnostico de la
situacion actual de la fabrica e identificar la percepcion de los empleados con respecto a la

gestion por procesos que se lleva a cabo en la fabrica “NELTEX”

INSTRUCCIONES: La informacién que proporcione sera confidencial y muy importante
para la investigacion. Solicitamos comedidamente su colaboracion. Marque con una X la

opcidn gue considere segun su criterio la mas aceptable.

PRODUCTO DE ESTUDIO: Calcetin deportivo / Modelo zapatilla / Talla 10-12 /

Disefio basico.

Cargo que ocupa: Tiempo que trabaja en la fabrica:

1. ¢El propietario le informo durante la explicacién laboral, sobre?

Las funciones y actividades que se debe cumplir
Las politicas de la empresa

Los derechos y obligaciones laborales

La estructura jerarquica de la empresa

No hubo explicacion laboral

2. ¢Ha existido algun tipo de capacitacion dentro de la fabrica?

Sobre procesos y funciones generales de la fabrica
Sobre actividades especificas por departamento
Retroalimentacion de sus actividades

Charlas motivacionales

No han existido capacitaciones
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3. Assu criterio ¢ Qué caracteristicas del producto son apreciados por el cliente?

Disefio Calidad Precio

4. ¢Con que frecuencia se han realizado las capacitaciones?

FRECUENCIA DIARIO | SEMANAL | MENSUAL | SEMESTRAL | ANUAL

Sobre procesos y funciones
generales de la fabrica

Sobre actividades especificas
por departamento

Retroalimentacion de sus
actividades

Charlas motivacionales

5. ¢Con que frecuencia le han correspondido tareas de otros trabajadores, llevandolo al
incumplimiento de sus funciones y actividades?

Diario

Semanal

Mensual

Semestral

Anual

No me han correspondido tareas de otros trabajadores

6. ¢Conoce de que departamento o empleado depende, para realizar su trabajo de forma
adecuada y a tiempo?

Sl

NO

Porque

7. ¢Conoce de que procesos depende, para realizar su trabajo de forma adecuada y a
tiempo?

Sl

NO

Porque
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8. ¢Cree necesario que la fabrica deba acceder a una certificacion de calidad y excelencia

en los procesos?

Sl

NO

Porque

9. ¢Estaria dispuesto a cumplir con las exigencias requeridas, para adquirir una

certificacion de calidad?

Sl

NO

Porque

10. ¢Cada que tiempo se realiza el debido mantenimiento a las herramientas, equipos y

maquinarias que existen en la fabrica?

Nunca

Diario

Semanal

Mensual

Trimestral

Semestral

Anual

Solo cuando existe un

dafio severo

11. ¢ Qué tanto conoce de los procesos técnicos que se ejecutan en su departamento?

AREAS

Ningan
proceso

Pocos
procesos

Lo Basico

En gran
medida

Todos los
procesos

Administrativa

Produccién

Bodega

Cocido

Planchado

Empaquetado

Ventas
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12. ;(Cree que sea necesario mantener, mejorar o redisefiar los procesos actuales de su
departamento o area de trabajo?

AREAS

Mantener

Mejorar

Redisenar

Administrativa

Produccién

Bodega

Cocido

Planchado

Empaquetado

Ventas

13. En un dia normal de trabajo ¢Cuantos problemas ha observado que se generan en su
departamento, ya sea por situaciones ajenas o propias?

AREAS

0 1-3

4-6

7-9 10 o mas

Administrativa

Produccién

Bodega

Cocido

Planchado

Empaquetado

Ventas

14. ;Qué tan apropiada es la infraestructura de su departamento o area de trabajo, para que

pueda realizar sus actividades diarias de manera adecuada?

AREAS

Muy

Inadecuado

Inadecuado

Normal

Apropiado

Muy

Apropiado

Administrativa

Produccién

Bodega

Cocido

Planchado

Empaquetado

Ventas
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15. ¢ Que tan facil o dificil les resulta cumplir con sus funciones y actividades diarias?

AREAS

Muy Dificil

Dificil

Neutral

Facil

Muy Fécil

Administrativa

Produccién

Bodega

Cocido

Planchado

Empaquetado

Ventas

16. ¢ Qué tanto se desperdicia la Materia Prima en su departamento?

AREAS

0%

10% 20%

30%

40%

50% o0 mas

Produccién

Bodega

Cocido

Empaquetado

17. ¢En qué condiciones considera que se encuentra la MATERIA PRIMA que se utiliza
en su departamento?

. Muy Malas Malas Buenas Muy Buenas
AREAS Con)clzliciones Condiciones Regular Condiciones Cor?diciones
Produccion
Bodega
Cocido
Empaquetado

18. ¢En qué condiciones considera que se encuentran los SUMINISTROS, MATERIALES
y HERRAMIENTAS que se utilizan en su departamento?

AREAS

Muy Malas
Condiciones

Malas
Condiciones

Regular

Buenas
Condiciones

Muy Buenas
Condiciones

Administrativa

Produccién

Bodega

Cocido

Planchado

Empaquetado

Ventas
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19. ¢(En qué condiciones considera que se encuentran las MAQUINARIAS o EQUIPOS
DE COMPUTACION que se utilizan en su departamento?

AREAS

Muy Malas
Condiciones

Malas
Condiciones

Regular

Buenas
Condiciones

Muy Buenas
Condiciones

Administrativa

Produccion

Bodega

Cocido

Planchado

Empaquetado

Ventas

20. ;Cree que sea necesario aumentar el nimero de empleados para mejorar la
productividad en su departamento?

AREAS

Ninguno

1 Persona

2 Personas

3 Personas

4 0 Mas

Administrativa

Produccién

Bodega

Cocido

Planchado

Empaquetado

Ventas

21. ¢ Qué aspectos generan mayores inconvenientes en su departamento?

AREAS

Materia
Prima

Herrami
entas

Maquina
ria

Mano de
obra

Administ
racion

Administrativa

Produccién

Bodega

Cocido

Planchado

Empaquetado

Ventas
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22. ;Qué tiempo se demora el responsable de cada departamento o el propietario, para dar
solucidn a los problemas que se generan en su departamento?

AREAS 30min | 30min-1h | 1h-3h 3h-6h 6 h-1Dia

Administrativa

Produccién

Bodega

Cocido

Planchado

Empaquetado

Ventas

23. En un dia normal de trabajo ¢Cuantos calcetines de segunda se generan por cada
modelo? (En Unidades)

< MODELO (10-12) | Invisibl | Zapatill Tobillera | Canillera | Ejecutiva | Futbol
Area e a

Produccién (1 maquina)

Cocido

Planchado

Empaquetado

24. i Determine el tiempo minimo y maximo que debe tener su departamento, para poder
completar los procesos de produccion? (Tome como base una docena del producto de
estudio)

AREAS Tiempo Minimo | Tiempo Maximo
Produccidn (1 maquina)
Cocido
Planchado
Empaquetado

195




PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR.

SEDE IBARRA
Escuela de Negocios y Comercio Internacional
C‘ENCI”

Datos personales del entrevistado v los encuestados

ENTREVISTA

N° Nombres y Apellidos Cedula

Firma

1

ENCUESTAS

Z
o

Nombres y Apellidos Cedula

Firma

©| 00 N o O B~ W N B

[EN
o

[EEN
[EEN

[EN
N

[EN
w

[EEN
N~

[EEN
a1

196




Anexo I11. Formato de la Ficha para el Control de Calidad

Tabla 40
Formato de la Ficha para el Control de Calidad

Empleado 1
’ Empleado 2
‘ Empleado 3

TOTAL DE MEDIAS

N d.e T|pos'de Tallas | Manchas Vanizado | Huecos | Puntada
Maquina media

Fuente: Flacso
Elaborado por: EI Autor
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Anexo V. Formato del Check List Basados en el Modelo EFQM

Tabla 41
Formato del Check List Basados en el Modelo EFQM

Fabrica de Medias ""NELTEX""

Fecha de Evaluacion: 10 de Abril de 2019

1.- LIDERAZGO

10% DE CUMPLIMIENTO % | %

%

1a Los lideres desarrollan la Misién, Vision, valores y i no
principios éticos y actian como modelo de referencia.

Observaciones

Los lideres definen, supervisan, revisan e impulsan tanto
1b | la mejora del sistema de gestion de la organizacién como Si no
su rendimiento.

Observaciones

1c | Los lideres se implican con los grupos de interés externos. Si no

Observaciones

1d Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las Si no
personas de la organizacion.

Observaciones

10

11

12

le Los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible Si no
y gestionan el cambio de manera eficaz.

Observaciones

13
14
15
TOTAL
2.- ESTRATEGIA
10% DE CUMPLIMIENTO % | % %
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La estrategia se basa en comprender las necesidades y

2a | expectativas de los grupos de interés y del entorno Si no Observaciones
externo.
1
2
3
% La est_rate_qia se basa en cfomprender el rendimiento de la i no Observaciones
organizacion y sus capacidades.
4
5)
6
2 Ir_ea\ll iess;;a;eag;?u); Isi;:s1 r;]).oliticas de apoyo se desarrollan, i o Observaciones
7
8
9
24 il;:;l ;Zt;?;re‘g)i/i z ;:rsv;i)so;:-icas de apoyo se comunican, i o Observaciones
10
11
12
TOTAL 3 8 11
3.- PERSONAS
10% DE CUMPLIMIENTO % | % %
3a I(;:Tap(l)e;g:?] :JIZG; Siegrt]i.én de las personas apoyan la estrategia i o Observaciones
1
2
3
3b igr(iisnzrsltolla el conocimiento y las capacidades de las i o Observaciones
4
5
6
3¢ Las pgrso_n,as gstén_ alineadas con las necesidades_Qe la i o Observaciones
organizacion, implicadas y asumen su responsabilidad.
7
8
9
3d Las pgrso_n,as se comunican eficazmente en toda la i o Observaciones
organizacion.
10
11
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12

Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de

3e I organizacion. Si no Observaciones
13
14
15
TOTAL
4.- ALIANZAS Y RECURSOS
10% DE CUMPLIMIENTO % | % %
4a Seer?;ifci’); ::op;:rt:slt y proveedores para obtener un i no Observaciones
1
2
3
b Gestion de Io§ r_ecursos e_conémico-financieros para i no Observaciones
asegurar un éxito sostenido.
4
5
6
4c Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y Si no Observaciones
recursos naturales.
7
8
9
TOTAL
5.- PROCESOS Y PRODUCTOS
10% DE CUMPLIMIENTO % | % %
54 Los Procesos se disefian y gestionan a fin de optimizar el i o Observaciones
valor para los grupos de interés.
1
2
8
5h \I;;lso rg(;(:iurggoz 3I/o§ecli\i/;zit(;ss lse desarrollan para dar un i o Observaciones
4
5
6

TOTAL
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6.- RESULTADOS EN LOS CLIENTES

15% DE CUMPLIMIENTO % | % %
6a | Percepciones Si no Observaciones
1
2
3
6b | Indicadores de rendimiento Si no Observaciones
4
5
6

TOTAL
7.- RESULTADOS EN LAS PERSONAS

10% DE CUMPLIMIENTO % | % %
7a | Percepciones Si no Observaciones
1
2
3
7b || Indicadores de rendimiento Si no Observaciones
4
5
6

TOTAL
8.- RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

10% DE CUMPLIMIENTO % | % %
8a | Percepciones Si no Observaciones
1
2
&
8b | Indicadores de rendimiento Si no Observaciones
4
5
6

TOTAL
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9.- RESULTADOS CLAVE

15% DE CUMPLIMIENTO

%

%

%

9a | Resultados Clave de la Actividad Si no Observaciones

1

2

)

9b | Indicadores Clave de Rendimiento de la Actividad Si no Observaciones

4

5

6

TOTAL 2 3 5
100% DE
% CRITERIOS Sl NO CUMPLIMIENTO

10% | 1.- LIDERAZGO

10% | 2.- ESTRATEGIA

10% | 3.- PERSONAS

10% | 4.- ALIANZAS Y RECURSOS

10% | 5.- PROCESOS Y PRODUCTOS

15% | 6.- RESULTADOS EN LOS CLIENTES

10% | 7.- RESULTADOS EN LAS PERSONAS

10% | 8.- RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

15% | 9.- RESULTADOS CLAVE

TOTAL

Fuente: Modelo de Excelencia EFQM
Elaborado por: EI Autor
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Anexo V. Fotos
ENCUESTAS

Departamento Administrativo Area de Produceion

Area de Bodega Area de Cocido
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Area de Planchado Area de Empaquetado

e

Area de Ventas Féabrica “NELTEX”
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Anexo VI. Plan de Ante Proyecto de Investigacion

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE IBARRA

ESCUELA DE NEGOCIOS Y COMERCIO INTERNACIONAL
“ENCI”

PLAN DE TRABAJO DE TITULACION

TEMA:
“FORMULACION DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA LA
FABRICA NELTEX, DE LA CIUDAD DE OTAVALO”

PREVIO A LA OBTENCION DEL TIiTULO DE
INGENIERO COMERCIAL

LINEA DE INVESTIGACION:
ADMINISTRACION EFICIENTE Y EFICAZ DE LAS ORGANIZACIONES PARA LA
COMPETITIVIDAD SOSTENIBLE LOCAL Y GLOBAL.
SUBLINEA: GESTION DE LA CALIDAD Y DE LA PRODUCTIVIDAD
AUTOR: RAMIREZ TONTAQUIMBA CRISTIAN ANDRES

IBARRA, OCTUBRE - 2018
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1. PROBLEMA

1.1. Contextualizacion del Problema (Antecedentes)

Otavalo est& ubicado a 22km, al sur de la capital provincial de Imbabura, es conocida en el
mundo entero por su cultura, por su gente, sus artesanias y por sus variados atractivos

turisticos, las mismas que estan rodeadas por todo el esplendor de la naturaleza.

En ese lugar, se ubica una fabrica familiar de medias, de nombre “NELTEX”, su duefio, el
sefior Nelson Castafieda Perugachi, inicié el negocio hace 13 afios aproximadamente.
Desde entonces, como la mayoria de los negocios familiares, son manejados con una

administracion bajo criterios experienciales, mas que profesionales.

El manejo administrativo de la fabrica bajo ese contexto se ve reflejado en las actuaciones
del dia a dia, es decir, se actlia de acuerdo a como se van presentando las situaciones (en el
argot administrativo “apaga incendios”), no existe un camin0 a Seguir, no se conocen los
procesos idéneos para la fabricacion del producto, mas que nada, se desconoce la funcién
que cada trabajador debe desempefiar dentro de la fabrica, entre otras consecuencias, por
ende los problemas aumentan e impiden que la empresa mejore sus procesos, factor

fundamental a la hora de presentar un producto de calidad y que satisfaga al cliente.

Tales fallos dentro del proceso de produccion, hace que existan desperdicios de la materia
prima (provoca un alto consumo de la misma), devolucién de pedidos (repercute en la
imagen de la fabrica), productos de mala calidad (genera desconfianza e inseguridad por el
producto), desperdicio de los tiempos de produccion (tiempos ociosos), dafios en el manejo
y manipulacién de la maquinaria, entre otros. De continuar con tal situacién la fabrica de
medias “NELTEX” no podra cuantificar los procesos y por ende las directrices para la
toma de decisiones seran erroneas y limitara el registro de indicadores que demuestren la

efectividad y eficacia en toda la cadena de valor.
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Las empresas que han llegado a ser lideres en el mercado, aplicaron cambios organizativos,
eligiendo procesos relevantes, individualizando procesos, analizandolos y mejorandolos,
tal es caso de Henry Ford, quien aplico un enfoque de gestion por procesos para
transformar y mejorar la empresa Ford Motor Company, este enfoque a dando como
resultado una mayor optimizacion, tanto en su direccién administrativa como en su gestion

por Procesos.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente la gestién por procesos es fundamental para
tener un adecuado control de la fabrica, permitiéndonos a su vez determinar los principales
errores gque impiden gestionar acciones correctivas y procesos de mejora en toda la cadena
de valor. Por tal motivo la fabrica de medias “NELTEX” no ha podido aprovechar las
mismas por desconocimiento y sobre todo porque ha generado una cultura inadecuada en
el manejo de los distintos niveles operativos, por tal motivo se evidencia claramente la

problematica a investigar.

La siguiente interrogante nos permitird desarrollar una investigacion con la cual se podra

resolver el problema existente en la fabrica de medias “NELTEX”.

(Una adecuada Gestién por Procesos permitird a la fabrica “NELTEX”, ubicada en la

ciudad de Otavalo, optimizar sus procesos productivos y operativos?
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2. JUSTIFICACION

El estudio que se pretende desarrollar tiene repercusiones tanto practicas como teoricas. En
el primer caso, la idea es presentar una herramienta que facilite la ejecucion de los
procesos dentro de la fabrica de medias “NELTEX”. En el segundo caso, desarrollar un
marco conceptual sobre temas de interés relacionados con la gestiébn por procesos,
especificamente en empresas textiles de la misma naturaleza, puesto que son necesarios

para comprender y conocer los mismos.

Segun, Jaime, (2012), “Las empresas en la actualidad se hacen mas competitivas, ya que
cada vez se adoptan mejores estrategias para garantizar el éxito local y global. Este
planteamiento estd basado en la implantacion de nuevos enfoques gerenciales a fin de
alcanzar el éxito a corto, mediano y largo plazo, permitiendo de esta manera establecer
metas que permitan el alcance en su gestion humana y administrativa, y una evaluacién de
los procesos que se llevan a cabo, para que se optimicen y se establezcan lineamientos a

seguir”.

Por lo mencionado, el proyecto no solo beneficiara de forma directa al responsable de la
fabrica “NELTEX”, sino también, a todo el personal involucrado dentro de la cadena de
valor y de forma indirecta a estudiantes, profesores universitarios y personas interesadas en
la gestién por procesos que se lleva a cabo en fébricas dedicadas a la confeccion y
comercializacion de medias, y con un problema similar al cual se esta investigando, por lo
tanto, se dispondra de un documento que demuestre lineamientos de como fijar procesos
para este tipo de empresas, en el Ecuador existen fabricas que tratan de competir en
calidad, precio y disefio, y que por la inexperiencia de una gestion por procesos no han
logrado destacar ante su competencia y que lo Unico que haces es tratar de sobrevivir afio

tras afio dentro de un mercado sumamente demandante y competitivo.
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El mejorar los procesos dentro de una fabrica tiende a optimizar los recursos, generando un
crecimiento en la productividad al eliminar o reducir la ineficiencia de las operaciones
obsoletas, a su vez facilita la toma decisiones dentro de la fabrica, como en el caso de la
materia prima que se puede establecer tiempo estdndar para su reposicion, o en la
produccion, donde se puede implantar flujogramas para que los trabajadores sepan los
lineamiento que deben seguir, incluso se puede constituir fichas de control para obtener

mejores resultados dentro de cada area de trabajo.

Cabe destacar que, para la ejecucion del proyecto, existen los conocimientos, recursos y
tiempos necesarios para su elaboracion, mas que nada, existe la apertura y aprobacion del
propietario de la fabrica de medias “NELTEX”, ya que dicha investigacion ofrecera
grandes oportunidades que vislumbrard los esfuerzos y fortalecerd la gestion de los

procesos dentro de un circulo de mejora continua y alineados a la vision del gerente.
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3. ESTADO DEL ARTE

3.1. (Breve) Marco Tedrico

3.1.1. Gestidn por Procesos

“En la actualidad se considera a la gestion por procesos como un sistema de
organizacion empresarial excelente para conseguir indices de productividad,
calidad, y sobre todo de excelencia. La confianza de aplicar este tipo de gestiéon ha
generado en las empresas resultados confiables, dicho enfoque de gestion ha
mejorado, sin tomar en cuenta el tamafo o actividad de la organizacidn, su contexto

empresarial y economico” (Teruel, 2016).

3.1.2. Importancia de la Gestion por Procesos

Segun, Zaratiegui, (2012), “Los procesos de gestion son considerados como base
operativa aplicable en las organizaciones, debido a que gradualmente se han ido
convirtiendo en una base estructural para muchas empresas, empresas que en la

actualidad buscan aumentar su indice de rentabilidad en el mercado”, p. 81.

3.1.3. Beneficios de aplicar la Gestion por Procesos

Segun, (Informatica para tu negocio, 2017), “Una gestion por procesos es de
beneficio a la hora de descubrir fallas en la organizacion, debido a que es
considerado un modelo en el que todos los procesos estan interrelacionados,
permitiendo detectar con mayor facilidad cualquier tipo de error. Ademas, existen
herramientas con las cuales se puede mejorar la calidad en los procesos con el
proposito de evitar fallos y problemas constantes, provocando que se puedan tomar

medidas de prevencion, dentro de un tiempo determinado”.
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La aplicacion de una gestion por procesos ofrece a las organizaciones un
crecimiento sostenible de los recursos y una maximizacion de la eficiencia, ademas,
este tipo de modelo permite conocer cada una de las gestiones realizadas por las
empresas a fin alcanzar sus objetivos, lo que permite a su vez analizar los procesos

que pueden ser modificados o que pueden ser mejorados en las &reas de la empresa.

3.1.4. Estructura del Modelo E.F.Q.M.

“La E.F.Q.M. de Excelencia es un marco de trabajo no prescriptivo, la cual
contiene nueve criterios, de los cuales, cinco de ellos son agentes facilitadores y
cuatro restantes son agentes resultados. Los criterios que determinan a un agente
facilitador son aquellos que tratan sobre la mision de la organizacion, mientras que
los criterios de un agente resultado son de acuerdo a lo que se logra en la
organizacion. Las consecuencias que se generan por los resultados en un agente
facilitador son sin duda alguna modelos que presentan resultados excelentes para el
rendimiento de una empresa, lograran a su vez un liderazgo que dirija e impulse las
estrategias necesarias para que la organizacion mejore sus alianzas y recursos

durante todos los procesos” (Fundacion Pfizer, 2018).

3.1.5. La Gestion por Procesos en el Modelo E.F.Q.M.

“La gestion por procesos es un conjunto de actividades secuenciales que se realiza
para transformar una serie de inputs en los outputs deseados y con un valor
afnadido, el conjunto de este tipo de acciones, decisiones, actividades y tareas que se
relacionan de forma secuencial y ordenada tienen el unico proposito de conseguir
resultados que satisfagan plenamente las necesidades del cliente al cual va dirigido”
(Vargas, 2017).
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3.1.6. La Calidad Como Herramienta de Gestidn

“El concepto de calidad como herramienta de gestion ha ido evolucionado a lo
largo de los afios, desde un disefio inicial de gestion de la calidad del producto o
servicio realizado (planteamiento técnico), hasta ser un referente en las funciones,
ambitos y objetos de control, los cuales son sumamente extensos y variados en la
actualidad, cuando la calidad se configura como un modelo de gestion en el
planteamiento de calidad de la gestion, se genera un estilo de direccionamiento en

las organizaciones lideres” (Fundacién Pfizer, 2018).

3.1.7. Diagrama de Flujo o Flujograma

“El diagrama de flujo o flujograma esta enfocado en el flujo de las actividades
(fisico y de informacion), la cual sirve para entender la I6gica de sus procesos Y el
limite de las actividades que se generan en cada uno de ellos. Es sumamente Util
para poder descubrir bucles y repeticiones, detectar entorpecimientos en las
actividades de produccion, excederse en la toma decisiones imprecisas, entre otras
consecuencias, debido a que no se tiene claro qué hacer ante circunstancias dadas

durante todo el proceso” (Gehisy, 2010).

Los diagramas de flujo resultan Gtiles para investigar las distintas oportunidades
que se presentan en la produccion, es decir nos permite evidenciar los procesos que
favorecen a la produccion desde la adquisicion de la materia prima con los
proveedores hasta la entrega del producto terminado a los clientes, también nos
permite mejorar en el caso de existir falencias, es decir, nos permite evidenciar los
procesos que dafian a la produccion y que pueden ser eliminados o reestructurados

mediante una comprension detallada del funcionamiento real de un proceso.

3.1.8. Profesiograma

“Esta herramienta es un documento técnico-administrativo que establece de cierta

manera interrelaciones, interdependencia e interactuacion a partir de tres enfoques
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distintos generados en el puesto de trabajo: Gestidn del Talento Humano, Seguridad
Ocupacional y Salud Laboral, resumiendo de esta manera las aptitudes y

capacidades del personal en los distintos puestos de trabajo” (Lopez, 2016).

Este documento nos permitird agrupar y analizar las aptitudes y capacidades
necesarias para cubrir los puestos de trabajo de una organizacién, proporcionando
al departamento de Talento Humanos la informacion necesaria, de manera que se
pueda observar las cualidades que son esenciales para desempefiar un trabajo
especifico y sobre todo ver si la persona se adecua a dicho puesto, es decir, se

evidencia de forma visual la informacion para que resulte mas sencillo asimilarla.

3.1.9. Mapa de Procesos

“Los Mapas de procesos se enfocan en las entradas, salidas e interrelaciones
logradas entre los colaboradores y el desarrollo secuencial de procesos. EI mapa de
procesos nos ayuda a establecer las relaciones entre el cliente y el proveedor
interno, lo que limita procesos, es decir, define las limitaciones de cada accion,
tanto de como se inicia y finaliza una actividad, descubre redundancias, como en el
caso de que se presenten muchos participantes para una misma actividad o
detectando varias carencias en actividades que se creian vacias al establecer

actividades sin un responsable” (Gehisy, 2010).

3.1.10. Criterios de Excelencia Empresarial del Modelo E.F.Q.M.

» Agentes Facilitadores

“El liderazgo: Es considerado como un factor determinante para alcanzar el éxito,
aunque en ocasiones también se puede conseguir el fracaso de los proyectos, todo
depende de la calidad en las organizaciones, ya que en su totalidad o en su mayoria
los lideres son los encargados de desarrollar valores que sean fundamentales y

necesarios para alcanzar dicho éxito o fracaso” (Navarro, 2016).
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“La Estrategia: Es una de las formas en que la organizacion puede implantar su
mision y al mismo tiempo planear acciones centradas con los grupos de interés,

logrando asi alcanzar los objetivos de los procesos clave” (Navarro, 2016).

“Las Personas: La gestion de Talento Humanos es amplia en varias caracteristicas,
es decir, la organizacion no solamente gestiona, desarrolla y aprovecha el
conocimiento y potencial de las personas, sino que también integra a la

organizacion” (Navarro, 2016).

“Las Alianzas y los Recursos: Son maneras en la que una organizacion, planifica y
gestiona las alianzas creadas de forma externas y asistida con recursos internos, a
fin de garantizar el apoyo de las alianzas y garantizar el debido funcionamiento de

las estrategias en los procesos” (Navarro, 2016).

“Los Procesos: Son formas concretas con que una organizacion disefia, gestiona y
mejora las areas de trabajo y sus actividades, apoyandose en estrategias de calidad
con el objetivo de satisfacer a los clientes y a otros grupos de interés” (Navarro,
2016).

> Resultados

“Los Resultados en los Clientes: Son aquellos logros que se alcanzan en la
organizacion y que se encuentran relacionadas con los clientes externos, son los
que de cierta manera juzgan la calidad del producto o servicio recibido” (Navarro,
2016).
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“Resultados en las Personas: Son aquellos logros que se alcanzan en la
organizacion en relacion con las personas que la integra, es decir, cada uno de los

empleados que integran la organizacion” (Navarro, 2016).

“Resultados en la Sociedad: Son aquellos logros que se alcanzan en la organizacion
y que tienen relacién con la sociedad, de forma local, nacional e internacional,

dependiendo del medio en el que se maneje” (Navarro, 2016).

“Resultados Clave: Son los logros alcanzados por la organizacion y que estan
relacionados con el rendimiento, es decir, satisface las necesidades de los distintos
grupos de interés con el objetivo de alcanzar la excelencia empresarial y econémica

de la organizacion” (Navarro, 2016).

3.1.11. Elementos del Proceso

“Inputs: Son recursos destinados a transformarse, dentro de los cuales tenemos los
materiales que se van procesar, personas que se van a formar y conocimientos que

se va a elaborar y sistematizar” (Angel, 2015).

Segiin Angel, (2015), “Recursos o factores que transforman: Son aquellos que

actuan sobre los inputs que se van a transformar”.

a) Factores dispositivos humanos y

b) Factores de apoyo.

“Flujo real de procesamiento o transformacion: Esta flujo de transformacién puede
ser fisica o0 de lugar, aunque también puede ser modificable. Si al input se le
cataloga como informacion se puede facilitar su difusion a través de los

conocimientos, como en el caso de las capacitaciones” (Angel, 2015).
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“Outputs: Béasicamente son dos tipos: a) Bienes: tangibles, almacenables y
transportables, en donde la produccién se puede diferenciar de su consumo y b)
Servicios: intangibles y accion sobre el cliente, en donde la produccion y/o

consumo son simultaneos” (Angel, 2015).

3.1.12. Etapas para la aplicacion de la gestion basada en procesos

» Etapa 1 - Informacidn, formacion y participacion.

A\ 4

Etapa 2 - Identificacion de los procesos y definicidn de las fronteras de cada
uno.

Etapa 3 - Seleccion de los procesos clave.

Etapa 4 - Nombrar al responsable del proceso.

Etapa 5 - Revision y analisis de los procesos y deteccidn de los problemas.
Etapa 6 - Correccion de los problemas.

vV V V V V

Etapa 7 - Establecimiento de indicadores.

(Angel, 2015).

3.1.13. Beneficios de la Gestion por Procesos

“Implantar un riguroso disefio para cada proceso hace que el rendimiento aumente
y mejore, debido a que no se desperdician lapsos de tiempo y tampoco recursos que
sean necesarios para la empresa, dicho enfoque hace que la gestion por procesos
nos permita aporta beneficios para el logro de los objetivos, orientado al cliente y a
los trabajadores hacia una reingenieria de procesos muy bien planteados vy
estructurados” (Angel, 2015).
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4. OBJETIVOS

4.1. Objetivo General

Disefiar un modelo de Gestion por Procesos para la fabrica “NELTEX”, de la ciudad de

Otavalo.

4.2. Objetivos Especificos

4.2.1. ldentificar los problemas que se generan en cada proceso y que se
encuentran situados dentro de la cadena de valor, en la fabrica de medias
“NELTEX”.

4.2.2. Proponer un disefio de procesos productivos con enfoque E.F.Q.M. para que
sirva como un sustito de los procesos existentes en la fabrica “NELTEX”.

4.2.3. Disefiar flujogramas y mapa de procesos que permitan desglosar los

procesos productivos de la fabrica de medias “NELTEX”.

4.2.4. Crear fichas de control que permitan mejorar la coordinacion departamental
en la fabrica de medias “NELTEX”.
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5. HIPOTESIS

No Aplica
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6. METODOLOGIA Y DELIMITACION ESPACIAL

En el presente proyecto se analizara la informacion y datos obtenidos mediante métodos y
técnicas cualitativas, los cuales permitiran demostrar la situacion actual de la fabrica de
medias “NELTEX”.

6.1. Métodos Generales
6.1.1. Método Deductivo

Este método se utilizard partiendo de teorias administrativas generales, conceptos,
procesos y normativas que se puedan aplicar a hechos en particular; de igual
manera, adaptandolos de acuerdo a citaciones precisas que se puedan presentar en

el transcurso de la elaboracion del proyecto.

6.2. Técnicas

Para recopilar la informacion necesaria y eficaz, se utilizaran las siguientes técnicas de

investigacion a fin de poder facilitar el analisis.

6.2.1. Entrevistas

Aplicar entrevistas debidamente estructuradas al personal responsable de cada
departamento, permitira recolectar los datos suficientes, para lograr que el estudio

del proyecto tenga una informacion clara y objetiva de la fabrica “NELTEX”.

6.2.2. Encuestas

Las encuestas estaran dirigidas a los empleados de la fabrica “NELTEX”, dichas

encuestas se utilizaran para levantar una informacion cuantitativa, permitiendo al
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objeto de estudio realizar un anélisis a fondo de la situacion actual e interna de la

fabrica y a su vez optimizar los procesos para una mejor toma de decisiones.

6.2.3. Observacion

Los hechos y acontecimientos seran observados con el fin de captar la informacion
necesaria para desarrollar el proyecto propuesto, incluso se puede plantear el
utilizar fichas de observacion y otros medios que garanticen que la informacién
recolectada sea la mas precisa, y asi poder obtener una apreciacion real de la

fabrica, desde una perspectiva mucho mas critica.

6.3. Instrumentos

Los instrumentos que se pretenden utilizar para desarrollar con eficiencia y eficacia las

técnicas anteriormente expuestas en la propuesta del proyecto, son los siguientes:

e Flujogramas

e Mapa de procesos

e Fichas de observacion
e Fichas de control

e Entrevistas

e Encuestas
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6.4. Matriz de Operacionalizacidn de variables

OBJETIVOS DIMENSION DIMENSION . FUENTE DE 3§ _ NIVEL DE
- VARIABLES DIMENSION | INDICADORES . INFORMANTE TECNICA ITEMS .
ESPECIFICOS CONCEPTUAL | OPERACIONAL INFORMACION MEDICION
Identificar los Distribuir cad
istribuir cada uno P
Observacion/Fichaje
problemas que se de los procesos que De eficacia Primaria Gerente/Empleado
generan en cada ) 0 Documental
se requiere dentro
proceso y que se
» de la cadena de
encuentran . Gestion por i "
. Independiente calor y asi poder Cognitiva
situados dentro de procesos .
analizar cada uno de
la cadena de valor, | bl
i 0S problemas que Observacion/Fichaje
en la fabrica de e I J
; De eficiencia Primaria Gerente/Empleado
medias surgen en cada drea P 0 Documental
existente
“NELTEX”
Proponer un disefio Una vez que se De eficacia Primaria Gerente/Empleado | Observacion/Fichaje
de procesos hayan establecido 0 Documental
productivos con los procesos se
enfoque E.F.Q.M. Control de los | procede a comparar o
. . . o o Observacion/Fichaje
y que sirva como Dependiente procesos con el modelo Cognitiva | De eficiencia Primaria Gerente/Empleado b al
o Documenta
un sustito de los productivos EFQM para ver si
procesos existentes cumple o no con los
en la fabrica estandares del o
B o Observacion/Fichaje
“NELTEX”. sistema De evaluacion Primaria Gerente/Empleado

0 Documental
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Disefar

Establecer

Observacion/Fichaje

: De eficiencia Primaria Gerente/Empleado
flujogramas
Jog y flujogramas o Documental
mapa de procesos
. Control de los adecuados para
que permitan . »
Dependiente procesos cada proceso y Cognitiva
desglosar los .
productivos mapas de proceso
procesos q
; para cada Observacion/Fichaje
productivos de la depart t De evaluacion Primaria Gerente/Empleado
o ] epartamento 0 Documental
fabrica de medias
“NELTEX”.
- . Observacion/Fichaje
De eficacia Primaria Gerente/Empleado
0 Documental
Crear fichas de Las fichas de
control que control registraran
permitan mejorar Control de los la fecha, hora, o
L . . o o Observacion/Fichaje
la coordinacion Dependiente procesos modelo, talla, Cognitiva De cumplimiento Primaria Gerente/Empleado b al
o Documental
departamental en la productivos numero de maquina,
fabrica de medias nombre del
“NELTEX”. operario, material,
» o Observacion/Fichaje
etc. De evaluacion Primaria Gerente/Empleado

0 Documental
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7. RECURSOS

7.1. Recurso Humano

RECURSOS COSTOS ($)
Costo, 1 persona para observacion, una vez por 4 meses. $ 40,00
Costo, 1 persona para tomar muestras del producto, una vez a la semana. | $ 30,00
Costo, 1 persona para la aplicacion de entrevistas y encuestas. $ 20,00
TOTAL $ 90,00

7.2. Recurso Material

RECURSOS COSTOS ($)
Papel Bond $ 20,00
Impresion de Fotografias $ 07,00
Anillados y Empastados $ 25,00
Fotocopias $ 05,00
Cd's $ 03,00
Internet $ 20,00
Copias $ 10,00
Material de oficina $ 30,00
TOTAL $ 120,00

7.3. Otros Recursos

RECURSOS COSTOS (%)
Movilizacion $ 35,00
Refrigerios $ 45,00
TOTAL $ 80,00
SUBTOTAL $ 290,00
+ 10% IMPREVISTOS $ 29,00
TOTAL $ 319.00

Todos los gastos presupuestados para la elaboracion del proyecto seran financiados por el

autor.
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8. RELEVANCIA

Segun, Plan Nacional del Buen Vivir, (2017), Objetivo 11. “Asegurar la soberania y

eficiencia de los sectores estratégicos para la transformacion industrial y tecnologica”.

El modelo de gestion por procesos que se propone implementar en la fabrica de medias
“NELTEX”, se acopla al onceavo objetivo del plan de desarrollo del buen vivir, debido al
enfoque con el que se trabaja, el cual es el aseguramiento de los sectores estratégicos
ubicados en la zona 1. De esta manera se podra asegurar la transformacion industrial y

tecnoldgica para un excelente control y manejo de la misma.

9. PLANIFICACION TEMPORAL

Meses IMES | 1l MES | 111 MES I\/II\E/S RESPONSA

ACTIVIDAD / Semana [1/2/3(4]1(2|3]4]1(2|3|4]1(2|3 BLE

1. CONSTRUCCION DEL ESTADO DEL ARTE

1.1. Desarrollo del Estado del Arte | X El Autor
1.2. Recopilacion de Informacion X El Autor
1.3. Analisis de la Informacion X El Autor
1.4. Elaboracion de Flujogramas X El Autor
1.5. Elaboracion de Fichas de

— X El Autor
2. INVESTIGACION (DIAGNOSTICO)

2.1. Estandarizacion de Procesos X[ X El Autor
2.2. Aplicacion de los Instrumentos X El Autor
2.3. Control de Procesos XX El Autor
2.4. Andlisis de Datos X El Autor
2.5. Presentacion de Resultados X El Autor
3. CONCLUSIONES X El Autor
4. RECOMENDACIONES X El Autor
5. PRESENTACION DEL x| El Autor

INFORME FINAL

227




10. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Angel, M. M. (01 de 06 de 2015). http://www.scielo.org.ar. Recuperado el 07 de 09 de
2018, de http://www.scielo.org.ar:
http://www.scielo.org.ar/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1668-
87082010000100004

Fundacion Pfizer. (21 de 05 de 2018). https://www.fundacionpfizer.org. Obtenido de
https://www.fundacionpfizer.org:
https://www.fundacionpfizer.org/catedra/servicios/lineas-trabajo-calidad/modelo-

efgm

Gehisy. (28 de 02 de 2010). https://aprendiendocalidadyadr.com. Obtenido de
https://aprendiendocalidadyadr.com:

https://aprendiendocalidadyadr.com/diagramas-de-flujo-y-mapas-de-proceso/

Informatica para tu negocio. (17 de 01 de 2017).
https://www.informaticaparatunegocio.com. Obtenido de
https://www.informaticaparatunegocio.com:
https://www.informaticaparatunegocio.com/blog/beneficios-aplicar-la-gestion-

procesos/

Jaime. (30 de 05 de 2012). http://sistemasdeinventarioserviempacando.blogspot.com/.
Obtenido de http://sistemasdeinventarioserviempacando.blogspot.com/:

http://sistemasdeinventarioserviempacando.blogspot.com/

Lopez, 1. (05 de 09 de 2016). http://www.uniminuto.edu. Recuperado el 04 de 09 de 2018,
de http://www.uniminuto.edu:
http://www.uniminuto.edu/documents/991974/2604818/1V AN+LOPEZ +-
+Los+profesiogramas,+herramienta+proactiva+para+prevenir+riesgos+laborale.pdf
/8b7fdced-ebd9-4f9c-9e17-ee3c8462910c

Navarro, F. (15 de 07 de 2016). https://revistadigital.inesem.es. Recuperado el 07 de 09 de
2018, de https://revistadigital.inesem.es: https://revistadigital.inesem.es/gestion-

integrada/el-modelo-efgm-criterios-de-excelencia-empresarial/

228



Plan Nacional del Buen Vivir. (2017). http://www.buenvivir.gob.ec. Obtenido de
http://www.buenvivir.gob.ec: http://www.buenvivir.gob.ec/objetivo-11.-asegurar-
la-soberania-y-eficiencia-de-los-sectores-estrategicos-para-la-transformacion-

industrial-y-tecnologica

Teruel, S. (23 de 05 de 2016). https://www.captio.net. Obtenido de https://www.captio.net:

https://www.captio.net/blog/la-necesidad-de-la-gesti%C3%B3n-por-procesos

Vargas, J. C. (28 de 06 de 2017). https://www.researchgate.net. Obtenido de
https://www.researchgate.net:
https://www.researchgate.net/publication/324544352 La_Gestion_por_Procesos_e
n_el_Modelo EFQM

Zaratiegui. (20 de 08 de 2012). https://www.virtuniversidad.com. Obtenido de
https://www.virtuniversidad.com:
https://www.virtuniversidad.com/greenstone/collect/administracion/import/Cuatrim
estre%20X/An%C3%A1lisis%20del%20Entorno%20y%20Estrategia%20Administ
rativa%20Empresarial/gesti%C3%B3nporprocesos.pdf

229



11. ANEXOS
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