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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realiz6 en Altec S.A. de la ciudad de Babahoyo dado
el interés en mejorar el accionar de la misma mediante la atencion de sus procesos, los cuales
no se han identificado formalmente ni disefiado para facilitar la correcta ejecucién de
responsabilidades de su personal. EI problema citado es una situacion que se repite en muchas
empresas del Ecuador, principalmente las micro y pequefias empresas, donde se requiere el
establecimiento de una cultura de mejora continua, que les permita sostenerse en el tiempo y
garantizar su competitividad en el mercado. En el desarrollo de la investigacion se llevé a cabo
un estudio bibliografico y de campo para levantar informacién que fundamente el estudio y
valide el problema a atender y la propuesta de solucién. La investigacion aplico la modalidad
cuali-cuantitativa, hizo ademas uso de un estudio documental y aplicé técnicas como la
encuesta a clientes y empleados. Finalmente, con los datos procesados se propone un plan de
mejoramiento continuo para la empresa direccionado especialmente a sus procesos prioritarios.

Palabras claves: mejoramiento, procesos, gestion, administracion, optimizacion.
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ABSTRACT

This investigation was done in ALTEC S.A. from Babahoyo because of the interest in
improving its performance by dealing with its processes, which have not been formally
identified nor designed to make easier the right execution of the staff responsibilities. The
before said problem is a situation that also occurs in other companies in Ecuador, mainly micro
and small companies, where is required the establishment of a continuous improvement culture
that allows sustainability and guarantees competitivity in the market. In the development of the
investigation it was carried out a bibliographical and field study to get information to strength
the research and validate the problem and the proposal. The research applied the qualitative
and quantitative mode, made also use of a documental analysis and the application of
techniques as the survey to clients and employees. Finally, once the data was processed it was
proposed a plan for continuous improvement for the company specially directed to the most
important processes.

Key words: Improvement, processes, management, administration, optimization.
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INTRODUCCION

Actualmente ante la globalizacion, existe mas facilidad para que empresas internacionales
expandan sus fronteras y decidan competir en mercados donde evidencie la existencia de
empresas débiles, a las que puedan sacar del mercado y dominarlo. Esta situacion obliga y
motiva a las instituciones a mejorar sus procesos de tal manera que se fortalezcan desde su
interior para poder competir en su mercado. Los procesos de mejoramiento continuo son vitales
para garantizar que la empresa no se detiene en su constante busqueda por la calidad.

El presente trabajo de investigacion analiz6 la situacion de la empresa Altec S.A. de la
ciudad de Babahoyo, dedicada a la comercializacion de aluminio, vidrio, madera y otros
materiales en conjunto con el disefio e instalacion de estructuras elaboradas con los mismos.
La empresa pasaba por un proceso de cambio, donde mediante una gerencia joven se deseaba
establecer acciones que garanticen la sostenibilidad en el tiempo, para lo cual se requeria tomar
decisiones en cuanto a la formalizacion de procesos que eleven los estdndares de calidad y
desempefio y que ademas la fortalezcan e incrementen su nivel de competitividad en el
mercado.

De lo arriba expuesto, se generd interés no sélo para la empresa a la cual se estudié, sino
también para pequefias y medianas empresas del sector donde existian problemas de
estancamiento en sus procesos y no se apreciaba un mejoramiento, siempre necesario para
hacer frente a la competencia dentro de un mercado cambiante por los avances tecnoldgicos
que sobre todo tiene incidencia.

La novedad cientifica del trabajo yacia en el hecho de lo necesario que es fortalecer las
micro y pequefias empresas en el Ecuador mediante una cultura de mejora continua, que les
permita mantenerse cada vez mas firmes en sus mercados y sigan siendo esa importante fuente

de plazas de empleo para el Ecuador.



El presente trabajo tuvo como aporte tedrico la investigacion bibliogréafica realizada, la cual
permitié una recopilacion de teorias que seria de gran ayuda para futuros investigadores,
ademas que se generaba informacion original respecto al caso de estudio.

El aporte practico radicaba principalmente en la propuesta se solucién planteada al final del
trabajo, la misma que permitiria a Altec S.A. generar procesos dentro de una politica de
mejoramiento continuo que esté constantemente buscando aspectos donde la mejora es
evidente y necesaria, para asi satisfacer notablemente a sus clientes.

Como aporte metodologico destacé el hecho de que la investigacién requirid de una
modalidad mixta, es decir cuali-cuantitativa donde se abordé el problema haciendo un estudio
documental profundo sobre las variables de estudio y un levantamiento de informacion
primaria desde el interior de la empresa y desde sus clientes, lo cual aporté con una experiencia
que puede ser replicada en futuras investigaciones.

El proyecto de investigacion fue dividido en cuatro capitulos, los cuales se resumen a
continuacion:

En el capitulo uno se describid el problema en estudio, se plantearon los objetivos de la
investigacion y se operacionalizaron sus variables, lo cual permitid establecer la base sobre la
cual se atendio el problema.

En el capitulo dos se realizé el marco tedrico, donde se analizaron las teorias de expertos en
las variables: plan de mejoramiento continuo y el desarrollo de los procesos. Para esto se
estudiaron conceptos, formatos, y deméas propuestas de autores nacionales e internacionales.

En el capitulo tres se presentaron los resultados de la investigacidn en base a la estructura
metodoldgica que se utilizd para identificar el problema, conocerlo, entenderlo, obtener los
fundamentos tedricos correspondientes y la percepcién de los empleados y clientes de la

empresa, lo cual permitié contar con base sobre las cuales se disefié la propuesta de solucion.



El capitulo cuatro muestra la propuesta de solucion la cual fue disefiada como adaptacion a
la situacion problémica de ALTEC S.A., la manera como controlar la aplicacion del plan, el

cronograma de accion, el presupuesto necesario y los resultados esperados.



CAPITULO I: DEL PROBLEMA

1.1. Idea o tema de investigacion
Plan de mejoramiento continuo para la empresa Altec S.A. en la ciudad de Babahoyo;

provincia de Los Rios.

1.2. Marco Contextual

1.2.1. Contexto Internacional

A nivel mundial, las organizaciones tienden hacia la gestion de la calidad, concepto que
representa la evolucion de la administracion de empresas y que se ve formalizado en lo
establecido en las normas de calidad de la International Standarization Organization, 1SO,
organismo mundial acreditado y reconocido como el 6rgano que establece los estandares
generales para un sin nimero de actividades administrativas, operativas y técnicas que son
adaptables a la realidad de toda organizacion, ya sea esta publica, privada, grande, mediana,
pequeria, micro.

La normativa I1SO, en su estandar 9001 - 2010 sugiere un enfoque integral en los clientes y
la busqueda incesante de la calidad mediante politicas de mejora continua que sugiere sean
implementadas en todos los procesos y actividades de las organizaciones. Sin embargo, a pesar
de la importancia y la validez de las normas SO, existe una gran mayoria de organizaciones
que no siguen de manera formal o informal lo sugerido en los estandares o en algln otro modelo
organizacional, lo cual es mucho mas comun en las pequefias y microempresas, muchas veces

por desconocimiento de sus lideres o por falta de recursos.



1.2.2. Contexto Nacional

En el Ecuador, si bien es cierto existen entes certificados para la calidad del manejo interno
de las empresas, pero son ain muy pocas las medianas, pequefias y micro empresas que han
incursionado en la gestién de la calidad, es decir, que no presentan politicas de mejora continua
que garanticen el cambio positivo de sus actividades o procesos que beneficien a la
organizacion, sus empleados y clientes.

Este estancamiento, de las medianas, pequefias y microempresas, se enfrenta a un mercado
en constante cambio, donde todos los dias existen nuevos competidores que ingresan con el fin
de mantenerse y desarrollarse. La importancia de las pequefias y microempresas en el Ecuador
yace en su poder generador de trabajo, dinamizador de la economia, lo cual si se fortalece con
la mejora continua podria sostenerse y crecer en el tiempo, reduciendo incluso los niveles de

poblacion desempleada del pais.

1.2.3. Contexto Local

En la provincia de Los Rios, especificamente en la ciudad de Babahoyo, no existen registros
de empresas u organizaciones en general que trabajen dentro del marco de la normativa de
calidad 1SO 9001 — 2010, existiendo pocas piladoras o industrias que operan en base a normas
exclusivas de su operacién y no de gestion de la calidad.

Este hecho hace evidente una de las causas por las cuales la oferta empresarial local no es
aun tan competitiva como las empresas en la ciudad de Guayaquil, lo que ademas justifica la
fuga de capital local hacia esta urbe donde existe mayor movimiento comercial, diversidad de

productos y en muchos casos mejor atencion.



1.2.4. Contexto Institucional

Altec S.A. es una empresa que desde su joven administracién ha tomado consciencia en la
necesidad de mejorar, y ha iniciado un levantamiento de informacion informal que evidencia
la necesidad de mejorar sus procesos y tomar acciones que logren su optimizacion. Proceso
como las ventas, la entrega de productos, los controles de calidad, la atencion y seguimiento a
los clientes, la seleccion del personal, entre otros, son solo algunos de los procesos que no han

sido mejorados o establecidos formalmente.

1.3. Situacion Problemética

Laempresa ALTEC S.A. evidencia inconvenientes relacionados con sus procesos de ventas,
procesos de entrega de producto, control de calidad, entre otros, lo cual esta ocasionando un
dafo a la imagen de la empresa, que puede llevar, en un corto plazo, a perder clientela y
disminuir los ingresos econémicos.

La empresa no trabaja dentro del marco de procesos de gestion de calidad, lo cual no
garantiza que la administracion es la més adecuada para la actividad que se desarrolla. No se
evidencian ademas controles durante el desarrollo de los procesos que garanticen la calidad del
producto final, ni el registro de inconvenientes que permitan generar proyectos de mejora que
los resuelvan de forma permanente. Esta situacion ha bloqueado el crecimiento de la empresa,
e incluso ha puesto en riesgo su actual cartera de clientes, siendo importante dar atencién
oportuna a lo que acontece.

Lo indicado evidencia la inexistencia de acciones que procuren primero identificar los
problemas de la empresa y sus causas, y luego establecer proyectos direccionados a dar

solucién a los inconvenientes y mejorar la gestion continuamente.



1.4. Planteamiento del problema
1.4.1. Problema General
¢Como un Plan de Mejoramiento Continuo optimiza el funcionamiento de los procesos de

la empresa ALTEC S.A. de la ciudad de Babahoyo?

1.4.2. Subproblemas derivados
— ¢Como incide la identificacion de problemas en la optimizacion de recursos?
— ¢Como influye la designacién de responsabilidades en que los perfiles sean acordes
en cada proceso?
— ¢Porque el establecimiento de controles garantiza el aporte a los objetivos

organizacionales?

1.5. Delimitacion de la investigacion

Lineas de investigacién de la FCJSE
e Gestion
Lineas de investigacion de la carrera
e Administracion de empresas™
Sub-Linea de investigacion
e Organizacion de una microempresa
Delimitacién temporal
e Lainvestigacion se desarrolla en el afio 2019.
Delimitacién Espacial
e La investigacion se lleva a cabo en la empresa Altec S.A., provincia de Los Rios,

canton Babahoyo. Parroquia Camilo Ponce.



Delimitacion demografica
e La investigacion incluye a los empleados de ambos sexos de la empresa y a una

muestra de clientes.

1.6. Justificacion

Es importante desarrollar el presente trabajo de investigacion dada la necesidad de la
empresa Altec S.A. de mejorar sus procesos de manera constante, adaptandose a las
necesidades del mercado y atendiendo los requerimientos del cliente hasta lograr su
satisfaccion, aspecto que no esté realizando en la actualidad. Los inconvenientes evidenciados
en laempresa, donde no existen procedimientos que direccionen, fomenten o motiven la mejora
continua, han ocasionado que los problemas, no sean tratados de forma Optima y no se
prevengan situaciones negativas futuras.

El aporte de la investigacion radica en que una vez ejecutada la propuesta de solucion a la
situacion de Altec S.A. se beneficiaran sus empleados y propietarios, quienes experimentaran
cambios positivos en el desarrollo de sus procesos, lo cual elevara niveles de desemperio,
facilitara el alcance de objetivos y optimizara el accionar general dentro de la organizacion.
Seran beneficiarios ademas los clientes, quienes estaran mas satisfechos con los productos y el
servicio ofrecido.

La investigacion es trascendente debido a que el disefio de planes de mejora continua es una
tendencia que se viene dando mayormente en empresa de paises desarrollados, donde la
competitividad existente obliga y motiva al empresario a adoptar estrategias que permitan
sobrevivir en el sector. La mejora continua es una herramienta basica para que la empresa
pueda sostenerse positivamente, asegurando que la organizacion no descansa en la basqueda
por la calidad total, mas bien motiva y genera procesos y herramientas que permiten al equipo

de trabajo de todo nivel jerarquico poder comunicar ideas, sugerencias o incluso criticas
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constructivas a los procesos, actividades, formas de trabajo, ambiente laboral, desempefio, y
demas tematicas que a diario se presentan. La trascendencia descansa en el hecho de que las
existencia y cumplimiento de politicas y planes de mejora mantienen a la organizacion
competitiva siempre, incluso pasa de adaptarse al cambio a ser el detonante del cambio.

El proyecto es viable desde la existencia de un problema que es necesario solucionar, el
deseo de la empresa por mejorar sus procesos, la existencia de los recursos para su atencién y
las capacidades de quien desarrolla el proyecto.

La investigacion tendra un impacto positivo en las pequefias y medianas empresas, las cuales
deben ser conscientes de la necesidad de adoptar la mejora continua como una practica
obligatoria dentro de sus procesos administrativos y operativos, de tal manera que se logre
optimizar su desempefio, dinamizando la competencia positiva en el mercado nacional, y
preparandose para enfrentar los mercados globales.

El impacto es positivo también dado que los procesos y herramientas de mejora motivan la
participacion de todos los empleados y niveles directivos en ser parte importante en la solucion
a problemas o cambios dentro de la misma.

Los beneficiarios del presente proyecto de investigacion son, de manera directa, el equipo
de trabajo, la gerencia y propietarios de ALTEC S.A. quienes contaran con procesos mejorados
y dinamicos, es decir que continuaran mejorandose cada vez que exista la oportunidad de
hacerlo. Son también beneficiarios los clientes de la empresa e incluso sus proveedores, quienes

percibiran mayor organizacion en la ejecucion de los procesos cotidianos.

1.7. Objetivos de la investigacion



1.7.1. Objetivo General
Desarrollar un Plan de Mejoramiento Continuo que optimice el funcionamiento de los

procesos de la empresa ALTEC S.A. de la ciudad de Babahoyo.

1.7.2. Objetivos Especificos
— Establecer la incidencia de la identificacion de problemas en la optimizacion de
recursos.
— Determinar la influencia de la designacion de responsabilidades en que los perfiles
sean acordes en cada proceso.
— Evaluar cémo el establecimiento de controles garantiza el aporte a los objetivos

organizacionales.

CAPITULO Il: MARCO TEORICO O REFERENCIAL
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2.1. Marco Tebrico

2.1.1. Marco conceptual

Accidn correctiva
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacién

no deseable (NC I1SO 9000: 2005, clausula 3.6.2)

Accion preventiva
Accion para eliminar la causa de una no conformidad potencial o una situacién

indeseable (NC ISO 9000:2005, clausula 3.6.2)

Calidad

La calidad es una herramienta bésica para una propiedad inherente de cualquier cosa
que permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie. La palabra
calidad tiene multiples significados. De forma basica, se refiere al conjunto de
propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas. Por otro lado, la calidad de un producto o servicio es la percepcidon
que el cliente tiene del mismo, es una fijaciébn mental del consumidor que asume
conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus

necesidades (Benavides, 2003).

Gestion por procesos
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La gestion por procesos es un esquema que permite organizar los esfuerzos y la
utilizacion de los recursos para lograr la satisfaccion balanceada de todos los entes
vinculados a cada uno de los procesos que definen al sistema organizacional (Benavides,
2003).

Benavides (2003) indica ademas que este esquema de gestion requiere que las partes
que lo componen se caractericen por crear relaciones coordinadas, para lograr niveles de
eficacia y eficiencia en el sistema, que cumplan con los tres elementos basicos de una
gestion de calidad: alcanzar los requerimientos de los clientes finales, en los tiempos
establecidos y a los costos presupuestados.

Ante esta propuesta de Benavides (2003) la normativa internacional 1SO 9001 2008
indica que es importante asegurar la calidad de todos los procesos de una empresa y de
quienes son responsables de su cumplimiento, esto con el fin de que los productos
resultantes de cada accion conlleven a la satisfaccion de los clientes internos y externos.
Para lograr este aseguramiento de la calidad, la normativa sugiere el disefio y aplicacion

de procesos de mejora continua con alcance a todos los departamentos de la empresa.

Indicador de gestion

Se conoce como indicador de gestion a aquel dato que refleja cuéles fueron las
consecuencias de acciones tomadas en el pasado en el marco de una organizacion. La idea
es que estos indicadores sienten las bases para acciones a tomar en el presente y en el

futuro (Camejo, 2012).

Mejoramiento continuo
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Autores clasicos como Harrington (1993), Abell (1994), Jacobs (2000) o Deming
(2012) presentan definiciones de mejoramiento continuo muy conectadas entre si, las
mismas que a continuacién se exponen:

Harrington (1993), para él mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas
efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del enfoque
especifico del empresario y del proceso.

Abell (1994), da como concepto de Mejoramiento Continuo una mera extension
histérica de uno de los principios de la gerencia cientifica, establecida por Frederick
Taylor, que afirma que todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado.

Para Jacobs (2000), el mejoramiento continuo es una filosofia que nace en la gerencia
y que procura la mejora de los procesos, sistemas, productos, y demas aspectos de las
organizaciones de manera continua, indefinida. El autor manifiesta que es importante que
las propuestas de mejora provengan no solo de sus directivos u otros niveles jerarquicos
superiores, sino también desde quienes laboran en la empresa y desde sus clientes.

El denominado Padre de la Calidad, Deming (2012) define al mejoramiento continuo
como aquel proceso constante busca constantemente la calidad, a pesar de que esta nunca
se logra. La definicion de Deming supone la necesidad de las organizaciones de establecer
acciones que encaminen hacia la perfeccién, a la calidad que satisfaga a sus clientes o
usuarios, sin embargo manifiesta que siempre es posible seguir mejorando, es decir la
calidad es relativa.

El Mejoramiento Continuo es una conversién en el mecanismo viable y accesible al
que las empresas de los paises en vias de desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que

mantienen con respecto al mundo desarrollado (Kabboul, 1994).
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Para Ortiz y Serrano (2013), en un enfoque hacia los procesos, consideran a la mejora
como la manera efectiva de gestionar dentro de las empresas para el alcance de los

objetivos planteados.

Procedimiento
Un procedimiento es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que realizarse

de la misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas

circunstancias.

2.1.2. Marco referencial

Planes de mejoramiento continuo

La importancia de que las organizaciones mejoren continuamente radica en que con su
aplicacion se puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la
organizacion, motivando a la creacién de valor, innovar para realizar de manera éptima
actividades que antes se desarrollaban diferente, mejorar constantemente las capacidades
del personal, el liderazgo, la manera como se captan clientes, entre otros aspectos
inherentes en las organizaciones.

La mejora continua es abordada desde importantes sistemas de gestién, como son: la
ISO 9001, el Kaizen, el Benchmarking, entre otros. Dentro de la presente investigacion

se abordara a los sistemas arriba citados.

e 1SO 9001y la mejora continua
La norma ISO 9001 — 2015 (1SO, 2015) considera a la mejora continua como elemento

clave cuando se basa en el ciclo: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, donde actuar
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representa a la mejora continua, es decir tomar acciones correctivas o preventivas que

impliquen la mejora luego de obtenerse y analizarse los resultados desde la verificacion.

e El Kaizen en el mejoramiento continuo

De acuerdo a Brunet (2000) la palabra Kaizen fue presentada por Masaaki Imai (1986)
a la mitad de los afios ochenta, donde expone una metodologia especialmente disefiada
para mejorar la gestion dentro de las empresas japonesas. Su significado, de acuerdo a
Imai, es mejoramiento continuo con el involucramiento de todos, gerentes y empleados
de la misma manera; su popularidad fue tal, que se le atribuye el aumento de la
competitividad de Japén durante los Gltimos treinta afios del siglo XX.

Imai (2006; 2007) manifiesta que el Kaizen representa la mejora continua diaria, en
todo momento, buscado y ejecutado por todos los trabajadores de la organizacion, en
cualquier sitio de la misma, sin importar si la mejora es pequefia, grande o radical.

Para Brunet (2000) el Kaizen puede ser aplicado en las organizaciones ya sea como un
elemento que se presenta mediante la participacion de los trabajadores y los mecanismos
para recomendar acciones de mejora (una de sus caracteristicas es la eliminacion de
desperdicios); o como un elemento mas de la gestion de la calidad.

Para Brunet y New (2003: 1428) el Kaizen es una sistema que se internaliza
fuertemente en las actividades cotidianas de la organizacion, donde cada individuo
cumple o es responsable de un rol explicito que permite la identificacion y el
aseguramiento de los impactos o mejoras que aporten a los objetivos establecidos.

La palabra es descompuesta por Newitt (1996) y coincide con Farley (1999), de
acuerdo a dos terminologias japonesas, KAI que significa Cambio, y ZEN que significa
Bueno (enfocado en un fin de mejora), lo cual puede definirse entonces como la Mejora

Continua.
15



Para Fernandez (2013) el Kaizen es mas que un sistema para el trabajo, es una filosofia
que debe comprenderse dentro de cada individuo en una organizacion, desde los niveles
directivos mas altos hasta el empleado en el nivel jerarquico mas bajo.

El Kaizen, de acuerdo a Fernandez (2013) procura la eliminacion de desperdicios que
formen parte de un proceso, principalmente de los que tienen que ver con sus trabajadores,
dado que sin ellos es imposible mejorar los niveles de productividad. El autor hace
hincapié de lo importante que es priorizar siempre a la calidad, el esfuerzo, los deseos de
mejora y un buen flujo de comunicacion entre quienes estén involucrados con estos
aspectos.

Bessant (2003) establece que el éxito del Kaizen radica en la participacion directa y
dinamica de los trabajadores en todo su proceso, lo que permite que estos se motiven al
aportar al desarrollo de la organizacion; lo que coincide con Styrhe (2001) quien afirma
que el Kaizen proviene del interior de cada empleado, estd en su ética y motiva su

capacidad de solucionar problemas a diario de manera proactiva y voluntaria.

Tabla 1: Enfoques del Kaizen desde fuentes Japonesas
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Enfoque del Estudio /

Principales Conclusiones

Técnicas y Herramientas

d) se debe llevar incluso como una
forma de vida

futores Nivel de Anilisis de la Investigacién del Kaizen utilizadas
Empirico centrado en = ; I K Estandarzzacion
el macro proceso de Compuesto por cinco niveles evolutivos |- Eliminacion del muda
Aoki R R que van del nivel precursor, de estructura, |- Técnicas de comunicacion
(2008) e 1 Ea 40 estratégico, pro-activo, hasta alcanzar el |- Generacion de disciplina
orpanizaci b5 nivel de aprendizaje organizacional, - Gestion inter-funcional (cross-
8 _ ) i Junctional management)
El Kaizen centrado en la vertiente japonesa | E:!tn’:nami'en:io i
cuenta con cuatro caracteristicas: K Es'mmI::iI::ci:n peon il
Conceptual comparativo a) Pequeias mejoras a lo largo del tiempo .
Manos Prt = Z : - 5'S
(2007) entre cl Kaizen ylos  |b) Por medio de equipos de mejora - Técnicas de solucién de
eventos Kaizen ¢) de bajo coste problema

- Gestion Total del Flujo (Total
Flow Management)

Empirico con

Se debe mantener las ideas o principios
rectores del Kaizen a pesar de la gran

- Desplicgue de Politicas (Hoshin
Kanri)

Criticon Vascular
Access Facility)

con las metas;

gestionar el cambio cultural y de
valores; es decir, la implementacién
del Kaizen en todos los aspectos de
la organizacion

d)

Bru(nze(;o);l)ﬂew rrofl:l:il'(ia? 1 variedad de pricticas, técnicas y - Concepto de Zero Defects
c(::g:'csa:}‘;pf::csas herramientas que se utilizan en las - Pequeios grupos de mejora
Organizaciones. - Sistema de sugerencias
- Equipos de Mejora clasificados
Compuesto por tres principios rectores: | en los siguientes apartados:
3 1) ¢l Kaizen orientado a los procesos; a) Circulos de Calidad
'(’f;g;;' g:::gf;’;‘:"l‘z:‘f:&d" 5155 S e ociecint ul ity | B Brpitnos drfabics 86 MG
y la mejora de los estiandares; ¢) Equipos de fuerza de tarea
3) el Kaizen orientado a los individuos d) Equipos de amplio enfoque
de la MC
La implementacion del Kaizen requiere
una aproximacion racional estratégica
Empirico. Caso de r parte de los gerentes, para evitar . R
estudio en la empresa cpgnil‘,usiones entre conceplos, técnicasy |~ E'q::r‘:dos ?c '.?Zjom
Malloch |UK Diesclco herramientas por parte de los trabajadores. |~ Cs ?I:;‘ml ; Calidad
(1997)  |(multinacional que Pero ademds afiade, que la implementacion|” M°""’° Sbrser ; cPr:dl ‘:.
ensambla motores del Kaizen bajo el propio entendimiento |~ T:tzlcmmlcn & AR
diesel) de los empleados, ayudd a Dieselco a
conseguir los objetivos de gestion
planteados
Empinco. Caso de El Kaizen ayuda a la alincacién entre los|_ . -
Gondhalekar|estudio en la objetivos de la empresa y la de los ?stcﬂm;dc G
etal. organizacion India de  [empleados, y por lo tanto, dicha alineacion |~ SW' 3:‘:"“ s d
(1995)  |Godrej Soap Ltd. contribuye a su sostenibilidad a través de |~ DIS€Mas de sugerencias de
Propone un modelo una intervencion activa de la gerencia s ol d X
tebrico para mantener ¢l esfuerzo = Equipos de mejora
Los factores criticos cruciales para la
implementacion del Kaizen son:
Empirico. Caso de 1) enfoque en la accion: .rclacionado
estudio’cn una con la puesta en Rrécllca de las - Equipos de mejora
Tannery organizacion que lidera rg:':“:?“sfic mejora por parte de - Estandarizacion
Roncarti |¢! mercado de catéteres | - % quipos; ) - Control Total de Calidad
b intravenosos (Johnson |P) €Xitos lempranos; : - Mantenimiento Productivo
(1994) | ¢ Johnson Medical's |€) Vincular las técnicas y las herramientas | - ©

- Justo a Tiempo (JIT)

Fuente: Suarez y Davila (2009)

Para Suarez y Davila (2009) las vertientes académicas japonesas presentan una

aproximacién muy clara de lo que es el Kaizen y las técnicas utilizadas para su uso, el
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autor realizd para esto una investigacion de varios autores y lo detallé en su trabajo

la alta direccion, participacion de directivos, el desarrollo

de objetivos y de mecanismos de recompensas

academico.
Tabla 2: Enfoques del Kaizen desde fuentes Occidentales
Técnicas ¥
Aproximacion Aut Caracteristicas y elementos de b lentas del
practica Ia aproximacion prictica K ai ilizadas
Esta metodologia del Kaizen en su orientacion occidental,
un grupo relativamente pequefio de dias (entre 2 v 5),
con el objeto de encontrar y mejorar cualquier muda |- Equipos de Mejora
que se logre identificar en los procesos de trabajo del |- Redisefio de procesos
- Laraia et al. |shopfloor. Asimismo, el Kaizen Blitz requicre de cinco (los blitzes)
(1999) clementos centrales para su aplicacion: 1) utilizar una |- Planes de Accion de
- Cuscela |perspectiva estratégica para aplicar el Katzen Bli= (crear| Mejora
K. Blit= (1998) un plan o programa especifico); 2) aplicar los eventos |- Value Stream Mapping
- Shendan | Kaizen para transformar la cultura de la organizacion, |- Técnicas y herramientas
(1997) |a través del facultamiento (empowerment) de los estadisticas
- Tillinghurst |empleados; 3) asegurarse que todo mundo entiende |- Nivelado de flujos de
(1997) los principios y técnicas del Kaizen Blit= al momento | procesos
de aplicarse; 4) reclutar las personas adecuadas para |- 7 herramientas basicas
hOﬁmdc?cwm&:dde(KM),yﬁnﬂm de calidad
5) buscar la manera de climinar las resistencias al cambio
|potpaﬂcdcloscmpladoamcluycndoclmwdoanlc
lo desconocido y las presiones por reducir los costes
- Wennecke - Equipos de Mcjora
(2008) Los Gemba-Kaizen workshops representan un verdadero |- Redisefio de procesos
- Imai (2007) |vinculo entre Ia estrategia de la organizacién y la (los blirzes)
- Lewis (2007) |operacion cotidiana, con un objectivo central en mente: |- Plancs de Accién de
Gemba-Kaizen |- Ortiz (2006) |la eliminacién del mda en corto tiempo. Los elementos | Mcjora
workshops |- Bodek (2002) |claves son: a) conformar un equipo de mejora; b) - Value Stream Mapping
- Montabon planificar y anticipar los resultados; ¢) vinculo - Técnicas y herramientas
(1995) estratégico; d) participacion de los empleados y ©) cstadisticas
-M ¢ |nombrar un lider del evento - Nivelado de flujos de
_al. (1998) _procesos
- Equipos de Mejora
Se sustenta en un modelo que el autor denomina: - Redisefio de procesos
I SLIM-IT. Término que cs entendido como la aplicacion | (los blitzes)
de diferentes mecanismos que define el autor como |- Plancs de Accion de
“Structure, Lean daily management system, Metrics, Mejora
: Mentoring, Tools, Training, Team-work, and Information|- Value Stream Mapping
Office Kaizen |- Laren (2003) |y 30 iogy®. El objetivo de ests metodologiadel |- Técriicas y hesramientas
Kaufman Consulting Group es la reduccién de los estadisticas
costes operativos v de gestion de las organizaciones, |- Aplicacion de
Imedhﬂchdinﬁnaciéndelosnudas,-ligxnlquelas Tecnologias de
anteriores Informacion
- Tutoreo (coaching)
Dicha sproximaciéon, va mucho mis alli del simple
|sistema de sugerencias de empleados surgido en el
cjército nortecamenicano en los afios cuarenta y cincuenta.
De hecho, ¢l Kaizen Teian opera desde un dangulo mas
integral a la gestion de la organizacion bajo tres
J principios basicos: 1) un sistema de participacion, donde ~Siatovs g Prnpuicit
- Japan Human - Equipos de Mejora
Relations Iloseuplcadosplmupandemnmvolunmaenh - Rittoasuiesdo Sclve
Kaizen Teian Association mecjora de su trabajo; 2) desarrollo de habilidades, donde | Shtewindo
(1990) Ia gerencia tiene como responsabilidad entrenar a los -G 2 de i ahi
empleados en todo momento y los empleados de ME PE—
|aprender a través de la prisctica. Y finalmente, 3) creacidn
dc la fuerza i compucsto por las politicas de

|(preferentemente no monetarios)

Fuente: Suérez y Davila (2009)
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De la misma manera Suarez y Davila (2009) analizan las aproximaciones occidentales
hacia el Kaizen, sus caracteristicas y la manera como estas son utilizadas en sus
organizaciones.

Para Herndndez y Vizan (2013), son diez los elementos que deben considerarse como
base del Kaizen y cuya aplicacion dentro de un equipo de trabajo es crucial si se desean
alcanzar los objetivos de mejora planteados.

A continuacion se enlistan los diez elementos:

Elementos  Abandonar las ideas fijas, rechazar el estado actual de las cosas.

del Kaizen
En lugar de explicar lo que no se puede hacer, reflexionar sobre cémo

hacerlo.

Realizar inmediatamente las buenas propuestas de mejora.

MNo buscar la perfeccion, ganar el 60% desde ahora.

Corregir un error inmediatamente in situ.

Encontrar las ideas en la dificultad.

Buscar la causa real, plantearse los 5 porqués y buscar la solucion.

Tener en cuenta las ideas de 10 personas en lugar de esperar la idea genial de
una sola.

Probar y después validar.

La mejora es infinita.

Desde estos 10 elementos base se puede partir hacia diferentes filosofias o esferas
concéntricas de aplicacion del Kaizen, como por ejemplo la filosofia gerencial, el Kaizen
como elemento del Total Quality Management (TQM) y el Kaizen como principio teérico

de metodologias y técnicas de mejora.
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La esfera concéntrica basada en la filosofia gerencial deja claro la necesidad de que el
Kaizen forme parte de los sistemas de gestién de la organizacion (Brunet 2000; Brunet y
New 2003; Liker 2004; Vonk 2005; Hino 2006) y que aporte en la mejora de cada
actividad en detalle, a tal punto de que los procesos de mejora estén estandarizados y
permitan a todos su aplicacion. Lo indicado se complementa con aspectos sugeridos por
Brunet y New (2003) y Aoki (2008) como son el orden, la disciplina, la disminucién de
desperdicios, la eliminacion de lo innecesario y la mejora en el flujo de comunicacién.

A continuacidn se presenta la esfera concéntrica de la filosofia gerencial del Kaizen:

Figura 1: Esfera concéntrica de la filosofia gerencial del Kaizen

Principios
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5'S y control visual
Entrenamiento y sugerencias
Comunicacion y disciplina
Justo a tiempo

Gestion inter-funcional

Procesos

Pequetias
mejoras

Experimentacion
y observacion

participacion
de las personas

Fuente: Suarez y Déavila (2009)
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Otra de las esferas concéntricas estd representada por el Kaizen como elemento del
TQM, la cual parte de lo expuesto por el autor clasico Deming (1986) quien fue parte de
quienes desarrollaron propuestas de gestion para las organizaciones luego de la segunda
guerra mundial, y que incluso fue uno de los precursores claves del desarrollo de la
industria japonesa.

A continuacidn se presenta la Figura de la esfera concéntrica analizada:

Figura 2: Esfera concéntrica 2: ElI Kaizen como elemento del TQM

Principios
Enfoque en Mejora continua
el cliente (Kaizen)

Técnicas
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e Control Estadistico
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e Técnicas de calidad al servicio

SERVQUAL u otras

Trabajo
en equipo

Formacion

Control de
atributos
Calidad

Decisiones
basadas
en datos

Facultamiento Liderazgo
de empleados efectivo

Fuente: Suarez y Déavila (2009)
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Deming (1986) proponia dentro de la aplicacion de 14 principios rectores de la calidad,
a la mejora continua como un proceso continuo tanto es aspectos productivos como
operativos, es decir, incluia toda actividad que afecte directa o indirectamente al producto
o servicio final.

Esta esfera se apoya ademas en lo expuesto por otro clasico de la gestion de la calidad,
como es Juran (1990) quien, en su trilogia para la calidad, considera a la Mejora Continua
como elemento posterior a la planificacion y control.

Sobre la esfera del Kaizen como elemento del TQM Suérez-Barraza et al. (2008)
consideran que la mejora sea dinamica, que evolucione continuamente y sea parte de la
ventaja competitiva.

Finalmente, dentro de la esfera concéntrica del tipo 3: el Kaizen como principio teorico
de metodologias y técnicas de mejora, se hace uso de esta filosofia como apoyo tedrico
para la aplicacion de acciones que vayan dirigidas a la eliminacién del desperdicio en
cada una de las actividades o procesos de la organizacion, considerando aqui recursos
como el dinero, el tiempo, los materiales, y demas aspectos que pueden ser optimizados.

Lo establecido en las tres esferas concéntricas permite tener una idea clara de la
aplicabilidad del Kaizen y su adaptabilidad en la organizacion en pro de alcanzar
beneficios a base de la mejora continua de sus procesos.

Suéarez y Davila (2009) realizan un analisis cruzado de las esferas donde se puede
evidenciar los elementos en los que estas coinciden y que representarian aspectos basicos
del Kaizen que deben ser aplicados por las organizaciones que deseen ingresar a trabajar

dentro del marco de su filosofia.

Figura 3: Esfera concéntrica del tipo 3: el Kaizen como principio teérico
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Principios

Técnicas
e Equipos de mejora
e Estandarizacion
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Fuente: Suarez y Davila (2009)

A continuacion se presenta el analisis cruzado de los 3 tipos de esferas concéntricas

del Kaizen propuestas por Suarez y Davila (2009):

Figura 4: Analisis cruzado de los 3 tipos de esferas concéntricas del Kaizen



Esfera

concéntrica 1
El Kaizen como
filosofia

/o Trabajo |
J en equipo
o Eliminar Muda

ToM ¢ Enfoque a

Procesos y a
estandares /

Fuente: Suarez y Davila (2009)
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El téermino Benchmarking y su conceptualizacion se atribuyen a Camp (1989), quien
indicaba que es la bldsqueda de las mejores practicas de la industria que llevan a un
desempefio superior.

Para Lizana (2012) el benchmarking es practicamente un sistema que parte de la
evaluacion de los servicios o productos, sus procesos y demas acciones, con el fin de
mejorar continuamente.

Hernandez y Cano (2017) consideran que el benchmarking es un instrumento que puede ser
aplicado en las organizaciones para mejorar sus procesos y mejorar sus estandares de calidad,
producir mas y mejor, mediante el analisis experiencias vividas por otras organizaciones de su
sector.

Hernandez y Cano (2017) indican que dentro del benchmarking se integran preocupaciones
organizacionales que son comunes, como el nivel de competencia del personal, los horarios y
periodos de atencidn, la personalizacion del servicio, el reconocimiento de lo que el cliente
espera del producto o servicio, y mas.

Camp (1993) enfatizaba la importancia del benchmarking como heramienta que
permite la mejora de la competitividad empresarial y que motiva la diferenciacion entre
empresas en el mercado. Para el autor, es un proceso continuo, que no debe detenerse,
este realiza una comparacion de los objetivos de las empresas que lideran el mercado para
desde ahi partir para mejorar.

Camp sugiere ademas que la base del benchmarking se encuentra no solo en el saber
lo que hacen las empresas lideres, sino también cdmo lo hacen, y cdmo se pueden hacer
mejor, mientras que para Coldling (2000) el Benchmarking es una herramienta que
permite una Optima transmision de conocimiento e ideas gracias al analisis de lo que

acontece en otra organizacion, es decir el aprendizaje mediante el estudio de experiencias
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externas, el cual es el punto de partida para luego disefiar planes de accion que establezcan
la manera cdmo mejorar la empresa.

Por tanto, de acuerdo a Hernandez y Cano (2017) el Benchmarking puede definirse como
el proceso que evalta productos, servicios y procesos entre empresas con el fin de que la
empresa que ejecuta la evaluacién puede hacer las cosas igual o mejor, es decir mejorar
y elevar la calidad de sus productos, servicios y procesos en comparacién a la
competencia.

Los citados autores sefialan que el objetivo principal es en general corregir errores e
identificar oportunidades, que permitan dar solucién a los problemas y decidir
acertadamente de acuerdo a los patrones de quienes lideran. Se complementa lo indicado
al establecer que es sugerido que el analisis entre empresas debe ser colaborativo y
participativo, y al final la informacion compartida entre todos para que ahi, de manera
individual, cada quien establezca sus estrategias de accion.

De Cardenas (2006) coincide con Herndndez y Cano (2017) al considerar que el
benchmarking debe aplicarse teniendo contacto con quienes son competidores directos o
no, y que al final los hallazgos se comparten con cada organizacién participante para que

cada una establezca su propio sistema de mejoras.

Entre los pasos sugeridos por De Cardenas para el efecto estan:
1. Talento humano consciente de la necesidad de cambio.
2. Debe identificarse claramente lo que se desea cambiar y la razon.

3. Disefiar un plan de accion que guie en la ejecucion del cambio.
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El benchmarking, de acuerdo a Coldling (2000) se lleva a cabo debido al deseo de las
organizaciones de cumplir con objetivos generales, que coinciden en todos los casos,

€Como Sson:

1. Estudiar los resultados de otras organizaciones exitosas en el sector.
2. Establecer la manera como se pueden obtener resultados similares.
3. Genera una base de datos donde se establezcan objetivos y estrategias que puedan

ser ejecutadas en el futuro.

Coldling (2000) establece ademas coincidencias en ciertos objetivos especificos,

aclarando que regularmente pueden cambiar de acuerdo a cada caso en estudio:

1. Establecer una etapa para la generacion del plan de accion.

2. Determinar las mejores précticas que lleven hasta el logro de los resultados
esperados.

3. Estudiar la situacion econdémica y la participacion en el mercado de la organizacion.

4. Ejecutar herramientas innovadoras, actualizadas del sector en la organizacion.

5. Relacionarse con las organizaciones que se desea analizar, para asi hacer mas

sencillo el intercambio de informacion.

Por su parte Ariza (2016) sugiere los siguientes pasos para poder ejecutar
benchmarking en las empresas:
- Analisis de los procesos de la organizacion.
o ldentificacién de procesos

o Determinacion de procesos criticos
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- ldentificacion de los mejores exponentes.
o Anélisis de eficacia y eficiencia
o Relacion causa y efecto
o Determinacion de mejores exponentes
- Procesos para compartir informacién.
o Seleccion de la figura de cooperacion
o Establecimiento de las clausulas de confidencialidad
o Toma de informacion
- Adaptar mejores préacticas.
o Formacion, capacitacion, entrenamiento
o Actualizacion de procesos

o Puesta en marcha de nueva metodologia

De acuerdo a Spendolini (2005) el Benchmarking integra aspectos como: Calidad,
Productividad y Tiempo. La Calidad de acuerdo al citado autor, requiere de planificacién,
organizacion y analisis vinculados directamente con los objetivos especificos de
aprendizaje, y que procuren el descubrimiento, empleo y adaptacion de estrategias
novedosas dentro de los diferentes departamentos de la organizacion.

En cuanto a la Productividad Spendolini (2005) considera que el Benchmarking
procura el alcance de la excelencia en los departamentos que controlan los recursos que
ingresan en la organizacion. El autor manifiesta que la productividad puede expresarse
segun el volumen de produccion y el consumo de recursos, cuyos resultados pueden
evidenciar pérdidas o ganancias, el Benchmarking gracias a su enfoque general y amplio
y su base en el conocimiento de experiencias exitosas, permite atender las mejoras desde

el proceso de evidencia de las necesidades de los clientes hasta el servicio de post venta.
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Spendolini (2005) en lo que respecta al Tiempo, manifiesta que este representa la
direccidn del desarrollo industrial en los afios recientes, ya que es un elemento importante
para la potenciacion de las ventas, la administracion, produccion y la logistica de las
organizaciones.

Tipos de Benchmarking

De acuerdo Spendolini (2005) existen dos tipos de benchmarking en interno y el

externo, los cuales se explican a continuacion:

a) Benchmarking Interno

Se genera cuando la organizacion procura las mejores practicas dentro de sus limites,
para lo cual realiza comparaciones de diferentes aspectos entre varias ubicaciones de una
misma organizacion. Lo que se desea es aprender de los mejores, de sus buenas practicas,
de la manera como se da solucién a problemas complejos y de como sus empleados
participan en ellos (Spendolini, 2005).

El tipo interno de Benchmarking establece que dentro de una misma organizacion se
manejan de manera diferente los mismos procesos principalmente por aspectos como la
geografia, la historia local, la organizacién, la naturaleza de la administracion y la de los
distintos empleados, diversidad de la cual se pueden sacar aspectos positivos para ser
replicados. Spendolini (2005) indica que estos aspectos positivos son aprovechados
también gracias al estimulo del benchmarking hacia el trabajo en equipo y a la

comunicacion interpersonal e interdepartamental en las organizaciones.

b) Benchmarking externo
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Spendolini (2005) divide al Benchmarking externo en tres partes: el benchmarking
competitivo, el genérico y el funcional.

El competitivo es el analiza los estandares entre organizaciones para determinar que
hace la una mejor que la otra. Este benchmarking se dificulta cuando las empresas
bloquean el acceso a la informacion propia, es decir no la comparte con la competencia
para el estudio. EI benchmarking genérico sugiere comparar los logros alcanzados por
una institucién frente a otra que sea considerada la mejor sin importar el lugar del mundo
donde se encuentre o el sector al que pertenece (Spendolini, 2005).

Por otro lado, el benchmarking funcional realiza una identificacion de las practicas
mas exitosas de otra organizacién, sin importar si €s 0 no competidora, pero que es un
referente de éxito y liderazgo en un area especifica de interés, con el fin de conocer las

mejores practicas de cualquier tipo de organizacion exitosa.

Proceso de benchmarking
Camp (1993) propone un modelo formado por cuatro fases: planificacion, anélisis,

integracion y accion.

a. Fase de planificacion

En esta fase se define lo que se desea investigar en la organizacion. Se plantea un
objetivo real, viable, procurando margenes de error reducidos, se sugiere enfocarse en un
area especifica. Para esto es importante definir el proceso que requiere mejora y los
aspectos que lo afectan, compararlo con otras areas, con el manejo que hace la
competencia, y demas acciones que permitan tener una idea del problema las opciones de

mejora (Camp, 1993).
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De acuerdo a Camp (1993), una vez identificado el proceso a mejorar se debe
identificar a las organizaciones que se consideren referentes de estudio y luego definir el
tipo de benchmarking a ejecutar: interno, competitivo, funcional o genérico. La

organizacion u organizaciones seleccionadas para la comparacién deben:

— Contar con datos Utiles para el estudio.
— Lainformacion debe ser facil de acceder.
— Que la obtencidn de la informacién sea autorizada.

— Que la organizacion esté estructurada de manera similar a la que esta en estudio.

Finalmente, dentro de la fase de planificacidn se sugiere la recopilacion de datos previo
a realizar el acercamiento al competidor potencial, haciendo uso de cualquiera de las

siguientes formas:

— Datos internos. Analizar el producto de la competencia y de las fuentes de la
compafiia.

— Datos abiertos al pablico. Disponible en las bases de datos de las asociaciones
profesionales y mercantiles del sector.

— Estudios propios. Mediante en cuesta telefonica, correo o directamente al socio.

— Visita directa de la organizacion competencia, de ser posible.

b. Fase de andlisis
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Es el momento en el cual se analiza la manera como se pueden adaptar las practicas
que aportarian a la mejora de la organizacion, esto en el caso de que la brecha existente
entre las empresas sea negativa, es decir lo ejecutado por la competencia es mejor.

Una vez que se determina la brecha y se plantean las acciones a emprender, es
necesario plantear los niveles de desempefio futuros, donde deben incluirse aspectos
como: la productividad histérica, la brecha de benchmarking y la productividad futura o

esperada (Camp, 1993).

c. Fase de integracién

En la integracion se establecen los objetivos que haran frente a la evidencia detectada.
Con la formalizacidn y estructura de los objetivos por parte del equipo de benchmarking,
se desarrolla un informe donde se da a conocer a la competencia de las decisiones
tomadas. El establecimiento de una estrategia de comunicacion donde se informe sobre
la iniciativa de mejora es importante para que el socio sepa hacia donde se desea llegar y

como se lo lograra.

d. Fase de accion
El principal objetivo es la transformacion de los principios operacionales en acciones

que permitan el alcance de lo establecido en el plan.

Modelos de gestion por procesos
Segun Ramirez y Pérez (2009) la gestidn por procesos permite mejorar la eficiencia en
las organizaciones para asi agradar mas al cliente. Esta eficiencia se relaciona con la

mejora en los tiempos, disminucion de los trdmites burocraticos, establecer funciones
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adecuadamente, mejorar flujos de comunicacidn, entre otros aspectos positivos para la
organizacion.

Para Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor (2009) una de las herramientas mas
propicias para gestionar los procesos es el modelo EFQM, el cual permite efectivizar el
trabajo en las organizaciones al interrelacionar las actividades. EI modelo, de acuerdo al
autor, tiene un enfoque en el cliente, y busca mediante su mejora alcanzar su satisfaccion.

Gallegos (2013) da soporte a lo indicado por Beltran et al (2009) y Ramirez y Pérez
(2009), al recalcar el enfoque hacia el cliente de la gestidn por procesos, sugiriendo para
esto el disefio de mapas de procesos, fichas, manuales de funciones, establecimiento de
perfiles, entre otros.

La norma 1SO 9001 — 2015 (IS0, 2015) se basa en el ciclo: Planificar, Hacer, Verificar
y Actuar, donde se sugiere a la planificacion como la base de trabajo de toda organizacion
y la cual permitira saber qué ejecutar, como evaluarlo y a partir de los resultados mejorar
continuamente. Para poder desarrollar una adecuada planificacion, la norma sugiere un
enfoque en procesos, su disefio, ejecucion, control, y direccionamiento siempre en la

satisfaccion del cliente, asi como se establece en sus principios:

— Enfoque en el cliente

— Liderazgo

— Compromiso de las personas

— Enfoque a procesos

— Mejora

— Toma de decisiones basada en la evidencia

— Gestidn de las relaciones
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En lo que respecta a la gestion de procesos, la norma sugiere que se definan los
procesos principales o prioritarios de acuerdo al fin de la organizacién y la interaccion
entre ellos. De estos procesos hay que establecer las entradas, salidas, controles,
indicadores, recursos, responsabilidades y autoridades que en él se deben integrar, riesgos
y oportunidades de los procesos, apertura a la mejora continua.

La norma sugiere que los procesos sean definidos y disefiados mediante gestion
sistematica que integre la vinculacion con otros procesos y aporte en la consecucion de
los objetivos organizacionales. A continuacion, se muestra la representacidén esquematica

de los procesos de acuerdo a la ISO 9001:

Figura 6: Esquema de un proceso - 1ISO 9001

Il‘unmdf- unrml ll’unmim.nll

Receptores de

Fuentes de entradas :
las salidas

Salidas

==

——— —— [ —
PROCESOS | MATERIA, MATERIA, PROCESOS
PRECEDENTES ] ENERGIA, ENERGIA, POSTERIORES
Por cjemplo, en t INFORMACION INFORMATION por ejemplo, en
proveedores por ejemplo, en por ejemplio, en clientes (internos o
(Internos o externos), la forma de la forma de externos), en otras
cn clicntes, on otras { materiales, producto, partes interesadas
partes interesadas | recursos, servicio, pertinentes
pertinentes | requisitos deckston

Posibles controles v punto de
control para hacer el seguimiento
del desempeiio y medirdo

Fuente: International Standarization Organization (2015)

La norma considera ademas que los procesos deben ser estandarizados en sus formatos
y manejos, es decir, es importante de acuerdo a la 1ISO 9001 (2010) que las organizaciones
esquematicen sus procesos, estableciendo las caracteristicas principales que deben ser

consideradas al momento de disefiar un proceso para una determinada actividad.
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Ante lo indicado, la ISO (2010) sugiere elementos minimos basicos que deben

considerarse en el formato de procesos, los cuales se indican a continuacion:

e Nombre del proceso

e Fecha de creacion

e Version

e Identificacion de la organizacién

e Area o departamento a donde pertenece
e Antecedente del proceso

e Objetivo

e Alcance

e Desarrollo

e Controles

e Referencias

e Firmas de responsabilidad y aprobacion

e Anexos

Cada uno de estos elementos permitird dar un mejor seguimiento a cada proceso,

hacerlo medible y verificable.

La Norma ISO, procura que el conjunto de procesos aporte desde sus resultados a los

objetivos organizacionales, es decir que todos estén alineados hacia un fin comun, y

enfocados en mejorar continuamente.

La ISO y los procesos de mejora continua
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En lo que respecta al proceso de mejora continua, la normativa internacional sugiere
que se establezca al mejoramiento como una politica organizacional.

La ISO 9001 en su apartado de mejora continua, enfatiza la necesidad de buscar
constantemente la calidad, percibirla como algo relativo, cambiante, que nunca se

alcanza, siempre se persigue.

Un proceso de mejora continua, de acuerdo a Benavides (2003) debe promover la
prevencion sobre la correccion, es decir, lo éptimo es que la mejora se dé previo a la
presencia de un problema y no cuando este ya ha ocurrido. Para lo cual la organizacion
debe dar las facilidades suficientes para que el personal, los clientes, proveedores, y
demas actores dentro de su actividad puedan dar a conocer sus sugerencias, inquietudes,
comentarios y criticas que retroalimenten a la gerencia y permitan tomar decisiones para
la mejora a partir de aquellas.

El citado autor considera que dentro de los procesos de mejora se dispongan aspectos
como: medios de retroalimentacion, formatos para obtener la informacion desde los
actores internos y externos, responsables de revision y atencion, comités de mejora,
formatos de acciones preventivas, formatos de acciones correctivas, medios de
seguimiento a las acciones e informe de resultados. Es importante indicar que el proceso

es ciclico, nunca se detiene.

Aspectos legales
La Ley Orgénica de Defensa del Consumidor establece normas de proteccion al
consumidor otorgando ciertos derechos inherentes a su calidad, entre los cuales es

importante tomar en cuenta:
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* Derecho de devolucidn: consiste en la facultad que tiene para devolver o cambiar un
bien o servicio si no se encuentra satisfecho o si no cumple sus expectativas cuando
haya adquirido productos por correo, catalogo, teléfono, Internet u otros medios
similares.

* Derecho a tener acceso a los servicios basicos en dptima calidad.

* Proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienesy servicios, asi como
a la satisfaccion de las necesidades fundamentales.

* Libertad de elegir los bienes y servicios que se oferten. Es importante apreciar que la
Ley establece la obligacién de que todos los productos y las ofertas que se hagan
consten en castellano.

* Derecho al buen trato y a la informacidn adecuada sobre el bien o servicio, en especial
a conocer sobre las condiciones 6ptimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida
del producto.

* El consumidor podra pedir reparacién e indemnizacién por dafios y perjuicios por
deficiencia y mala calidad de bienes y servicios a través de los drganos

administrativos y judiciales correspondientes.

2.1.2.1.  Antecedentes investigativos

Como antecedentes de la investigacion se analizaron trabajos investigativos
desarrollados en el pasado respecto a tematicas similares a la investigada. Entre los
principales autores revisados se encontraron:

Cisneros y Ruiz (2012), quienes en su investigacion analizaron la situacion del
Laboratorio PROTAL — ESPOL, donde los procesos que formaban parte de su sistema de

gestion presentaban falencias que estaban afectando las actividades regulares de la
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institucion. Para atender la situacién indicada, las autoras propusieron la implementacion
de modelo de mejora continua direccionado especificamente a los procesos prioritarios

del Laboratorio, para asi optimizar la gestion interna.

El trabajo de las citadas autoras sirvio de base en la presente investigacion
principalmente en lo que respecta a las bases de su modelo propuesto, las cuales fueron
una importante guia para el caso de Altec S.A.

Otro de los documentos revisados fue la Propuesta de un plan de mejoras, basado en
gestion por procesos, para incrementar la productividad en la empresa Distribuciones A
& B, el cual fue elaborado por Fernandez y Ramirez (2017). Los autores identificaron la
problematica de la empresa en lo referente a sus bajos niveles de produccion, desde donde
establecieron acciones de mejora en sus procesos que optimicen el trabajo y permitan
alcanzar niveles de productividad superiores.

Se analiz6 ademas el articulo cientifico de Suarez y Davila (2009) quienes estudian la
mejora continua desde la metodologia del Kaizen. Los autores hacen un recorrido a las
teorias orientales y occidentales expuestas sobre la temética, establecen tres esferas
concéntricas centrales sobre las cuales se desarrolla el Kaizen y generan las coincidencias
existentes, lo cual sirve de base importante para el desarrollo de la propuesta de accién
de la presente investigacion.

En la investigacién de Herndndez y Cano (2017) se hace una aproximacion del
benchmarking como instrumento para que la calidad en las organizaciones aumente de
nivel. Dentro de su estudio, los autores establecen la necesidad de la mejora continua
como elemento del benchmarking, principalmente por la necesidad de las empresas de

evolucionar, cambiar positivamente ante un mercado que evoluciona.
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Se reviso también el trabajo investigativo de Rojas (2015) el cual proponia un sistema
de mejora continua en un proceso productivo industrial aplicando la metodologia PHVA.
La autora analiza primero la situacion de la empresa al momento de la investigacién para
luego proponer acciones encaminadas a la mejora de sus procesos especialmente los que
tienen que ver con los productos que en su conjunto representan el 72% de sus ingresos.
De acuerdo a los resultados de la investigacion se propone la aplicacién de la filosofia de
las 5s y redistribuir la planta de tal forma de que se disminuyan tiempos de produccion y
mejore la productividad.

Proafio, Gisbert y Pérez (2017) propusieron un articulo cientifico encaminado a
establecer una metodologia para elaborar un plan de mejora continua, para lo cual los
autores desarrollan varias acciones planeadas, organizadas, integradas y sistematizadas
que motiven la obtencion de cambios positivos en los procesos de la institucién. La
propuesta metodoldgica presenta cinco fases: analisis de las causas que provocan el
problema, propuesta y planificacion del plan de mejora, implantacién y seguimiento
continuo, y una evaluacién de toda la metodologia aplicada; elementos que los autores
consideran bésicos para alcanzar la mejora en la organizacion en cuanto a disminucién de
egresos, aumento de la productividad, incremento de los niveles de satisfaccion de los
consumidores, entre otros.

Pefiafiel (2015) desarroll6 un trabajo investigativo respecto a la mejora continua de un
sistema de calidad basado en la normativa internacional 1SO 9001 en su version 2008,
para lo cual propuso primero determinar la situacion actual de los procesos establecidos
dentro del sistema de calidad en torno a la produccion, las ventas, y el servicio al cliente
que se ejecutan en la empresa JOPASI CIA. LTDA. Una vez identificados los procesos y
las oportunidades de mejora de estos, se realizé un andlisis que permita su enfoque en la

satisfaccion integral de los clientes, es decir, el autor buscaba generar un modelo basado
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en procesos con enfoque en la mejora continua que garantice altos niveles de satisfaccion
en los clientes. El autor considera al involucramiento del talento humano y la
conformacion de los comités de calidad, como elementos clave en el proceso antes,
durante y después de la mejora, principalmente por el hecho de que es cada usuario de los

procesos quienes pueden aportar sugerencias que encaminen realmente a la mejora.

40



2.1.2.2.  Categorias de Analisis

Variable Independiente

Controles

Designacion de
responsabilidad

Identificacion de
problemas

Plan de mejoramiento
continuo

Variable Dependiente

Aporte a los
objetivos
organziacionales

Perfilesacorde a
cada proceso

Optimizacidn de
recursos

Funcionamiento de los
procesos
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2.1.3. Postura tedrica

El analisis de los sustentos tedricos seleccionados que guardan relacion directa con la
mejora continua, permitio la seleccion de autores sobre los cuales se va a disefiar el
levantamiento de informacion en campo y erguir la propuesta de solucién al problema de
Altec S.A.

La postura tedrica asumida se basa en lo establecido en los aspectos mas
representativos de la filosofia del Kaizen, el anélisis del Benchmarking y el trabajo en
procesos mejorados enfocados en el cliente que propone la ISO 9001. Se ha realizado un
analisis de cada uno de estas teorias para adaptar una propuesta de plan que puede ser
ejecutada en ALTEC S.A.

El analisis cruzado de las tres esferas concéntricas del Kaizen presentadas por Suarez
y Davila (2009) demuestran claramente los aspectos basicos que deben ser considerados
por las organizaciones que desean trabajar dentro del marco de esta filosofia. De este
analisis se considera que lo expuesto en la esfera uno, en cuanto a mejoramiento de las
areas haciendo uso de la metodologia de las 5S seria de gran ayuda para atender aspectos
especificos en ALTEC S.A. que aportarian en la mejora de los procesos aqui ejecutados.

En lo que respecta al Benchmarking, se hace énfasis a lo indicado por Spendolini
(2005) por su parte, respecto a la necesidad de conocer la situacion interna y externa, el
autor deja clara la manera como las empresas deben analizar a su competencia en aspectos
especificos donde existe la necesidad de mejorar, y hacerlo de manera dinamica,
evolutiva, sin copiar, innovando. Internamente es necesario conocer el rendimiento de
cada area, para asi poder establecer objetivos reales a partir de una situacién inicial, donde
se motive la sana competencia entre departamentos y a la vez se logre una mejor dinamica

y flujo de informacion intradepartamental.
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Finalmente, se toma como referencia a la norma internacional 1ISO 9001 como guia en
la construccion y mejora de los procesos dentro del marco de la mejora continua y con un
enfoque integral de satisfaccion a los clientes, lo que sugiere la atencién a los procesos
prioritarios y la generacion de mecanismos que faciliten la participacion del personal en
la mejora, es decir facilitar medios para que cada empleado pueda exponer sus
preocupaciones 0 sugerencias en cuanto a cada proceso o actividad, y que cada

informacion ingresada sea atendida de manera adecuada.

2.2. Hipotesis

2.2.1. Hipodtesis general
El desarrollo de un Plan de Mejoramiento Continuo optimizara el funcionamiento de

los procesos de la empresa Altec S.A. de la ciudad de Babahoyo.

2.2.2. Subhipotesis o derivadas

— La identificacion de problemas permitira la optimizacién de recursos.

— La designacidn de responsabilidades aportara en que los perfiles sean acordes
en cada proceso.

— ElI establecimiento de controles garantizard el aporte a los objetivos

organizacionales.
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2.2.3. Variables.

Variable Dependiente: Funcionamiento de los procesos

Variable Independiente: Plan de mejoramiento continuo.
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CAPITULO I11: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1. Resultados obtenidos de la Investigacion

La metodologia de investigacion aplicada permitié conocer desde la perspectiva tedrica,
elementos que ayudan a entender la problematica y sus causas, asi como la posible propuesta
o tratamiento de solucién que se requiere.

El levantamiento de informacion en campo, donde intervinieron 20 empleados y 160
clientes, permitié evidenciar la problematica en el sitio, y tener mas claro las causas donde hay

que direccionar la solucion.

3.1.1. Pruebas estadisticas aplicadas

El presente trabajo de Investigacion llevado a cabo en ALTEC S.A. de Babahoyo requirid
del involucramiento de 20 empleados y ademas un acercamiento a clientes de la empresa, 273
activos a la fecha, con el fin de establecer su percepcion sobre ciertos procesos que pueden
palpar directamente.

Dado que el nimero de empleados es reducido no se procedera a realizar calculo de muestra,
se los estudiara en su totalidad. Sin embargo, por lo dificultoso que es poder llegar a la
poblacion de clientes, se realiza el calculo de la muestra respectiva, haciendo uso de la siguiente

formula:

Z’x PQN
E2(N—1)+ Z2xPQ

En donde:

n = Muestra

N = Poblacién o nimero de elementos.
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P/Q = Probabilidad de ocurrencia y no ocurrencia (50 / 50%).
Z = Nivel de confianza (95%) Equivale a 1.96.

E = Margen de error permitido (5%).

n=( [1,96)] ~2x 0,50 x 0,50 x )/( [0,05] ~2 (273—-1)+ [1,96] ~2 x 0,50 x 0,50)

n = 160 clientes a encuestar.

3.1.2. Andlisis e interpretacién de datos

A continuacion, se muestran los principales resultados de la encuesta aplicada, los

resultados completos se pueden analizar en los anexos de este trabajo:
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Resultados encuesta a trabajadores:

e Variable dependiente: Funcionamiento de los procesos

¢Existen procesos formales digitales o fisicos respecto a sus responsabilidades?

Tabla 3: Existencia de procesos digitales o fisicos respecto a sus responsabilidades

Categoria Cantidad Frecuencia
Siempre 0 0,00%
Algunas veces 2 10,00%
Nunca 18 90,00%
Total 20 100,00%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gémez

Grafico 1: Existencia de procesos digitales o fisicos respecto a sus responsabilidades

" Siempre
® Algunas veces

» Nunca

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gomez

En cuanto a la existencia de procesos digitales o fisicos que establezcan las acciones a cumplir
de cada una de las responsabilidades asignadas, el 10% indic6 que algunas veces existen; un
90% comento que nunca han existido. Esto evidencia que no existen procesos formales dentro

de la empresa que normen el accionar de sus empleados.
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¢ Considera necesaria la existencia de procesos formales para el desarrollo de sus funciones?

Tabla 4: Necesidad de procesos formales para desarrollar las funciones

Categoria Cantidad Frecuencia
Siempre 20 100,00%
Algunas veces 0 0,00%
Nunca 0 0,00%
Total 20 100,00%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gomez

Graéfico 2: Necesidad de procesos formales para desarrollar las funciones

" Siempre
» Algunas veces

» Nunca

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gémez

En cuanto a la necesidad de los trabajadores de contar con procesos formales para desarrollar
sus funciones de. Estas respuestas evidencian la consciencia de los trabajadores hacia la
administracion por procesos, lo cual formaliza las actividades a seguir y permite ademas contar

con una base sobre la cual luego establecer mejoras de manera continua.
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e Variable Independientes: Plan de mejoramiento continuo

¢Considera que existe potencial de mejora en las actividades que usted desarrolla?

Tabla 5: Existencia de potencial de mejora de actividades

Categoria Cantidad Frecuencia
Siempre 20 100,00%
Algunas veces 0 0,00%
Nunca 0 0,00%
Total 20 100,00%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gémez

Gréfico 3: Existencia de potencial de mejora de actividades

® Siempre
» Algunas veces

" Nunca

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gomez

En lo que respecta a la existencia del potencial de mejora en las actividades o funciones
desarrolladas por cada empleado el 100% de los encuestados comentd que siempre hay
oportunidades de mejora. La informacion levantada desde la opinion de los empleados permite

evidenciar que estan conscientes de la existencia de oportunidades de mejora en sus

actividades.
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¢ldentifica usted problemas u oportunidades de mejoras?

Tabla 6: Identificacion de problemas u oportunidades de mejora

Categoria Cantidad  Frecuencia
Siempre 17 85,00%
Algunas veces 3 15,00%
Nunca 0 0,00%
Total 20 100,00%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gémez

Gréfico 4: Identificacion de problemas u oportunidades de mejora

® Siempre
» Algunas veces

" Nunca

Fuente: Encuesta a trabajadores

Elaboraciéon: Tatiana Gomez

Las respuestas respecto a la identificacion de problemas u oportunidades de mejora desde

los empleados fueron en general positivas. EI 85% considera que siempre los identifican; y un

15% establecid que algunas veces lo hacen.

Es necesario que la empresa aproveche la experiencia ganada por sus empleados para buscar

oportunidades de mejora.
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¢ Considera usted que un plan de mejoramiento continuo optimizaria el funcionamiento de los

procesos de la empresa ALTEC S.A. de la ciudad de Babahoyo?

Tabla 7: Los planes de mejora optimizan los procesos

Categoria Cantidad Frecuencia
Siempre 20 100,0%
Algunas veces 0 0,0%
Nunca 0 0,0%
Total 20 100,0%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gémez

Grafico 5: Los planes de mejora optimizan los procesos

" Siempre
» Algunas veces

n Nunca

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gémez

Al consultar a los empleados respecto a si consideran que un plan de mejoramiento continuo
optimizaria el funcionamiento de los procesos de la empresa ALTEC S.A. de la ciudad de
Babahoyo, el 100% manifestd que siempre. Lo indicado confirma el hecho de que los
empleados estan consciente de la necesidad de la empresa por mejorar, lo que facilitaria la

ejecucion de una propuesta encaminada a ese fin.
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Resultados de la encuesta a clientes

e Variable dependiente: Funcionamiento de los procesos

¢Considera que ALTEC S.A. es una empresa competitiva en su mercado?

Tabla 8: Altec S.A. competitiva

Categoria Cantidad  Frecuencia
Siempre 145 90,63%
Algunas veces 8 5,00%
Nunca 7 4,38%
Total 160 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes
Elaboracion: Tatiana Gomez

Grafico 6: Altec S.A. competitiva

3.00% - 4.38%

® Siempre
» Algunas veces

» Nunca
90.63%

Fuente: Encuesta a clientes
Elaboracion: Tatiana Gomez

El 90.63% de los clientes encuestados perciben a ALTEC como una empresa competitiva
en el mercado; un 5% de los clientes contest6 que algunas veces es competitiva; y finalmente
un 4,38% estima que nunca lo es. Es necesario mejorar la percepcion de los clientes en cuanto
a su percepcion sobre la competitividad de la empresa, que es cuando se realiza una

comparacion con el resto de empresas que realizan similar actividad.
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e Variable independiente: Plan de mejoramiento continuo

¢Considera que ALTEC S.A. debe mejorar sus procesos?

Tabla 9: Necesidad de mejora de los procesos

Categoria Cantidad  Frecuencia
Siempre 160 100,00%
Algunas veces 0 0,00%
Nunca 0 0,00%
Total 160 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes
Elaboracion: Tatiana Gomez

Grafico 7: Necesidad de mejora de los procesos

® Siempre
® Algunas veces

= Nunca

Fuente: Encuesta a clientes
Elaboraciéon: Tatiana Gomez

Los clientes respondieron positivo al consultarles respecto a la necesidad de que ALTEC

mejore sus procesos.

Un 100% consider6 que siempre ha tenido la necesidad de mejorar sus procesos.
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De manera general los resultados del levantamiento de informacion de campo permitieron,
primero, evidenciar que a nivel de los trabajadores de ALTEC S.A. existe la necesidad de
generar procesos que formalicen sus actividades, asi como herramientas que faciliten la
identificacion de oportunidades de mejora, dado que se pudo conocer que gran parte de los
trabajadores consideran que si existen elementos que pueden ser optimizados dentro de la
empresa.

Los empleados se mostraron motivados en comunicar a la gerencia respecto a los procesos
que pueden ser mejorados para asi mejorar su desempefio. Es evidente que existe la necesidad
de hacerlo y que la mejora puede originarse de cada duefio de proceso lo que asegura la correcta
ejecucion de la mejora y al mismo tiempo la mejora de la satisfaccion de los empleados con el
ambiente de trabajo y el empoderamiento de sus procesos.

A nivel de los clientes existe la oportunidad de mejorar su satisfaccion tanto con los
productos como de los servicios, lo que de realizarse permitiria fidelizarlos y mejorar los
niveles de ventas, lo cual también captaria nuevos clientes y posicionaria mejor a la empresa
en su mercado.

Las respuestas de los empleados y los clientes evidencian la necesidad de establecer un plan
de mejora que atienda las necesidades de toda la empresa, optimice sus procesos, mejore el
desempefio, ahorre recursos y establezca un norte hacia dénde dirigirse, sobre los cuales

trabajar.

3.2. Conclusiones especificas y general

3.2.1. Especificas

La investigacion tanto tedrica como de campo pudo evidenciar la relacion directa existente
entre la identificacion de problemas y la optimizacion de recursos, es decir el identificar un
inconveniente y atenderlo adecuadamente permite a la empresa optimizar sus recursos, tanto
monetarios, de tiempo y personal.

En lo que respecta a la incidencia de la designacion de responsabilidades y el garantizar que

los perfiles profesionales estén acordes con las mismas, se pudo evidenciar que esta relacion
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debe ser directa, no se pueden asignar funciones que el empelado no pueda realizar por
desconocimiento o un perfil profesional distinto al que se requiere. Aspecto que se ha estado
presentando en la empresa.

La teoria ya la percepcién de los empleados evidencian la necesidad de establecer que
controles que midan constantemente el estado de los objetivos de la empresa para asi poder
ejecutar acciones tempranas cuando sea necesario y garantizar el alcance de los objetivos

organizacionales.

3.2.2. General

La situacion actual de la empresa evidencia la necesidad de mejorar los procesos internos
mediante la aplicacion de un Plan de Mejoramiento Continuo, el mismo que debe garantizar
la motivacion de los empleados para retroalimentar a la gerencia y a ademas debe establecer
los mecanismos mas adecuados para el efecto. Un plan de mejoramiento mantendria los

procesos funcionando de manera 6ptima.

3.3. Recomendaciones especificas y general

3.3.1. Especificas

Se sugiere a la empresa establecer una consciencia de mejora continua en sus empleados
que les de la atribucién y confianza de exponer los aspectos que ellos consideran podrian
aportar en la optimizacion de recursos de la empresa, para lo cual es necesario planificar talleres
en cuanto a la manera como cada empleado puede aportar con sus ideas y criticas constructivas

a la mejora de la organizacion, de tal manera que se desarrolle un empoderamiento de cada
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empleado respecto a su funcion y la bdsqueda continua de una mejor manera de trabajar y
cumplir con las responsabilidades.

Se recomienda establecer primero procesos de seleccion y evaluacion de personal que
permita identificar las cualidades particulares de cada empleado para de acuerdo a eso asignar
las responsabilidades méas acordes a su perfil. Lo indicado disminuiria el riesgo a desarrollar
incorrectamente las funciones y acercaria mas a la empresa a la consecucion de los objetivos
institucionales.

Se sugiere a la empresa identificar los resultados esperados en cada proceso priorizado para
sobre estos disefiar indicadores que permitan su medicion y frecuencia de control, lo que
ayudara a atender las desviaciones de los objetivos a tiempo. El establecimiento de indicadores
permitird que cada empleado conozca lo que la empresa espera como resultado de su trabajo,

lo que le permitira planificar la manera como alcanzarlo.

3.3.2. General

Se recomienda el compromiso y empoderamiento de los propietarios y puestos de nivel
jerarquico superior en la empresa con el disefio y aplicacion del Plan de Mejoramiento
Continuo, para asi motivar con el ejemplo a los empleados y ademas contra con el apoyo de

recursos suficientes para su 6ptima ejecucion y el alcance de los resultados deseados.
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CAPITULO IV: PROPUESTA TEORICA DE APLICACION

4.1. Propuesta de aplicacion de resultados

Con los resultados obtenidos, tanto de la investigacion teérica como del levantamiento de
informacion de campo, se evidencio la necesidad de mejorar los procesos de la empresa y
optimizar su ejecucion.

La teoria permitio establecer como marco de referencia lo propuesto en la filosofia del
Kaizen, el andlisis del Benchmarking y el trabajo en procesos mejorados enfocados en el
cliente que propone la ISO 9001. Estos enfoques, de manera vinculada, permitiran disefiar
un plan que se ajuste a las necesidades reales de la empresa y cuya aplicacion atienda las

causas del problema y garantice la consecucion de los resultados esperados.

4.1.1. Alternativa obtenida

Para seleccionar la mejor alternativa para la propuesta de solucién al problema, fue
necesario realizar una recopilacion de los aspectos méas importantes estudiados en el
apartado tedrico que se relacionan de manera directa con la mejora continua. Asi se
seleccionaron los aspectos mas representativos de la filosofia del Kaizen, el
Benchmarking y los elementos que establece la Normativa ISO 9001 en cuanto a procesos

y mejora continua.

El Kaizen presenta tres esferas concéntricas, de las cuales la propuesta rescata lo

expuesta en la esfera concéntrica 1 especialmente lo que se refiere a técnicas y principios,

donde yace la base de la mejora continua y el enfoque en procesos.
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Del Benchmarking se selecciona la importancia de medirse desde el interior de la
organizacion y en el exterior, frente a la competencia, lo cual permite establecer
parametros en los cuales se debe mejorar para ser mas competitivo.

Ahora bien, la normativa ISO 9001 es el marco principal de la propuesta, de ella se
toma lo establecido para el desarrollo de los procesos y para las acciones encaminadas a
la mejora continua de cada accion que se ejecuta en la organizacion.

De los tres elementos citados, se propone el disefio del Plan de Mejoramiento Continuo de

ALTEC S.A. de la ciudad de Babahoyo que optimice el funcionamiento de sus procesos.

4.1.2. Alcance de la alternativa

El disefio del Plan de Mejoramiento Continuo se desarrolla dentro de las instalaciones de
ALTEC S.A. de la ciudad de Babahoyo, e involucra a sus propietarios, directivos y personal
administrativo y operativo en general, quienes serian los ejecutores del plan.

Asi mismo, el plan se direcciona hacia la atencion de los procesos y busqueda de mejoras
que optimicen su funcionamiento, con el fin de que cada actividad realizada colabore realmente
en el alcance de los objetivos institucionales.

Es importante crear conciencia en todo el personal de la empresa respecto al dinamismo con
el que el mercado cambia, es decir los clientes, la competencia, los proveedores, la tecnologia,
las necesidades, y demas, pasan por varios cambios, lo cual hace necesario que los procesos de

las empresas mejoren continuamente.

4.1.3. Aspectos basicos de la alternativa
4.1.3.1.  Antecedentes
La propuesta nace luego de investigar de manera profunda las causas que generan un

inadecuado funcionamiento de los procesos en la empresa, lo cual se evidencia luego de las
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visitas al sitio y el levantamiento de informacién mediante encuestas aplicadas a los empleados
y a los clientes. Los resultados permitieron evidenciar que no existe una politica definida de
mejora continua de los procesos de la empresa que permita optimizarlos, y muchas veces
incluso contar formalmente con estos para gque los trabajadores conozcan con exactitud como
la empresa espera que se desarrollen las actividades asignadas y como aporta cada actividad al
global de objetivos establecidos.

La administracion por procesos es importante para la organizacion de las actividades de las
organizaciones, lo cual permite atender mejor lo planificado y mermar el riesgo a desviaciones
negativas en los objetivos. Sin embargo, una vez que se establecen los procesos, hay que estar
conscientes de que estos no son estaticos, mas bien son dinamicos y deben estar siempre en
revision para identificar oportunidades de mejora, lo cual a su vez requiere de politicas, y
facilidades para proponer y ejecutar acciones que corrijan y prevenga problemas e induzcan a
la mejora.

La investigacion tom6 como referencia componentes tedricos importantes que fundamentan
el tratamiento del problema y sus causas. Se hizo uso de la modalidad mixta cuali-cuantitativa
para obtener informacion tanto de fuentes primarias como secundarias, ademas de la aplicacién
de métodos como el deductivo, analitico — sintético e histérico — l6gico. Se aplicaron encuestas
que facilitaron informacion importante para establecer la linea base sobre la cual disefar la

propuesta de solucion.

4.1.3.2.  Justificacion

El disefio de la presente propuesta se justifica dada la necesidad de formalizar los
procesos de la empresa y asegurar una dindmica positiva de la misma dentro de su
mercado mediante un plan de mejora continua que garantice el cambio constante hacia la

optimizacion de recursos en beneficio de la organizacion y de sus clientes.
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Aspectos como costos, tiempo y esfuerzo, solo se pueden optimizar si existe un analisis
constante de los procesos y se establezcan mecanismos dentro de los cuales los
empleados, clientes, proveedores y demas actores puedan retroalimentar a la empresa para
que esta a su vez mejore su accionar.

La no atencidn de esta problematica y sus causas ocasionaria que el accionar de
ALTEC S.A. sea cada vez menos competitivo, lo cual le restaria mercado, y pondria en

riesgo su sostenibilidad.

4.2. Objetivos

4.2.1. General

Optimizar los procesos de ALTEC S.A. mediante un plan de mejora continua.

4.2.2. Especificos
e Identificar las oportunidades de mejora de ALTEC S.A.
e Establecer las acciones de mejora a ejecutar.
e Desarrollar un cronograma de ejecucion del plan.
e Generar los controles al plan.

e Presupuestar el plan de mejora.

4.3. Estructura general de la propuesta

A continuacion, se presenta la estructura de la propuesta de atencion al problema de

ALTEC S.A.y el desarrollo de la misma:
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4.3.1. Titulo

Plan de Mejoramiento Continuo de ALTEC S.A. de la ciudad de Babahoyo.

4.3.2. Componentes

A continuacion, la estructura de la propuesta de plan de mejora:

- Situacion actual de ALTEC S.A.

- Oportunidades de mejora.

- Plan de acciones de mejora a ejecutar.
o Acciones de mejora
o Cronograma de ejecucion del plan.
o Controles al plan.

o Presupuesto.

Desarrollo de la propuesta:

- Situacion actual de ALTEC S.A.

La matriz FODA presenta de manera concreta aspectos que caracterizan a ALTEC S.A. de
Babahoyo a la fecha de realizacion de la investigacion. La informacidn permite tener una idea
de las fortalezas debilidades, oportunidades y amenazas que den ser analizadas y atendidas
mediante estrategias de accion.

Con el fin de establecer la situacion actual de la empresa se presenta una matriz FODA:
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Figura 7: FODA de ALTEC S.A.

FORTALEZAS

- Experiencia en su actividad

econdmica.

- Gerencia comprometida. - Fortalecimiento del mercado
constructor.

OPORTUNIDADES

- Franquicia posicionada en el mercado.

- Disponibilidad de recursos.

DEBILIDADES AMENAZAS
- Procesos inexistentes. - Aumento de la competencia.
- No hay politicas de mejora - Nuevas empresas fortalecidas en lo
establecidas. procedimental.

- Perfiles profesionale y técnicos no
estan acorde a las necesidades.

Elaboracion: Tatiana Gomez

A continuacién, se establece la matriz FODA estratégica propuesta para la atencion a la
situacion actual identificada:

Una vez que se han identificado los aspectos internos y externos que inciden en la empresa,
se procede con su analisis y el establecimiento de estrategias de accién que permitan,
aprovechando las fortalezas y oportunidades, atender las debilidades y mermar la incidencia de
las amenazas.

Para el efecto se desarrolla la matriz estratégica del FODA la cual incluye en sus bordes la
situacion actual de la empresa y en sus cuadrantes internos las estrategias que atenderan cada

uno de los aspectos negativos detectados:
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Figura 8: FODA estratégico

FORTALEZAS - OPORTUNIDADES

- Campana publicitaria masiva de ALTEC
Babahoyo y sus servicios y productos.

- Convenios con empresas constructoras,
arquitectos e ingenieros civiles.

DEBILIDADES - OPORTUNIDADES

- Asesoramiento a la matriz en torno a
procesos técnicos y  administrativos

sugeridos.
- Asesoramiento desde matriz en torno a

los perfiles técnicos y profesionales mas
adecuados para el personal.

DEBILIDAD - AMENAZAS

- Fortalecer procesos y perfiles para ser
mas competitivos frente a la competencia.

FORTALEZA - AMENAZAS

- Establecer procesos formales en base a la
experiencia y asesoramiento de matriz

- Establecer politicas de mejora continua.

- Definir perfiles en base a las necesidades
y siguiendo sugerencias de matriz.

Elaboracion: Tatiana Gomez

- Oportunidades de mejora.
El analisis del FODA estratégico y la informacion obtenida de las encuestas y de la
observacion directa en el sitio de la investigacion, permiten identificar las oportunidades de
mejora existentes, las mismas que direccionan el rumbo de la planificacion y validan la

necesidad de establecer acciones encaminadas a la mejora continua.

A continuacién, una matriz donde se especifica la situacion actual y la respectiva

oportunidad de mejora existente:
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Tabla 10: Oportunidades de mejora

No existen procesos formales Disefar procesos formales

Ejecutar capacitaciones para mejorar las
Personal sin el perfil técnico o profesional = habilidades y conocimientos del personal.
adecuado. Disefiar procesos de seleccion y evaluacion

del personal.

Establecer y aplicar politicas de mejora
No hay politicas de mejora establecidas.

continua.

Generar convenios con el mercado
Fortalecimiento del mercado constructor.

constructor para aumentar ventas.

Generar acuerdos con la matriz para

fortalecer procesos.
Franquicia posicionada y con experiencia.

Generar acuerdo con la matriz para fortalecer

al personal.

Elaboracion: Tatiana Gomez

- Plan de Acciones de mejora a ejecutar.
El Plan de Accidén incluye cada una de las oportunidades de mejorar identificadas y la
manera cdmo la empresa debe actuar para lograr alcanzar cada una de ellas. Es importante
recordar que las acciones de mejora que forman parte del plan de mejora continua propuesto

para ALTEC S.A. de Babahoyo nacen en base a la informacion levantada en la investigacion.
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o Acciones de mejora a ejecutar.

Las acciones de mejora que se proponen dentro del plan son:

» Disefiar procesos formales
- ldentificacion de procesos prioritarios.
- Diserfio de procesos prioritarios.
- Socializacion de procesos prioritarios.
- Validacion de procesos prioritarios.
- Ejecucion de procesos prioritarios.
- Control de procesos prioritarios.
- Acciones de mejora sobre los procesos prioritarios.

» Ejecutar capacitaciones para mejorar las habilidades y conocimientos del personal.

» Disefiar procesos de seleccion y evaluacion del personal.

» Establecer y aplicar politicas de mejora continua.

» Aplicar la metodologia de las 5S en la empresa.

» Generar convenios con el mercado constructor para aumentar ventas.
* Generar acuerdos con la matriz para fortalecer procesos.

* Generar acuerdo con la matriz para fortalecer al personal.

Cada una de estas acciones es desarrollada y explicada de manera detallada en las siguientes

paginas, donde se establece ademas la manera como deben ser ejecutadas dentro de ALTEC

S.A. para conseguir los resultados de mejora deseados:
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» Disefar procesos formales
La investigacion inicid estableciendo como problema la necesidad de optimizar el
funcionamiento de los procesos de ALTEC S.A., lo cual durante la investigacion pudo ser

contrastado con informacion que incluso no existian procesos formales que direccionen las

actividades de los empleados de la empresa.

Ante esto se propone el disefio de un plan de mejora de los procesos que establece tacticas

de accién como:

Figura 9: Tactica para disefio de procesos formales

Identificacion de
procesos prioritarios.

Acciones de mejora o
Disefio de procesos
sobre los procesos S
D prioritarios.
prioritarios.

Control de procesos

Socializacién de procesos
prioritarios.

prioritarios.

Ejecucion de procesos Validacion de procesos
prioritarios. prioritarios.

Elaboracion: Tatiana Gomez
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- ldentificacion de procesos prioritarios.
Entre los procesos prioritarios identificados en conjunto con personal y la gerente de la

empresa estan:

a. Proceso de Seleccion del personal

b. Proceso de Evaluacion del personal

c. Proceso de Servicio al cliente

d. Proceso de Manipulacion de materiales
e. Proceso de Cobranzas

f. Proceso de Fortalecimiento del personal

g. Proceso Mejora Continua

- Disefio de procesos prioritarios.
El disefio de estos procesos respetara el esquema de contenidos minimos sugeridos en la
propuesta, como es: Nombre del Procesos, Version, Fecha, Objetivo, Alcance, Responsables,
Desarrollo, Referencia, Firmas de responsabilidad. En el anexo se presenta el formato a seguir

en el desarrollo de los procesos priorizados.

- Socializacion de procesos prioritarios.

El plan establece que una vez que se disefian los procesos prioritarios se procede con la
socializacion de los mismos a sus responsables con el fin de analizar cualquier necesidad de
mejora de los mismos, hasta alcanzar la realidad del proceso en la préctica.

Durante este proceso de socializacion se analiza también la o las posibilidades de
optimizacion del proceso en aspectos como: tiempos de accidn, recursos monetarios necesarios,

sistematizacion de actividades, reduccion de burocracia, entre otros.
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El proceso de socializacion se desarrolla cada vez que se realizan cambios en los procesos,

es decir, con cada version nueva.

- Validacion de procesos prioritarios.

Habiendo alcanzado en la socializacion la revision total del proceso y realizados todos los
cambios en beneficio de su funcionalidad y optimizacion, se procede con la presentacion de
los mismos a la gerencia para su validacion.

En la validacion intervienen el duefio del proceso, su jefe inmediato y quien haya intervenido
en el cambo del proceso para la defensa del mismo. Una vez presentado y aceptado el proceso

se procede con las firmas de responsabilidad que aprueban su inmediata ejecucion.

- Ejecucidén de procesos prioritarios.

La ejecucion de los procesos prioritarios disefiados inicia una vez que se cuenta con las
firmas de responsabilidad respectiva. La primera actividad a realizar es la socializacion del
proceso a cada uno de los involucrados directos o indirectos, quienes deben conocer los
cambios realizados e iniciar las acciones necesarias para su ejecucion y cumplimiento.

De ser necesario, de acuerdo a los cambios en el proceso, se planificaran capacitaciones de

fortalecimiento al personal, con el fin de garantizar el correcto cumplimiento del proceso.

- Control de procesos prioritarios.

Con el fin de garantizar el correcto cumplimiento del proceso e identificar posibilidades de
mejora en ellos, se establecen indicadores de control que miden la eficiencia con la que los
trabajadores ejecutan sus actividades y que al final aportan al cumplimiento del proceso. Es
importante en este punto sugerir que los controles se hagan sobre indicadores previamente

establecidos dentro de los procesos, y que los mismos deben ser reales, medibles y verificables.
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Para el mejor control se establecera una matriz de indicadores similar a un cuadro de mando

integral que sea de facil uso para la gerencia de la empresa, a continuacién, el formato sugerido:

Tabla 11: Matriz de indicadores

Logro
Proceso Responsable Indicador Meta Frecuencia Férmula Evidencia
Mes
Clientes
Nivel de
Atencion al 90% satisfechos
Gerente satisfaccion mensual Encuestas
cliente minimo / Clientes
del cliente
totales
100%
Nivel de
Desempefio alcance Logro /
Todos desempefio mensual Informe
laboral de Meta
laboral
metas

Elaboracion: Tatiana Gomez

Los controles se realizaran de acuerdo a la frecuencia establecida para cada uno de ellos, y

sus resultados se presentaran a los involucrados para su atencion y mejora. Los indicadores

ayudaran a que los empleados conozcan lo que la empresa espera de su trabajo, y sabra lo

importante que este es en cuanto al aporte a los objetivos e indicadores establecidos.

- Acciones de mejora sobre los procesos prioritarios.

Tabla 12: Formato de Proyecto de Mejora Continua de ALTEC S.A.

PROYECTO DE MEJORA CONTINUA
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Fecha:

Area:

Proceso:

Actividad:

Responsable:

Problema u oportunidad identificado:

Accion propuesta:

Recursos necesarios

Rubro Cantidad

PVP unitario

TOTAL

Personal:

Tiempo:

Materiales:

Equipos:

Otros:

Presupuesto:

Beneficios esperados:

Elaborado por:

Aprobado por:

Elaboracion: Tatiana Goémez

Las acciones de mejora surgen de las siguientes situaciones:

v'ldentificacion de problemas

v ldentificacion de oportunidades
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En ambos casos la aplicacion es la misma, el responsable o persona a atender el problema o
quien desea presentar la oportunidad, hard uso del siguiente formato de proyecto de mejora
continua, el mismo que permitira de manera concreta y rapida presentar la situacion y sugerir

la accidn a realizar (Tabla 14).

* [Ejecutar capacitaciones para mejorar las habilidades y conocimientos del
personal.

Dentro del plan de mejora continua se presenta la oportunidad y necesidad de mejorar las
capacidades y habilidades del personal actual, actividad que debe ser desarrollada de manera
constante y planificada tanto ejecutiva como presupuestariamente todos los afos.

Las capacitaciones que a primera instancia pudieron ser consideradas prioridad dentro de

las necesidades del personal de ALTEC S.A. se encuentran organizadas en la siguiente tabla:

Tabla 13: Matriz de planificacion anual de capacitaciones
Meses

E F MAMJ J A SOND

Atencién al cliente -

Tematica

Manejo de conflictos -
Manipulacién de materiales .
Seguridad industrial - 000

Ventas .
Planificacion .

Elaboracion: Tatiana Gomez

El cronograma de capacitaciones se realiza de acuerdo a la necesidad de capacitacion
evidenciada ya sea por la gerente, un jefe o un trabajador operaciones y administracion, los
mismos quienes justificaran la necesidad de la capacitacion para luego, de ser aprobada,

proceder con la planificacion de la misma.
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» Aplicar la metodologia de las 5S en la empresa.

Dentro de las oportunidades de mejora identificadas en ALTEC S.A. destacan los aspectos
relacionados con el orden y la limpieza, los cuales se atienden de una manera mas profunda y
profesional mediante la aplicacion de la metodologia japonesa de las 5S, la cual destaca cinco
estandares: Seiri = Clasificacion y Descarte, Seiton = Organizacidn, Seiso = Limpieza, Seiketsu

= Higiene y Visualizacion, Shitsuke = Disciplina y Compromiso.

Seiri = Clasificacion y Descarte

Altec S.A. establece acciones continuas de clasificacion de los materiales de bodega y
oficina donde se separa lo necesario de la innecesario, y a su vez se prioriza sobre lo necesario
aquellos elementos que se utilizan con mayor cotidianidad.

Para esto la empresa motiva a todos sus empleados a que en todas sus actividades se sientan
libres de clasificar sus materiales de trabajo en indicar cuales, de acuerdo a su apreciacion,
deberian desecharse.

Aquellos elementos innecesarios son desechados respetando los procesos de baja de
inventario, los cuales deben ser rapidos, para evitar acumular elementos innecesarios y causar
problemas como escases de espacio, interrupcion de flujos, riesgos laborales, entre otros.

Para cada uno de los elementos de las 5S, se estableceran iméagenes que estaran distribuidas
en varias partes de la empresa para que los trabajadores no olviden que se trabaja en base a las
5S:

llustracién 10: SEIRI Clasificar y Desechar
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"Conserva lo atil y Tira

Seiton = Organizacion

ALTEC S.A. promueve la organizacion total y detallada de cada una de sus areas tanto a
nivel administrativo como operativo, con el fin de que el orden permita un mejor desempefio
laboral y ademas la percepcion del clima laboral mas satisfactoria.

La organizacion se realiza una vez que se ha aplicado la separacion de lo necesario de la
innecesario, se toma asi lo necesario y se inicia su organizacion, donde se priorizan aquellos
elementos que se utilizan mas a menudo, es decir, estos elementos estaran ubicados al alcance
de sus usuario, mientras que aquellos elementos que no se utilizan de manera regular se
ubicaran a mayores distancias o seran almacenados en otro sitio pero organizados ya sea por
tipo, uso, nombre u otra clasificacion determinada por la empresa 0 su usuario, pero que no

limite o sea una barrera pare el desempefio laboral.

llustracién 11: SEITON Organizar
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priorizando
lo que mas usas

Seiso = Limpieza

ALTEC S.A. motiva a sus empleados a realizar sus tareas de tal manera que no se genere
suciedad o desperdicios, es decir cuidando cada actividad o paso de su procesos, pero de
generarse, inmediatamente proceder con su disposicion en el recipiente destinado para el
efecto, de tal forma se cumple con la politica de: No es més limpio el que mas limpia.

Conesto ALTEC S.A. incentiva a sus trabajadores a desarrollar sus tareas de manera pulcra,
cuidando cada detalle, persiguiendo siempre la calidad, manteniendo su area de trabajo
impecable.

Es importante en este punto indicar que la empresa debera siempre proveer a las areas de
trabajo de materiales que permitan mantener la limpieza, de tal manera de que tal politica pueda

ser ejecutada a cabalidad.

llustracién 12: SEISO Limpieza
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Seiketsu = Higiene y Visualizacion

ALTEC S.A. establece elementos visuales en toda la organizacion que permiten:
1. Generar espacios ordenados, donde existan elementos que permitan ubicar cada cosa
en su lugar gracias a que existe un lugar para cada cosa.
2. Establecer direcciones visuales que normen las acciones dentro de la empresa y

sirvan de guia a los empleados para no perder el enfoque.
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3. Identificar los momentos en los cuales algo no esta en su sitio u existe desorden.

llustracion 13: SEIKETSU Higiene y Visualizacion

Siempre disciplinados,
comprometidos,
enfocados!

ﬁ fQ"
\

\

Shitsuke = Disciplina y Compromiso.

ALTEC S.A. lleva a cabo de manera constante acciones que motivan a sus empleados a no
perder su enfoque, a empoderarse de cada detalle de sus puestos de trabajo a identificar
oportunidades de mejora, sugerir cambios y ejecutarlos con agrado, consientes de que estos

permitiran desarrollar de mejor forma su trabajo.
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llustracion 14: SHITSUKE Disciplina y Compromiso

Vusualizacion

Disefar procesos de seleccion y evaluacion del personal.
Para la atencion de esta oportunidad se da cumplimiento a lo establecido en el disefio de

procesos, siguiendo el formato propuesto, llevando a cabo la socializacion y posteriormente su

ejecucion.

Establecer y aplicar politicas de mejora continua.

ALTEC S.A. Babahoyo establece las siguientes politicas de mejora continua:

77



ALTEC S.A. y todo su equipo de trabajo esta consciente de que la calidad es relativa
y todo lo que se haga es perfectible, siempre se puede mejorar.

ALTEC S.A. motiva la retroalimentacion desde sus empleados, clientes y
proveedores, conscientes de que su informacion aporta a la mejora continua de los
procesos.

ALTEC S.A. facilita los mecanismos para la comunicacion de proyectos de mejora.
ALTEC S.A. monitorea constantemente sus procesos y mide sus resultados con el
fin de detectar posibilidades de optimizacién de los mismos.

ALTEC S.A. respeta la relacion entre los perfiles técnicos y profesionales de sus
empleados y las responsabilidades asignadas.

ALTEC S.A. mejora constantemente las capacidades de su personal mediante

capacitaciones.

Generar convenios con el mercado constructor para aumentar ventas.

Dentro del Plan de Mejora, se pudo identificar como complemento a la mejora de los
procesos, la oportunidad de acercarse mas al mercado constructor de Babahoyo y la provincia
mediante la firma de convenios que beneficien la compra de empresas y profesionales de la
construccion que sean fieles a la empresa.

Para cumplir con este cometido es importante primero determinar los beneficios a los que
pueden acceder al firmar un convenio con la empresa, para asi luego realizar una base de datos
de los clientes en estudio, establecer un contacto directo con cada uno de ellos, exponer los
beneficios, y coordinar la firma de los convenios. Estos convenios permitiran fidelizar clientes
y aumentar ventas, lo cual generara una relacién ganar — ganar que podra garantizar una
relacion sostenible.

Generar acuerdos con la matriz para fortalecer procesos.
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Es importante dentro del plan de mejora y considerando los procesos que hay que mejorar
y disefar, revisar el convenio de franquicia existente con ALTEC para analizar la posibilidad
de fortalecer el intercambio de conocimientos, experiencias, y demas aspectos que permitiran
contar con procesos técnicos ya comprobados y que formalizarian las acciones de los
trabajadores en Babahoyo.

Entre los procesos que deben considerarse prioritarios dentro del acuerdo de fortalecimiento

destacan:

- Seguridad industrial

- Manipulacién de aluminio

- Manipulacion de vidrio

- Almacenamiento de materiales
- Perfiles de cada carga

- Seleccion de personal

- Evaluacién del personal

Sin embargo, y de acuerdo a las necesidades que se identifiquen, se podran seguir
fortaleciendo los procesos que se consideren necesarios, con el fin de que la franquicia funcione

Optimamente.

* Generar acuerdo con la matriz para fortalecer al personal.
De la misma manera es importante dentro de la revision del convenio de franquicia firmado
exigir capacitaciones que fortalezcan las habilidades y conocimientos del personal en cada una

de las responsabilidades asignadas.
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El fortalecimiento desde matriz permitird ahorrar dinero en capacitaciones y garantizar
resultados positivos gracias a que seran expertos en la materia quienes las impartan.

Es importante que se defina un cronograma de fortalecimiento independiente al cronograma
de capacitaciones del plan cuando las tematicas sean diferentes, asegurandose de que las
acciones cumplan con las necesidades de fortalecimiento de ALTEC S.A.

Se deben generar acciones que permitan a los jefes identificar necesidades de
fortalecimiento del personal, y a su vez dar la oportunidad a cada trabajador de informar sobre
las necesidades de capacitacion que ellos consideren necesarias para mejorar el desempefio en
su cargo.

En lo posible la empresa sugerirad que toda capacitacion finalice con una evaluacion que
mida el nivel de aprendizaje de cada empleado y a su vez que se mida a cada tutor. Aquellos
trabajadores que aprueben las evaluaciones obtendran un certificado respectivo el cual

alimentaré las hojas de vida.

o Cronograma de ejecucion del plan.

Para cada actividad establecida en el plan se considera un tiempo de cumplimiento
determinado, el mismo que debera ser cumplido con el fin de que el plan tenga el efecto
deseado.

A continuacién, se presenta el cronograma de ejecucion del plan de mejora continua de la
empresa ALTEC S.A. el cual debe cumplirse a cabalidad bajo la direccién del Gerente y con

la ayuda de cada jefe:
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Tabla 14: Cronograma de aplicacion del plan de mejora

Tematica

Disefar procesos formales

Ejecutar capacitaciones para mejorar las
habilidades y conocimientos del
personal.

Disefiar procesos de seleccion 'y
evaluacion del personal.

Establecer y aplicar politicas de mejora
continua.

Generar convenios con el mercado
constructor para aumentar ventas.
Generar acuerdos con la matriz para
fortalecer procesos.

Generar acuerdo con la matriz para

fortalecer al personal.

Meses

A M J J ASOND

Elaboracion: Tatiana Gomez

o Controles al plan.

Para garantizar el correcto desarrollo del plan se establecen controles relacionados con:

- Cumplimiento de los tiempos establecidos en el cronograma.

- Designacion del presupuesto de ejecucion.

- Designacion de responsabilidades para la ejecucion del plan.

Cada uno de estos controles debe ser monitoreado por un responsable de confianza de la

gerencia que dé seguimiento constante, preferiblemente mensual al cumplimiento de lo

planificado.
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Tabla 15: Controles del Plan

Actividad Indicador Meta Responsable Formula Evidencia
o NUmero de )
Disenar procesos Gerente y Sumatoria de o .
procesos en el 7 ) Procesos digitales y fisicos
formales jefes procesos
2020
Ejecutar
capacitaciones para Numero de
mejorar las capacitaciones en 6 Gerente y Sumatoria de Informe de cada capacitacion
habilidades y el 2020 jefes capacitaciones | con fotos
conocimientos del respetando plan
personal.
Porcentaje de Areas que
Aplicar metodologia cumplimiento de 100% Todo el cumplen / Informe de cumplimiento con
0
5S cada S por cada personal namero de fotos
area areas
NUmero de
Establecer y aplicar talleres de ) o
. ) o B Todo el Sumatoria de Informe de cumplimiento con
politicas de mejora socializacion de 1 al afo
personal talleres fotos

continua.

las politicas
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Actividad

Generar convenios con

Indicador

Responsable

Formula

Evidencia

Ndmero de Minimo 2 | Gerentey jefe | Sumatoria de o
el mercado constructor _ _ Convenios firmados
convenios al afio de ventas convenios
para aumentar ventas.
Generar acuerdos con | Numero de . Sumatoria de
) Minimo 7 | Gerente 'y )
la matriz para procesos ] ] procesos Procesos fortalecidos
) el 2020 | jefes de area )
fortalecer procesos. fortalecidos fortalecidos
) Trabajadores
Generar acuerdo con Porcentaje de . )
] ] Minimo 7 fortalecidos/ | Informe de talleres de
la matriz para trabajadores Gerente o
) el 2020 total fortalecimiento.
fortalecer al personal. | fortalecidos )
trabajadores
_ Actividades o
o Porcentaje de ) Informe de cumplimiento del
Cumplimiento de o Todo el cumplidas /
cumplimiento del 100% cronograma
cronograma del plan personal total
cronograma o
actividades
Presupuesto
o Porcentaje de cumplidas / o
Cumplimiento de o Gerente y Informe de cumplimiento del
cumplimiento del 100% total
presupuesto del plan contador presupuesto
presupuesto presupuesto
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Actividad

Satisfaccion de los

Indicador
Porcentaje de

satisfaccion de los

Responsable

Formula
NuUmero de

empleados

Evidencia

empleados con el empleados con el 100% Gerente satisfechos/ Encuestas de satisfaccion
ambiente de trabajo ambiente de total
trabajo empleados
Porcentaje de
) y satisfaccion de los NUmero de
Satisfaccion de los ] ]
_ o clientes con el Todo el cliente ) »
clientes con el servicio o 100% ) Encuestas de satisfaccion
servicio de la personal satisfechos/
de la empresa )
empresa total clientes
) y Porcentaje de )
Satisfaccion de los ) - Numero de
_ satisfaccion de los ]
clientes con el ) Todo el cliente ) »
clientes con el 100% ) Encuestas de satisfaccion
producto de la personal satisfechos/

empresa

producto de la

empresa

total clientes
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o Presupuesto.

Para desarrollar el plan de mejoras establecido, se requiere de recursos que permitan

su Optima ejecucion, para esto se han asignado valores para cada uno de los rubros,

A continuacion, el presupuesto estimado del plan:

Tabla 16: Presupuesto de accién

Acciones

Disefiar procesos formales

Ejecutar capacitaciones para mejorar las

habilidades y conocimientos del personal.

Disefar procesos de seleccion y evaluacion

del personal.

Establecer y aplicar politicas de mejora

continua.

Generar convenios con el mercado

constructor para aumentar ventas.

Generar acuerdos con la matriz para

fortalecer procesos.

Generar acuerdo con la matriz para

fortalecer al personal.

Rubro
Material de oficina

Reuniones de trabajo

Capacitaciones

Material de oficina

Material de oficina
Reuniones de trabajo
Reuniones de trabajo
Logistica

Reuniones de trabajo
Logistica

Reuniones de trabajo

Logistica

TOTAL

Valor
$100

$100

$3.000

Se incluye en

disefio de procesos

$10
$20
$200
$50
$100
$50
$100
$50

$3780
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Los beneficios generados del plan son tangibles e intangibles, tangibles relacionados
con la mejora de los ingresos e intangibles en cuanto a la mejora del desempefio de personal
y aumento de los niveles de satisfaccion.

El presupuesto podréa ser analizado durante la ejecucion del plan, es decir, es flexible y
debe de adaptarse a las eventualidades que se presenten ya sea para disminuirlo como para
aumentarlo, siempre y cuando este cambio produzca beneficio al plan y no limite su
ejecucion.

Al final de la ejecucion del plan sera necesario analizar la nueva planificacion para el
afio siguiente, para lo cual se estudiaran los aspectos positivos y negativos presentados
durante todo el proceso, para asi fortalecer lo bueno y generar cambios donde sea necesario,

lo que afectara el nuevo presupuesto.

4.4, Resultados esperados de la alternativa

La aplicacion del Plan de Mejora Continua traera consigo resultados positivos para
ALTEC S.A., sus empleados y sus clientes actuales y potenciales. Estos resultados se
comenzaran a ver desde las primeras acciones ejecutadas de acuerdo al plan, siempre y
cuando se respeten tiempos, su presupuesto esté disponible y exista el compromiso de la
gerencia y la motivacion y empoderamiento de cada uno de los trabajadores, en quienes
recae gran parte de la responsabilidad de lo planificado.

A continuacion, se presentan los resultados esperados con la aplicacion de la

alternativa sugerida:

- Contar con el disefio formal de procesos prioritarios para ALTEC S.A.
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Contar con personal capacitado en tematicas que permiten mejorar sus
conocimientos y habilidades para el desarrollo de sus responsabilidades.
Contar con procesos de seleccion y evaluacion del personal que permitan
contar con persona acorde en cada cargo.

Crear una cultura de mejora continua dentro de la empresa mediante la
facilitacion de elementos y situaciones que la motiven.

Contar con un ambiente donde los elementos innecesarios sean desechados
manteniéndose solo los elementos que se necesitan

Contar con un ambiente ordenado tanto en d&reas operativas como
administrativas.

Contar con areas limpias, donde cada trabajador realice sus funciones de
manera pulcra, manteniendo su area integra y libre de desperdicios.

Contar con etiquetas y estandares que permitan al personal mantener el
enfoque dentro de la metodologia de las 5S.

Contar con personal comprometido con la mejora continua.

Contar con personal con el perfil necesario para cumplir con las
responsabilidades asignadas.

Contar con convenios firmados con participantes empresariales y
profesionales del mercado constructor de la provincia con el fin de aumentar
la cartera de clientes y las ventas.

Obtener apoyo de la matriz en cuanto a la formalizacién de los procesos de
la empresa.

Obtener apoyo de la matriz en cuanto al fortalecimiento del personal.
Mejorar los niveles de satisfaccion del personal con el ambiente de trabajo

de la empresa.
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Mejorar los niveles de satisfaccidon de los clientes con el servicio recibido
por los empleados de la empresa.
Mejorar los niveles de satisfaccion de los clientes con el producto ofrecido

por la empresa.
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Anexo 1.- Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

- VARIABLE
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE INDEPENDIENTE DEPENDIENTE
El Plan de Mejoramiento
;Cémo un Plan  de Continuo optimizaria el

Mejoramiento Continuo
optimizaria el funcionamiento

Desarrollar  un  Plan de
Mejoramiento ~ Continuo  que
optimice el funcionamiento de los

funcionamiento de los procesos
de la empresa ALTEC S.A.

Si existe un Plan de

Plan de Mejoramiento Continuo

Funcionamiento de los

iel_.llfjécprg(i:soéed?aIiijglgegg procesos de la empresa ALTEC Mejoramiento Continuo procesos

o S.A. de la ciudad de Babahoyo. posiblemente se optimizaria el
Babahoyo? X .

funcionamiento de los procesos
de la empresa ALTEC S.A.
SUBPROBLEMAS O SUBHIPOTESIS O
DERIVADOS OBJETIVO ESPECIFICO DERIVADAS VARIABLES VARIABLES

¢Como incide la identificacion | Establecer la incidencia de la | La identificacién de
de problemas en la optimizacién | identificacion de problemas en la | problemas incide en la Identificacion de problemas Optimizacion de recursos

de recursos?

optimizacion de recursos.

optimizacion de recursos.

¢COmo incide la designacion de
responsabilidades en que los
perfiles sean acordes en cada
proceso?

Determinar la incidencia de la
designacién de responsabilidades
en que los perfiles sean acordes en
cada proceso.

La designacion de
responsabilidades incide en
que los perfiles sean acordes
en cada proceso.

Designacion de
responsabilidades

Perfiles acorde al proceso

¢ Como incide el establecimiento
de controles en el garantizar el
aporte a los  objetivos
organizacionales?

Evaluar la  incidencia  del
establecimiento de controles en el
garantizar el aporte a los objetivos
organizacionales.

El establecimiento de
controles incide en el
garantizar el aporte a los
objetivos organizacionales.

Establecimiento de controles

Aporte a los objetivos
organizacionales




Anexo 2.- Operacionalizacion de variables

Cuadro 1:

Matriz de Operacionalizacion de Variables

Conceptualizacién

Conceptualizacién

T - . - . a B Items/
Hipotesis Variable Variable Categorias Indicadores Métodos Técnicas Instrumentos preguntas Escala
Independiente Dependiente
. . Desarrollo de
El funcionamiento
El desarrollo de un planes.
El Plan de| de los procesos se
Plan de . - . Planes
- . Mejoramiento es el | refiere a la manera ) S
Mejoramiento B’ . Encuestas; participativos.
. proceso donde se| como las . Analitico - Lo - -
Continuo - L L Plan de mejora| o ... . Entrevistas; . . Ejecucién de| | .
S establece el qué| actividades deben| Gestion . Sintético; Iy Cuestionario Licker
optimizara el . : continua o Observacion planes.
. . hacer para mejorar | ser realizadas, Propositivo .
funcionamiento de - . directa Procesos
continuamente, y | buscando siempre o
los procesos de la ) P disefiados.
el como hacerlo. su optima
empresa Altec S.A. eiecucion Procesos
) mejorados.
Hipotesis especificas Variables Variables Categorias Indicadores Métodos Técnicas Items/preguntas Escala
La identificacion de | La identificacion | Optimizar recursos . S
L X , Documental; i Procesos de identificacion de
problemas incide en| de problemas se| consiste en el Numero de S Encuestas;
R . . Historico - na problemas. .
la optimizacion de| refiere a la manera| eficaz uso de los| Recursos problemas Loaico: Observacion Investiaacion de causas de los Licker
recursos. como se evidencia| bienes de la identificados. gico, directa 9
. . Deductivo problemas.
una inconformidad | empresa.
La designacion de . . . Procesos de seleccion de
L La designacion de| Los perfiles
responsabilidades L . personal.
L0 responsabilidad se| acordes a cada . Documental; .,
incide en que los ; Porcentaje de S Procesos de evaluacién de
- refiere a la| proceso es el| Talento . Histérico - S .
perfiles sean L : perfiles acorde P Entrevistas; personal. Licker
delegacion de| asignar un cargo al | humano Logico; .
acordes en cada funciones  a  los | perfil mas 6ptimo a los procesos. Deductivo Manual de funciones.
proceso. P P Perfiles profesionales acorde a
empleados. para su atencién.
cargo.
El establecimiento Aporte a los Indicadores de control.
. Controles, son los - . . y
de controles incide : objetivos . Documental; Frecuencia de evaluacion.
. medios para L Porcentaje de S . -
en el garantizar el . organizacionales, L Histérico - . Retroalimentacion de| | .
conocer el nivel de | _. Evaluaciéon | logro de P Entrevistas Licker
aporte a los S si se alcanzaron o T Logico; resultados.
o cumplimiento  de . objetivos. ! . -
objetivos 10S DIOCESOS no los objetivos Deductivo Acciones de atencion a
organizacionales. P propuestos. resultados.
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Anexo 3.- Formato de encuesta empleados

1. ¢Se realiza una induccion a los nuevos trabajadores sobre los procesos que se
desarrollan en su area de trabajo?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

2. ¢lIncide la designacion de responsabilidades en que los perfiles sean acordes en cada
proceso?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

3. ¢Existen procesos formales digitales o fisicos respecto a sus responsabilidades?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca




4. ¢Considera necesaria la existencia de procesos formales para el desarrollo de sus
funciones?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

5. ¢Considera que existe potencial de mejora en las actividades que usted desarrolla?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

6. ¢Motivan sus jefes a la mejora de sus procesos?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

7. ¢ldentifica usted problemas u oportunidades de mejoras?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca
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8. ¢Ha usted propuesto alguna vez mejoras a sus procesos?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

9. ¢(Sabe usted cdmo presentar oportunidades de mejora?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

10. ¢Considera usted que un plan de mejoramiento continuo optimizaria el
funcionamiento de los procesos de la empresa ALTEC S.A. de la ciudad de
Babahoyo?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca
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11. ¢Incide el establecimiento de controles en el garantizar el aporte a los objetivos

organizacionales?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca
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Anexo 4.- Formato de encuesta a clientes

1. ¢Esta usted satisfecho con el producto recibido en ALTEC S.A.?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

2. ¢Esta usted satisfecho con la atencidn recibida en ALTEC S.A.?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

3. ¢Esta usted satisfecho con los tiempos de entrega de los productos?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca




4. ¢Esta usted satisfecho con el precio de los productos?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

5. ¢Considera que ALTEC S.A. es una empresa competitiva en su mercado?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

6. ¢Considera que ALTEC S.A. debe mejorar sus procesos?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca
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Anexo 5: Resultados encuesta a trabajadores:

1. ¢Se realiza una induccion a los nuevos trabajadores sobre los procesos que se

desarrollan en su area de trabajo?

Tabla 17: Induccion a los nuevos trabajadores

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 7 35,00%
Algunas veces 9 45,00%
Nunca 4 20,00%
Total 20 100,00%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gémez

Grafico 8: Induccion a los nuevos trabajadores

" Siempre
® Algunas veces

» Nunca

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gémez

El 35% de los encuestados indicaron que siempre se realiza induccion para los
trabajadores; un 45% manifesto que algunas veces se dan los procesos de induccion; y un 20%
consider6 gue nunca se ejecutan estos procesos.
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2. ¢Incide la designacidn de responsabilidades en que los perfiles sean acordes en cada

proceso?

Tabla 18: Incidencia de la designacion de responsabilidades en que los perfiles sean
acordes en cada proceso

Categoria Cantidad [Frecuencia
Siempre 6 30,00%
Algunas veces 11 55,00%
Nunca 3 15,00%
Total 20 100,00%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gémez

Grafico 9: Incidencia de la designacion de responsabilidades en que los perfiles sean
acordes en cada proceso

" Siempre
» Algunas veces

= Nunca

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gomez

El 30% de los encuestados consideran que siempre existe incidencia de la designacion de
responsabilidades en que los perfiles sean acordes en cada proceso; un 55% comentaron que

algunas veces y un 15% contestaron que nunca.
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3. ¢Existen procesos formales digitales o fisicos respecto a sus responsabilidades?

Tabla 19: Existencia de procesos digitales o fisicos respecto a sus responsabilidades

Categoria Cantidad |Frecuencia
Siempre 0 0.00%
Algunas veces 2 10,00%
Nunca 18 90,00%
Total 20 100,00%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gémez

Gréfico 10: Existencia de procesos digitales o fisicos respecto a sus responsabilidades

" Siempre
» Algunas veces

» Nunca

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gdmez

En cuanto a la existencia de procesos digitales o fisicos que establezcan las acciones a
cumplir de cada una de las responsabilidades asignadas, el 10% indic6 que algunas veces
existen; un 90% comento que nunca han existido. Esto evidencia que no existen procesos

formales dentro de la empresa que normen el accionar de sus empleados.
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4. ¢Considera necesaria la existencia de procesos formales para el desarrollo de sus

funciones?

Tabla 20: Necesidad de procesos formales para desarrollar las funciones

Categoria Cantidad [Frecuencia
Siempre 20 100,00%
Algunas veces 0 0,00%
Nunca 0 0,00%
Total 20 100,00%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gémez

Graéfico 11: Necesidad de procesos formales para desarrollar las funciones

® Siempre
® Algunas veces

= Nunca

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gomez

En cuanto a la necesidad de los trabajadores de contar con procesos formales para desarrollar
sus funciones de. Estas respuestas evidencian la consciencia de los trabajadores hacia la
administracion por procesos, lo cual formaliza las actividades a seguir y permite ademas contar

con una base sobre la cual luego establecer mejoras de manera continua.
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5. ¢Considera que existe potencial de mejora en las actividades que usted desarrolla?

Tabla 21: Existencia de potencial de mejora de actividades

Categoria Cantidad [Frecuencia
Siempre 20 100,00%
Algunas veces 0 0,00%
Nunca 0 0,00%
Total 20 100,00%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gémez

Gréfico 12: Existencia de potencial de mejora de actividades

® Siempre
» Algunas veces

= Nunca

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gomez

En lo que respecta a la existencia del potencial de mejora en las actividades o funciones
desarrolladas por cada empleado el 100% de los encuestados comentd que siempre hay
oportunidades de mejora. La informacién levantada desde la opinion de los empleados permite
evidenciar que estan conscientes de la existencia de oportunidades de mejora en sus
actividades.
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6. ¢Motivan sus jefes a la mejora de sus procesos?

Tabla 22: Motivacion desde los jefes para mejorar procesos

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 8 40,00%
Algunas veces 5 25,00%
Nunca 7 35,00%
Total 20 100,00%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gémez

Graéfico 13: Motivacion desde los jefes para mejorar procesos

= Siempre
» Algunas veces

= Nunca

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gémez

En lo que respecta a la motivacion desde los jefes para mejorar procesos el 40% de los
encuestados indicaron que siempre existe motivacion desde la gerente de la empresa. Un 25%

indico que algunas veces y un 35% considera que nunca hay motivacion.
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7. ¢ldentifica usted problemas u oportunidades de mejoras?

Tabla 23: Identificacion de problemas u oportunidades de mejora

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 17 85,00%
Algunas veces 3 15,00%
Nunca 0 0,00%
Total 20 100,00%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gomez

Gréfico 14: Identificacion de problemas u oportunidades de mejora

" Siempre
® Algunas veces

» Nunca

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gomez

Las respuestas respecto a la identificacion de problemas u oportunidades de mejora desde
los empleados fueron en general positivas. EI 85% considera que siempre los identifican; y un
15% establecid que algunas veces lo hacen.

Es necesario que la empresa aproveche la experiencia ganada por sus empleados para buscar
oportunidades de mejora.

107



8. ¢Ha usted propuesto alguna vez mejoras a sus procesos?

Tabla 24: Propuestas personales de mejora de procesos

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 1 5,00%
Algunas veces 3 15,00%
Nunca 16 80,00%
Total 20 100,00%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gomez

Gréfico 15: Propuestas personales de mejora de procesos

® Siempre
» Algunas veces

" Nunca

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gémez

Al preguntar a los empleados sobre si han propuesto acciones de mejora a la empresa el 5%
de ellos indic6 que siempre lo han hecho; un 15% Algunas veces; y un 80% nunca han
presentado propuestas de mejora en la empresa. A pesar de existir desde los empleados la
identificacion de problemas y oportunidades de mejora, los resultados de la encuesta
demuestran que no existe la motivacién o los instrumentos para poder comunicar los mismos,

lo cual se comprueba en las respuestas de la siguiente interrogante.
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9. ¢Sabe usted como presentar oportunidades de mejora?

Tabla 25: Conocimiento para la presentacion de oportunidades

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 0 0,00%
Algunas veces 2 10,00%
Nunca 18 90,00%
Total 20 100,00%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gomez

Gréfico 16: Conocimiento para la presentacion de oportunidades

" Siempre
» Algunas veces

" Nunca

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gomez

Al consultar a los encuestados sobre si conocen cdmo presentar oportunidades de mejora en
la empresa el 90% manifesto que no, que nunca han sabido como hacer esa presentacién; un

10% indic6 que algunas veces conocen cémo hacerlo.

Los resultados demuestran la necesidad de establecer medios para la retroalimentacion
desde los empleados para mejorar procesos.
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10. ;Considera usted que un plan de mejoramiento continuo optimizaria el
funcionamiento de los procesos de la empresa ALTEC S.A. de la ciudad de

Babahoyo?

Tabla 26: Los planes de mejora optimizan los procesos

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 20 100,0%
Algunas veces 0 0,0%
Nunca 0 0,0%
Total 20 100,0%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gomez

Graéfico 17: Los planes de mejora optimizan los procesos

" Siempre
® Algunas veces

# Nunca

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gomez

Al consultar a los empleados respecto a si consideran que un plan de mejoramiento continuo

optimizaria el funcionamiento de los procesos de la empresa ALTEC S.A. de la ciudad de

Babahoyo, el 100% manifestd que siempre. Lo indicado confirma el hecho de que los

empleados estan consciente de la necesidad de la empresa por mejorar, lo que facilitaria la

ejecucion de una propuesta encaminada a ese fin.
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11. ¢Incide el establecimiento de controles en el garantizar el aporte a los objetivos

organizacionales?

Tabla 27: Incidencia de los controles a los objetivos organizacionales

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 18 90,00%
Algunas veces 2 10,00%
Nunca 0 0,00%
Total 20 100,00%

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gémez

Graéfico 18: Incidencia de los controles a los objetivos organizacionales

® Siempre
® Algunas veces

= Nunca

Fuente: Encuesta a trabajadores
Elaboracion: Tatiana Gémez

El 90% de los empleados encuestados indicaron que siempre incide el establecimiento de
controles en el garantizar el aporte a los objetivos organizacionales; un 10% Algunas veces.

Las respuestas evidencian que si existe la necesidad de establecer controles que permitan

garantizar el alcance de los objetivos organizacionales.

111



Anexo 6: Resultados de la encuesta a clientes

1. ¢Esta usted satisfecho con el producto recibido en ALTEC S.A.?

Tabla 28: Satisfaccidn con el producto

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 133 83,13%
Algunas veces 21 13,13%
Nunca 6 3,75%
Total 160 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes
Elaboracion: Tatiana Gomez

Grafico 19: Satisfaccion con el producto

13.13%

" Siempre
» Algunas veces

" Nunca

Fuente: Encuesta a clientes
Elaboraciéon: Tatiana Gomez

El 83.13% de los clientes encuestados contestaron que siempre estan satisfechos con el
producto proveido por ALTEC S.A.; un 13,1% indic6 que algunas veces; y un 3,75% respondio

que nunca. Las respuestas evidencian que la calidad del producto es considerada aceptable por
lo clientes.
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2. ¢Esta usted satisfecho con la atencion recibida en ALTEC S.A.?

Tabla 29: Satisfaccion con la atencion recibida

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 147 91,88%
Algunas veces 13 8,13%
Nunca 0 0,00%
Total 160 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes
Elaboraciéon: Tatiana Gomez

Gréfico 20: Satisfaccion con la atencion recibida

" Siempre
» Algunas veces

" Nunca

Fuente: Encuesta a clientes
Elaboracion: Tatiana Gomez

Al preguntar a los clientes sobre su satisfaccién con la atencion brindada en ALTEC S.A. el
91.88% manifestd que siempre se sienten bien atendidos y que estan satisfechos; el 8,1% esta
Algunas veces satisfecho.

Lo levantado desde la encuesta a clientes demuestra que en su mayoria los clientes estan
conformes con el servicio brindado.
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3. ¢Esta usted satisfecho con los tiempos de entrega de los productos?

Tabla 30: Satisfaccion con los tiempos de entrega

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 118 73,75%
Algunas veces 42 26,25%
Nunca 0 0,00%
Total 160 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes
Elaboracion: Tatiana Gomez

Gréfico 21: Satisfaccion con los tiempos de entrega

" Siempre
® Algunas veces

» Nunca

Fuente: Encuesta a clientes
Elaboracion: Tatiana Gomez

Los tiempos de entrega del producto se encuentran siempre a satisfaccion del 73.75% de los
clientes; y un 26,25% Algunas veces alcanzan la satisfaccion.

Respecto a los tiempos, de manera general se puede indicar que los clientes se muestran

satisfechos, pero con potencial para mejorar.
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4. ¢Esta usted satisfecho con el precio de los productos?

Tabla 31: Satisfaccion con el precio de los productos

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 80 50,00%
Algunas veces 72 45,00%
Nunca 8 5,00%
Total 160 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes
Elaboracion: Tatiana Gomez

Gréfico 22: Satisfaccion con el precio de los productos

" Siempre

50.00% = Algunas veces
45 00% " Nunca

Fuente: Encuesta a clientes
Elaboracion: Tatiana Gomez

Al consultar a los clientes sobre su satisfaccion sobre al precio de los productos, el 50% se
siente siempre satisfechos con el mismo; un 45% manifestd que algunas veces se encuentra
satisfecho; mientras que un 5% indico que nunca se siente satisfecho. Se puede apreciar que
existe la necesidad de revisar los precios de los productos para mejorar la percepcion de los

clientes sobre estos.
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5. ¢Considera que ALTEC S.A. es una empresa competitiva en su mercado?

Tabla 32: Altec S.A. competitiva

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 145 90,63%
Algunas veces 8 5,00%
Nunca 7 4,38%
Total 160 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes
Elaboracion: Tatiana Gomez

Gréfico 23: Altec S.A. competitiva

" Siempre
® Algunas veces

» Nunca

Fuente: Encuesta a clientes
Elaboracion: Tatiana Gomez

El 90.63% de los clientes encuestados perciben a ALTEC como una empresa competitiva
en el mercado; un 5% de los clientes contest6 que algunas veces es competitiva; y finalmente
un 4,38% estima que nunca lo es. Es necesario mejorar la percepcién de los clientes en cuanto
a su percepcion sobre la competitividad de la empresa, que es cuando se realiza una

comparacion con el resto de empresas que realizan similar actividad.
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6. ¢Considera que ALTEC S.A. debe mejorar sus procesos?

Tabla 33: Necesidad de mejora de los procesos

Categoria Cantidad | Frecuencia
Siempre 160 100,00%
Algunas veces 0 0,00%
Nunca 0 0,00%
Total 160 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes
Elaboracion: Tatiana Gomez

Graéfico 24: Necesidad de mejora de los procesos

" Siempre
» Algunas veces

n Nunca

Fuente: Encuesta a clientes
Elaboracion: Tatiana Gomez

Los clientes respondieron positivo al consultarles respecto a la necesidad de que ALTEC

mejore sus procesos.

Un 100% considero6 que siempre ha tenido la necesidad de mejorar sus procesos.
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Anexo 7: Formato a seguir en el desarrollo de los procesos priorizados.

ALTEC S.A. BABAHOYO
PROCESO DE

Version: Fecha:

Objetivo

Alcance

Responsables

Desarrollo
Controles
Referencia
Firmas de responsabilidad.
Elaborado por: Revisado por: Aceptado por:
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