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RESUMEN:

El presente trabajo de investigacion se ha enfocado en un andlisis detallado de la
empresa de calzado Viguz que permita plantear un plan de mejora para optimizar recursos
y tiempos en el area de produccion mediante una aplicacion de la gestion por procesos
para lograr un eficiente desempefio y productividad de la organizacién. Como
herramienta metodologica se utilizé un cuestionario para medir el desempefio de la
cadena de valor, también se utiliz6 para el analisis el mapa de procesos, la matriz de
interaccion de procesos y el ciclo de Deming. Los resultados obtenidos permitieron
identificar como fortaleza, la existencia de mecanismos para seleccionar a sus
proveedores y como debilidad se tiene la falta de un sistema de gestion de inventarios y
la inexistencia de un manual de procesos

Palabras clave: gestion por procesos, cadena de valor, ciclo PHVA.
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ABSTRACT:

This research work has focused on a detailed analysis of the Viguz footwear
company. It proposed an improvement plan to optimize its resources and times in the
production area through an application of process management to achieve efficient
performance and productivity of the organization. As a methodological tool, a
questionnaire was used to measure the performance of the value chain, the process map,
the process interaction matrix and the Deming cycle were also used for the analysis. The
results obtained allowed to identify as a strength, the existence of mechanisms to select
its suppliers and as a weakness there is the lack of an inventory management system and
the lack of a process manual

Keywords: process management, value chain, PDCA cycle.
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Capitulo 1:

Situacion de la Empresa

1.1Historia y Antecedentes

1.1.1 Historia de la Fabrica de Calzado Viguz

La fabrica de calzado Viguz empezé con la produccién de calzado hace unos 26
afios atras, alrededor del afio de 1994, empezando como un taller artesanal pequefio
ubicado en el canton Chordeleg en las calles Juan Bautista Cobos en la casa de la abuela
de la esposa del propietario. Al inicio contaba con dos obreros y contaba con la ayuda de
la esposa, quienes realizaban todo el proceso del calzado de manera artesanal en un
pequefio cuarto. La produccion en ese entonces era de unos 150 a 200 pares mensuales y
los primeros clientes o consumidores de esa produccion de calzado se encontraban en la
zona oriental en los cantones de Lago Agrio, ElI Coca, Zhuzhufindi, etc. EI nombre de

“VIGUZ” proviene de las iniciales de su nombre y apellido Victor Guzman.

Con el pasar de los afios la empresa fue creciendo y alrededor de los afios 2001 a
2005, el comercio del calzado y el mercado fue evolucionando, existia una demanda
mayor y ya se contaba con un capital importante. Por lo tanto, se adquirié maquinaria y
se contratd mas obreros para aumentar la produccién y calidad y asi poder competir en el
mercado con los demas distribuidores. Debido a este crecimiento de capital, maquinaria
y mano de obra se necesitaba de un mercado mas grande y diverso por ello se opta por
expandir el mercado a nivel nacional en las diferentes Provincias de Ecuador como

Pichincha, Ibarra, Guayas y Loja.

Entre esos afios, de 2001 a 2005, se pudo construir un galpén el cual ya contaba con
toda la infraestructura adecuada contando con los comprensores de aire, mangueras,
bafios, bodegas y un espacio amplio para la produccidon de calzado. La produccion en esos

afios era alrededor de unos 2000 pares mensuales.

En los afios 2009 y 2010 cuando se impusieron los aranceles e impuestos al calzado
importado, el calzado nacional vuelve a tener un auge por lo que el propietario de la
fabrica decide adquirir mas maquinaria y contratar méas personal para la produccion de
calzado llegando a contar con 50 trabajadores y llegando a una produccién maxima de

5000 pares mensuales



En la actualidad el personal de produccion se ha reducido debido a que la empresa
se ha organizado de una mejor manera llegando a contar en la actualidad con 20
trabajadores y teniendo una produccion de 4000 pares mensuales lo cual le permite

cumplir con las expectativas de sus clientes.
1.1.2 Mision

Elaborar calzado que brinde la mayor comodidad a nuestros clientes con productos

de buena calidad Unicos e innovadores
1.1.3 Visién

Ser mas productivo y eficaz en el desarrollo de nuestro calzado para mejorar la

calidad y ser mas competitivos en el mercado

1.1.4 Organigrama

Gerente

Propietario
Victor Guzman

Gerente

General
Victor Guzman

I I

. lefe
Secretaria - Jefe ventas
Produccion
Anthony Guzman L Gloria Pefiaranda Jorge Marin
Planta
productiva

Descripcion del Organigrama

Gerente General

Realiza los negocios con proveedores de materia prima

Se encarga de buscar nuevos modelos tendencia de moda

Contratacion del personal

Supervisa los pagos y cobros en cartera



Pago del personal

Secretaria

- Emite las facturas de clientes

- Registro de las compras de materia prima

- Control de inventarios

- Realiza los diferentes documentos financieros (retenciones, devoluciones,)
Jefe de produccion

- Emite 6rdenes de produccion

- Control en el area de produccion en materia prima (desperdicios)

- Control de calidad del calzado

- Control de produccién diaria

Jefe de ventas

Toma de pedidos

Servicio postventa

Realizar los envios a los diferentes destinos

Empacado del calzado

Planta productiva

Realizan la orden de produccién

Solicitar materia prima
1.1.5 Ubicacion Geograéfica

En la actualidad la fabrica se encuentra en el centro cantonal de Chordeleg ubicado

a una cuadra del parque central en las calles Guayaquil 6-59 y 24 de Mayo



Figura 1

Ubicacion geografica
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1.2Mercado que abarca la empresa

En la actualidad la fabrica de calzado “Viguz” distribuye su calzado en las 3

regiones del Ecuador: Costa, Sierra y Oriente.

En la zona de la Costa se distribuye mediante un agente vendedor que recorre
mensualmente los diferentes cantones como Pasaje, EI Guabo, Naranjal, El Triunfo,
Bucay entre otros cantones cercanos. En esta zona también se trabaja con una revista
catalogo la cual se produce con la marca de una tercera empresa, esta revista es oriunda
de Babahoyo y tiene 4 colecciones al afio las cuales siempre incluyen calzado de la fabrica
Viguz

En la zona de la Sierra el principal mercado son las ciudades de Quito e Ibarra, pero
debido a la pandemia estas dos ciudades han bajado su demanda haciendo que la empresa
opte por buscar mercados mas cercanos como son las ciudades de Cuenca, Azogues. Otro
de los lugares que tiene una relevancia es la ciudad de Loja con un mercado centrado en
la misma capital y los diferentes cantones como Catamayo, Cariamanga, Al Amor,

Catacocha entre otros.



En la zona oriental debido a la pandemia se ha visto oportuno expandir el mercado
puesto que en esta region la pandemia no afectado tanto como en las demas regiones, por
lo que el mercado que se abastece parte del sur del pais desde el canton de Zamora, El
Pangui, Yantzaza, Gualaquiza, Limon, Macas, Méndez, etc. En esta region debido a su
clima el calzado que més demanda tiene son las sandalias, valetas y calzado de uso diario
para el hogar. En esta zona el calzado se vende a un precio mas bajo, pero tiene mayor

demanda
1.3Tipo de producto que elabora

La produccion que realiza la fabrica de calzado Viguz esta centrada en calzado para
damas y nifias en diferentes estilos como: tacones, plataformas, magnolias, valetas,

sandalias, botines, mocasines, escolares y zapatillas playeras.
Tacones “VIGUZ”

Este tipo de calzado se puede realizar en diferentes materiales y colores, la altura
del tacon puede variar entre 3,5 centimetros hasta 7,5 centimetros de alto. Estd compuesto
en un 80% de material sintético, para sus acabados se usa un latex esponjoso pegado con
sintético para darle el toque final en la plantilla que sea un calzado suave y comodo de
usar. Se puede realizar en diferentes formas cortado a laser (calados) o con diferentes
apligues (adornos). Este tipo de calzado es el mas vendido para compromisos sociales,

eventos de gala y fiestas.

Figura 2

Tacones Viguz

Magnolias “VIGUZ”



Este tipo de calzado es similar a los tacones con la diferencia en que su piso es una
magnolia en la cual se le puede forrar de diferentes colores y materiales, pero por lo
general esta magnolia es forrada en un material yute. Este calzado estd compuesto en un
80% sintético y la altura de la magnolia puede ser en 5,5 centimetros o 7,5 centimetros
de alto. En este tipo de calzado se puede realizar de diferente manera cortado a laser

(calados) o cortado a mano

Figura 3

Magnolias Viguz

Plataformas “VIGUZ”

Este calzado tiene una similitud a las magnolias puesto que se le realiza de la misma
manera con la diferencia que esta magnolia tiene una forma de tacon y se le puede realizar
los mismos acabados. Estd compuesto en un 80% de material sintético y su altura de tacon

puede ser entre 5,5 centimetros o 7.5 centimetros de alto.
Figura 4

Plataformas Viguz



Sandalias “VIGUZ”

Este tipo de calzado esta conformado por un 80% de material sintético, en cuanto a
la realizacion de este calzado su capellada se puede realizar con un cortado a laser o
cortado a mano, este tipo de calzado tiene mas demanda en la zona del oriente debido a

su zona climética y que es un zapato cémodo Y fresco para usarlo.

Figura 5
Sandalias Viguz

Botines “VIGUZ”

Este tipo de calzado esta compuesto por 80% de material sintético, sus acabados
son diferentes a los demas estilos, su plantilla es forrada por un material suave. Se realizan
botines en las diferentes alturas que puede ser desde planta baja, hasta botines con taco,
la altura de los botines es entre 5,5 centimetros hasta 7,5 centimetros de altura en el taco.
En la parte de la cafia puede ser al gusto del cliente



Figura 6

Botines Viguz

Sandalias Bajas o de casa “VIGUZ”

Este tipo de calzado se puede realizar en diferentes materiales y colores, su
capellada y forro esta compuesto por material sintético, su plantilla es un caucho espuma,
su planta est& hecha por un material PVC que le da suavidad al caminar y es comodo para
el uso diario. Para la realizacion de este calzado se le realiza en cortado a laser

Figura7

Sandalias bajas o de casa
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Valetas “VIGUZ”

Este tipo de calzado estd compuesto por el 80% de material sintético y para el
acabado final se emplea una plantilla que estd compuesta por latex pegado con sintético
el cual le da suavidad al calzado. Este tipo de calzado se vende mas para uso diario por

su suavidad y comodidad



Figura 8

Valetas Viguz

Zapatillas Playeras “VIGUZ”

Este tipo de calzado se puede realizar en diferentes materiales y colores, su
capellada y forro esta compuesto por material sintético, su plantilla es un caucho espuma,
su planta estd hecha por un material PVC que le brinda suavidad y comodidad. Este

calzado tiene mayor demanda en la zona de la costa puesto que es para uso playero

Figura 9
Zapatillas playeras Viguz

1.4Proceso productivo de la fabrica de calzado Viguz

En la fabrica de calzado Viguz existen varias areas dentro del proceso productivo
para la elaboracién del producto, las cuales son importantes tener un control estricto en
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cada una de ellas. Desde un stock en materia con la coordinacion de pedidos hasta él

envié del producto final. Las areas dentro de la fabrica son las siguientes:

Bodegas

- Cortado

- Aparado

- Armado y pegado
- Emplantillado

- Empacado

- Facturacién
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Figura 10

Planta de Produccion
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1.4.1 Bodegas

En esta area se tiene un inventario de toda la materia prima que se tiene y la que se
va a necesitar para la elaboracion del calzado, estas bodegas estan distribuidas en 4 zonas:
bodega de plantas, bodega de materiales sintéticos, bodega de tacos y para acabados, y
bodega de producto final. En estas bodegas la materia prima que se utiliza es importada
através de proveedores y también se realiza importacion mediante una compafiia familiar.
En estas bodegas se planifica toda la produccion diaria y se realiza una orden de

produccidn con las caracteristicas del producto.

Figura 11

Bodega de plantas
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Figura 12

Bodega de sintéticos

Figura 13
Bodega de tacos y acabados

1.4.2 Cortado

En esta area se realiza el cortado de los materiales sintéticos de acuerdo a los
diferentes modelos y estilos de calzado, en esta area se realiza dos formas de cortado
dependiendo de la orden de produccién que sale desde bodegas, el cortado se puede
realizar manualmente con una cuchilla o estilete 0 mediante una méaquina laser. Desde
esta area se distribuye todos los materiales necesarios para el acabado del calzado tanto
en plantillas, como en los diferentes materiales para el acabado de los tacones, magnolias

y plataformas.
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Figura 14

Maquina laser

1.4.3 Aparado

En esta area se realiza la unién de todos los forros y capelladas mediante una
maquina cosedora la cual se encarga de realizar el corte en su totalidad. La maquinaria
utilizada en esta area consta de una dobladora de cortes, dos méaquinas de coser, una
plancha temperada, una engomadora, una recortadora de forros y una ribeteadora. Esta
area se encarga de realizar el corte para ser montado en la siguiente area, esta area esta
ligada con la de emplantillado puesto que de aqui salen todos sus adornos, lazos y correas

para el acabado final del calzado.

Figura 15

Area de aparado




Figura 16

Engomadora de pega

Figura 17

Maquina de coser

Figura 18
Planchas de calor
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Figura 19

Dobladora de cortes

Figura 20

Recortadora de forros

Figura 21

Ribeteadora

15
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1.4.4 Armadoy pegado
Esta area estd compuesta por varias secciones:

Plantillado: es donde se monta el cartén con eva en las hormas o donde se coloca

las plantillas.

- Empastado: aqui se realiza el montaje de tranquillas y punteras de un material
termo adherible en los cortes para darle una mayor firmeza al calzado al momento

de terminar

- Forrado: en este proceso se realiza el forrado del cartdn con eva para dar detalle a
la plantilla y se realiza el sellado de la marca y de las normas INEN de la fabrica

- Luego de realizar todas estas tareas previo al armado, se pasa a una maquina
conformadora de taldn y otra de punta cuyas funciones son diluir el material termo
adherible para darle una mayor facilidad de manejo y suavidad del corte para

poder armarlo dentro de la horma

Existen dos formas de armado dependiendo del calzado, el calzado cerrado como
valetas y tacones se realiza mediante una maquina armadora de puntas o de forma manual.
En el estilo de sandalias se realiza el armado manualmente debido a que la maquina no

permite realizar este trabajo.

Figura 22

Conformadora de taldn

1.45 Pegado

En esta area se realiza el pegado de las diferentes suelas, fibras, plantas y tacos. El

calzado pasa por un horno reactivador el cual se encarga de secar la pega y luego reactiva
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al mismo tiempo para darle una mayor fijacion entre el corte y las suelas empleadas
dependiendo del calzado, luego se realiza el prensado mediante una maquina (prensa) que
le da una mayor presion ajustando los bordes que no se han pegado de forma manual,
para finalizar se pasa por un chiller de frio, este es una especie de frigorifico que emana
aire a temperaturas bajas para poder darle un secado rapido a todos los pegantes

empleados y asi poder tener un descalce rapido y eficaz.

Figura 23
Horno reactivador

Figura 24

Prensa
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Figura 25
Chiller de frio

1.4.6 Emplantillado

En esta area se realizan los acabados finales del calzado, colocacion de adornos,
correas, plantillado, colocacion en cajas y la revision para que el calzado no tenga fallas,
se realiza la limpieza del calzado en su totalidad verificando que no tenga pegas sobrantes
o hilos. En esta area se realiza el proceso final de la produccién del calzado puesto que
de aqui se envia el producto a bodegas realizando la separacion por lotes dependiendo del

cliente

Figura 26
Area de plantillado y empacado
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1.4.7 Empacado

En esta area se realiza el empacado del producto final para distribucién segun los
diferentes destinos y clientes. El empacado se realiza mediante cinta y soguilla para darle
un empacado seguro y que no tenga inconvenientes en el trayecto de transporte

1.4.8 Facturacion

En esta area se realiza la labor de facturar todo el producto que se va despachar con
los diferentes precios y especificaciones segin los modelos que se envia. También realiza
las guias de envi6 dependiendo de cdmo se vaya a enviar la mercaderia y se encarga de

comunicar a los clientes el medio por el cual se realizo el envid.
1.5Caracteristicas del tipo de produccion actual

El tipo de produccion actual es mediante un método por cadena que consiste en que
todas las areas de la planta productiva se enlazan y cada una depende de la actividad
anterior para poder seguir con su trabajo, lo cual implica que su trabajo tiene que estar
terminado para poder pasar a la siguiente area y asi poder llegar hasta el terminado del
calzado. Este tipo de método se opta en el mes de marzo de 2021 mediante la capacitacion
de un técnico brasilefio el cual capacit6 a todo el personal del area de produccion. Este
nuevo método de produccion implicd que la empresa genere una reingenieria de su planta
provocando un cambio total, el cual generd a la empresa el desecho de materiales,
maquinas e incluso cambiar el orden de produccion generando un mayor espacio y una

mayor eficiencia al momento de producir el calzado.

La planta productiva actual cuenta con un total de 14 personas distribuidas en las

diferentes areas y procesos. Estas personas estan distribuidas de la siguiente manera:

2 personas en el area de cortado
- 4 personas en el area de aparado
- 3 personas en area de preparado
- 2 personas en el area de armado
- 2 personas en el area de pegado

- 1 personaen el area de plantillado y terminados
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Capitulo 2:

LLa cadena de Valor

2.1. Definicién de la cadena de valor

La cadena de valor es un método que permite analizar todas las actividades
empresariales internas que tiene una organizacion, dando como resultado cuales de estas
generan un valor agregado para el consumidor y la organizacion en si. Para las empresas
que se dedican a la produccion de bienes esta cadena permite analizar todo su proceso

productivo, desde el principio de su produccion hasta la distribucion

La cadena de valor es un modelo que identifica y describe cada uno de los procesos
que tiene la organizacion de una manera detallada para asi generar valor en cada una de

sus actividades con el propdsito de satisfacer necesidades de consumidores finales.
¢ Qué es valor?

Generalmente se puede decir que valor es lo que los consumidores estan dispuestos
a pagar por lo que la empresa ofrece. Pero este valor se mide por los ingresos totales, una
empresa rentable es aquella que su valor es mayor a sus costos de producir u ofrecer sus

servicios.

Porter (1991) afirma que “el valor es la cantidad que los compradores estan

dispuestos a pagar por lo que una empresa les proporciona” (p.54).
Conceptos
Algunos conceptos que se han escrito por varios autores son los siguientes:

Porter (1991) nos dice que la cadena de valor despliega dos factores importantes
como las actividades de valor, que son las diferentes actividades que desempefia una
empresa para crear productos que sean valiosos para su consumidor, y el margen, el cual
influyen en que una empresa cree un producto para la oferta del mismo y obtener una

ganancia.

Porter (1991) afirma que “el margen es la diferencia entre el valor total y el costo

colectivo de desempeiiar las actividades de valor” (p.56)
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Iglesias (2002) define a la cadena de valor como “la colaboracion estratégica de
empresas con el proposito de satisfacer objetivos especificos de mercado en el largo

plazo, y lograr beneficios mutuos para todos los “eslabones” de la cadena” (p.3).

Quintero y Sanchez (2006) se refieren a la cadena de valor de una empresa como
las principales actividades que una organizacion realiza para generar valor a los
compradores y a las actividades de apoyo que se relacionan con ella. También permite
identificar los costos en los que incurre la organizacion, a través de todo el proceso
productivo. Por lo tanto, la cadena de valor permite establecer una herramienta que

permita identificar los costos de una organizacion.

Morillo (2005) relaciona a la cadena de valor como el conjunto de actividades que
agregan valor a una empresa para que el consumidor final obtenga un producto que lo
diferencie de la competencia. Estas actividades segin Morillo (2005) se relacionan desde
la obtencién de la materia prima hasta que el producto es adquirido por el comprador e

incluye el servicio post venta.

Morillo (2005) define a la cadena de valor agregado como el conjunto de
actividades que lleva una empresa en las diferentes areas funcionales descomponiendo
cada una de sus actividades que la conforman con la finalidad de tener claro el
comportamiento de sus actividades que van desde la recepcion de materia prima hasta el
cliente. El objetivo principal segun Morillo (2005) es obtener un mayor valor agregado

para el cliente y obtener la mayor utilidad posible.

Figura 27

Cadena de valor agregado

INVESTIGACION|  DISENO PRODUCCION | MERCADOTECNIA| DISTRIBUCION | SERVICIO
Y DESARROLLO AL CLIENTE
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2.2. Elementos de la cadena de valor
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Las actividades de valor se pueden clasificar en dos: actividades primarias y

actividades de apoyo. Las actividades primarias estan destinadas a la creacion del

producto desde su inicio hasta su venta al consumidor final (Porter, 1991).

Dentro de las actividades primarias se encuentran cinco actividades genéricas, cada

una de estas actividades es divisible, dependen del sector industrial y de las estrategias de

la empresa:

Logistica interna: Esta actividad genérica esta relacionada con el recibo de

materias primas, almacenamiento, control de inventarios, manejo de materiales.

Operaciones: Esta relacionado con la transformacion de la materia prima en los

productos finales.

Logistica externa: Esta relacionado con el control de inventarios de productos
terminados, procesamiento de pedidos para entregas, es decir distribucion de sus

productos terminados a los consumidores.

Mercadotecnia y Ventas: Esta relacionado con el marketing del producto el cual

induce a los consumidores a adquirir sus productos.

Servicio: Esta relacionado con la prestacion de servicios post-venta para mantener

el valor del producto como asistencia técnica, instalacion y mantenimiento.

Dentro de las actividades de apoyo se encuentran cuatro actividades genéricas, este

tipo de actividades no se relacionan directamente con la produccidn, pero si son un apoyo

a las actividades primarias con sus recursos humanos, tecnoldgicos, insumos entre otras

funciones de la organizacion (Porter 1991):

Abastecimiento: Esta relacionado con la compra de materias primas, provisiones,
y otros articulos de consumo asi también como la maquinaria, tecnologia para que
las actividades primarias puedan desarrollar su producto. Estan asociadas en toda

la empresa.

Desarrollo de tecnologia: Esta relacionado con la investigacion basica del disefio
del producto, disefio de procesos. Apoya a la cadena entera.

Administracion de Recursos Humanos: Esta relacionado con la buasqueda,

contratacion, entrenamiento de todo el personal de la empresa. Se encarga también
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de su capacitacion y se encuentra tanto en las actividades primarias como en las

de apoyo.

Infraestructura de la empresa: Esta relacionado con la administracion general,
planeacion, finanzas, contabilidad, etc. La infraestructura apoya a toda la cadena
completa a diferencia de las otras actividades que apoya individualmente.



Figura 28

Cadena de valor
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2.3.  Aplicacion de la Cadena de Valor

Para el disefio y elaboracion de la cadena de valor como herramienta de seguimiento
de la empresa de calzado Viguz, el Observatorio empresarial de la UDA ha proporcionado
la encuesta investigativa realizada a la empresa en junio de 2018. A partir de esta encuesta
se analizo6 cada seccion del cuestionario aplicado a la empresa de calzado Viguz. Para el
desarrollo de la cadena de valor se toman en cuenta las variables esenciales, ademés de
una adecuada investigacion de la literatura y metodologias se debe considerar el orden y

la secuencia.

Las preguntas del cuestionario fueron estructuradas de tal manera que sean capaces
de dar respuesta al objetivo planteado. Dicho cuestionario esta dividido en diez secciones:
1. Informacion general de la empresa, 2. Infraestructura, 3. Recursos humanos, 4.
Tecnologia, 5. Compras, 6. Logistica interna, 7. Operaciones. 8. Logistica externa, 9.

Marketing y ventas, 10. Servicios.

Por otra parte, se considera necesario detallar el tipo de preguntas estructuradas en
el cuestionario entre ellas tenemos; preguntas abiertas, preguntas cerradas y abiertas o
cddigo multiple, pregunta cerrada simple (SI, NO), pregunta cerrada con respuestas

maltiples.
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2.3.1. Herramienta de Seguimiento

Una vez identificada la encuesta realizada a la empresa de calzado Viguz en Junio
de 2018, procedemos a analizar detalladamente las respuestas de manera ordenada y
l6gica como medida de desempefio de acuerdo a la estructura de la cadena de valor

compuesta por las diez secciones anteriormente mencionadas.
1. Informacion general de la Fabrica de Calzado Viguz

El gerente propietario de la empresa es Victor Vicente Guzman Lépez, la empresa
se encuentra ubicada en la Calle Guayaquil y 24 de Mayo, es de tipo familiar y el producto
que oferta es calzado para damas y nifias en todos los estilos, posee un total de catorce
empleados: uno en administracion, uno en ventas y doce en planta. Las ventas en 2018
en promedio fueron entre 100 mil y 500 mil d6lares americanos. Ademas, posee su propia
planta productiva y la entrega del calzado al consumidor final la realiza mediante otras

empresas para su posterior distribucion.
2. Infraestructura

En cuanto a la infraestructura se encuentra bien definida ya que, si tiene un plan
estratégico, ademas su vision y mision han sido correctamente estructuradas. Pero una de
sus posibles falencias es el no tener un plan operativo anual que les permita concretar sus
objetivos estratégicos en el corto plazo, sin embargo, como indicador para medir el
cumplimiento de los objetivos se calcula el rendimiento por unidad producida de manera
mensual, teniendo un panorama mejor respecto al crecimiento de la empresa y
permitiendo concluir cada mes, que aproximadamente el 70% de los objetivos planteados
en el corto plazo si se cumplen. También, tienen un sistema de gestién de calidad
certificado con norma 1SO9001, pero no cuentan con sistemas de gestion en seguridad

ambiental, ni en seguridad laboral y salud ocupacional.

En cuanto a la administracion financiera de la empresa, no tienen un control
contable adicional que le permita vigilar el nivel de la produccién de manera optima.
Posee un plan de inversiones el cual, en 2018 lo ejecutd con la compra de maquinaria.
Por ultimo, la empresa no ha contraido deudas con terceros. En otros aspectos, si existen
politicas de transparencia en la informacion, tiene responsabilidad social y cuenta con un

cddigo ético.
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3. Recursos Humanos

A pesar de no existir una politica de recursos humanos, la empresa cuenta con un
proceso de seleccion de personal bien estructurado, donde toma en cuenta la experiencia
laboral y el tiempo que ha permanecido en su Gltimo trabajo. Tiene los perfiles de cargo
correctamente definidos donde en primera instancia los evalla mediante la practica de
manejo adecuado de maquinarias, una vez que el personal es contratado tienen un proceso
de induccién y capacitaciones. Durante la semana de labores la empresa evalla el
desempefio del personal, el ambiente laboral en el que se desarrollan, y dan incentivos
como bonos de rendimiento para que los empleados se motiven en cada una de las tareas.
En temporadas navidefias, o fechas festivas la empresa ofrece planes de beneficios. Sin
embargo, el personal no influye en la toma de decisiones de la empresa. Como politica
de seguridad y salud ocupacional, se exige al personal tener mascarillas para evitar el
polvo u otros olores al momento de fabricar el calzado. Por otro lado, la empresa no tiene
un departamento médico establecido ni realiza los chequeos médicos anuales que por ley
corresponden. Dentro de la empresa no existen sindicatos u otras asociaciones, tampoco
hay servicio de alimentacién y transporte. Como politica de jubilacién tienen el seguro
social y como politica de despido plantean el incumplimiento laboral. La politica de
fijacion de sueldos se plantea a partir del desempefio del personal. No hay un plan de
carrera que trace su carrera y desarrollo profesional. Para resolver problemas de
comunicacion y como mecanismo para proteger la diversidad se realizan reuniones cada

cierto periodo de tiempo.
4. Tecnologia

El internet dentro de la empresa cumple un rol muy importante, ya que es el medio
que permite la negociacion, venta y comunicacion, sin embargo, no cuenta con una pagina
web con funcionalidades que faciliten la compra online, atencion al cliente, informacion
de productos, etc. Para el disefio de sus productos tiene personal externo ya que no cuenta
con un departamento o area especifica para el desarrollo del mismo. La empresa propone
que para mejorar sus procesos implementara tecnologia que le permitird incrementar el
nivel de produccion, disminuir tiempos en procesos y reducir costos de productos. En
cuanto a la tecnologia actual considera que esta segun los estandares a nivel del sector y

a nivel nacional, pero no es comparable a nivel de otros paises.

5. Compras
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Cuenta con un sistema de compras correctamente definido y controlan
continuamente la calidad de los productos recibidos especificamente en el tipo de
material, no tienen un sistema de gestion de inventarios. En cuanto a los proveedores
tienen como variables de mecanismo de seleccion el tiempo de entrega, la cantidad y la
variedad que disponga, considerando ademas el precio y calidad. Una manera de
evaluacion para los proveedores es la puntualidad en las entregas solicitadas, también
deben cumplir normas o estandares. Los canales de comunicacion entre los proveedores
y la empresa son redes sociales y via telefonica. La materia prima utilizada es extranjera

lo cual trae dificultad para conseguirla de manera eficiente.
6. Logistica interna

La empresa cuenta con un plan de logistica donde se controla aspectos como, la
cantidad que se recibe, materia prima adecuada al pedido y el precio pactado con
anticipacion con el proveedor. También, existe un area definida para el almacenamiento
y control de materia prima e insumos recibidos, asi como para el almacenamiento de los
productos terminados, y cuenta con un inventario real y tedrico, pero estos no se
contrastan al final de cada mes. Dentro de este departamento no se codifica y clasifica las

existencias, ni se conoce los costos asociados al almacenamiento del inventario.
7. Operaciones

Las operaciones utilizan técnicas de planificacién y programacion de produccién y
estan correctamente estandarizados, hay especificaciones técnicas que permitan un
adecuado desarrollo, y se realizan controles de calidad durante todo el proceso. Para
medir el desempefio de los procesos se utiliza como indicador de gestion la cantidad
producida en cada recorte. También, hay un plan de mantenimiento de maquinaria el cual
se cumple a cabalidad. Tienen identificados los costos de produccion, capacidad real y
utilizada de produccion, optimiza el agua y la energia, identifican los desperdicios, pero
no cuentan con un mecanismo para disminuirlos o tratarlos, tampoco cuenta con
mecanismos para disminuir las emisiones e impacto de las actividades de la empresa en
el medio ambiente. En cuanto a los productos obsoletos, en mal estado y que no cumplen

los estandares de calidad se rechazan o venden a un menor precio.
8. Logistica Externa

En cuanto al proceso después de que el producto esté terminado y listo para la venta,

la empresa no cuenta con un seguro ni tienen identificados los costos de mantenimiento
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de los productos terminados, tampoco tienen control y registro de los productos no
disponibles (por deterioro, obsolescencia, mal estado, vencimiento), ni el tiempo que dura
desde la autorizacion de produccién hasta la entrega del pedido a ventas. Pero si
mantienen un registro de los pedidos entregados a tiempo y en perfecto estado, e
identifican los costos de distribucion del calzado.

9. Marketing y ventas

En lo que respecta a la publicidad y ventas, no han realizado investigaciones de
mercado, pero tienen identificado su segmento y llevan un registro de sus clientes, las
estrategias de diversificacion y los canales de comunicacion con los clientes, el méas
empleado es el uso de redes sociales (Facebook, Whatsapp), donde se da conocer la
calidad del material empleado en la fabricacion del calzado, pero no se realizan camparias
publicitarias. La empresa tiene su imagen corporativa y propiedad de marca bien
establecida. Por ultimo, cada cierto periodo se apertura la empresa para que la sociedad

conozca el proceso productivo.
10. Servicios

Los productos que ofrecen tienen garantia en cuanto a calidad y durabilidad, tienen
un servicio postventa, y dan un seguimiento al cliente después de la compra con la
intencion de mejorar su satisfaccion, para ello tienen un registro de reclamos al cual se le
da respuesta como ma&ximo en una semana, para posterior seguimiento y solucién, sin

embargo, estos costos no se cuantifican.

Para concluir el andlisis del presente capitulo, se puede decir que la cadena de valor como
herramienta estratégica, ayudo a identificar las falencias presentes en la empresa calzado
Viguz, como principales se menciona: la falta de codificacion y clasificacion de
existencias, Inexistencia de sistema de gestiébn de inventarios, Inexistencia de un
departamento exclusivo para el proceso de produccion, inexistencia de manual e

procesos.
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Capitulo 3:

Gestion por procesos

3.1 Conceptualizaciones basicas de procesos

Un proceso es un conjunto de actividades que interactan entre si, donde la entrada
de informacion o materiales dan lugar a la salida de informacion o materiales pero con un
valor agregado, este proceso debe estar adecuadamente gestionado, aplicando
herramientas propias de la gestion de procesos (Maldonado, 2018). En otras palabras, un
proceso implica un conjunto de tareas y acciones que se ejecutan de manera secuencial y

que en conjunto dan valor afiadido al consumidor.

De acuerdo a la conceptualizacion de las normas internacionales 1ISO9000 (2015)
que corresponde a los sistemas de gestion de calidad, definen a un proceso como
“conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactiian, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados” (pag. 4).

Por otro lado Pérez y Gonzélez (2006) mencionan caracteristicas que deben cumplir
los procesos, los cuales deben contener actividades con propoésito y colaboracion entre

trabajadores de distintas especialidades, y menciona tres elementos:

a. Un input (entrada principal): El producto posee caracteristicas de acuerdo al
estandar o criterios ya definidos, esta entrada principal da lugar a la ejecucion de
procesos de manera sistematica.

b. La secuencia de actividades: Son elementos, medios y recursos con requisitos
especificos para que se ejecute correctamente el proceso a la primera, algunos de
los procesos son entradas laterales (inputs) necesarios para la continuidad, estos
provienen de la interaccion con otros procesos.

c. Unoutput (salida): este punto hace referencia al producto terminado con la calidad
y estandar exigido durante el proceso. Dicho producto es destinado al cliente sea
interno o externo. El output de la cadena de valor pasa a ser la entrada en el

proceso del cliente.
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Figura 29

Proceso cadena de valor

INPUT (Entrada) Output (Salida)

Retroalimentacion
Elaboracion propia
3.2 Importancia de los procesos

Durante décadas los procesos han sido puntos clave para optimizar tiempo, ser mas
eficientes y sobre todo ser mas baratos, ejecutar procesos para este tipo de situaciones es
menos complejo en empresas pequefias, ya que controlar las diferentes estancias resulta
méas facil, dando como resultado disminucién de costes y optimizacién en su
funcionamiento. Sin embargo, su enfoque no solo esta en ser eficiente y productivos, sino
también satisfacer y si fuera el caso exceder las expectativas del cliente, ya que ellos son

el motor de funcionamiento para cualquier compafiia.

Muchas veces el proceso de prestacion de servicios o productos, afectan
directamente al consumidor, creando insatisfaccion. Por ello es importante conocer los
procesos de la empresa, los cuales nos permitiran dar solucion a problemas graves,
brindar un producto o servicio de calidad, dado que conocemos el qué y como lo hacemos,
pero también cuanto se tardara de manera realista. Entonces los procesos ayudan a tener
control de una correcta gestion y tener conocimiento de implementar medidas que

estimulen el crecimiento de la empresa.

3.3 Gestion por procesos

Como sefiala Alvarez (2012) los procesos fueron progresivamente interactuando
con los modelos de gestion empresarial, ya que inicialmente estos tenian una visién

individualizada, es decir la empresa no los consideraba como un sistema integral.

Por otro lado, los procesos se adaptan segun las necesidades del mercado, el cliente

y la tecnologia que esta en constante innovacion.
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Los procesos se distinguen segin su mision y entre ellos tenemos: operativos, de

apoyo, de gestion, de direccion.

Para el desarrollo de la presente investigacion se hara hincapié en los procesos de
gestion, los cuales son actividades que permiten evaluar, controlar y dar seguimiento y
medicién de los demés procesos para la posterior toma de decisiones y elaboracion de

planes eficaces.
3.4. Gestion Tradicional

Implica que la empresa agrupe a los departamentos que tienen actividades
similares, la forma de representar suele ser el organigrama, donde se designa las funciones
que corresponde a cada trabajador, estableciendo una cadena de mando, no se da a
conocer las responsabilidades del personal, se centran solo en las necesidades de la
empresa y no del cliente

A diferencia de la gestion tradicional, cuando se habla de gestion por procesos se
habla de un sistema de gestién integral (SGI) que establece actividades y funciones que
estan interrelacionadas, dando lugar a que los recursos y elementos de entrada se puedan
gestionar y transformar con el objetivo de satisfacer al cliente.

El enfoque fundamentado en procesos aplica un tipo de gestién horizontal
atravesando unidades funcionales y uniendo los enfoques y metas con direccion hacia las
metas principales de la empresa. En otras palabras, el objetivo es asegurar que la empresa
se desarrolle de manera coordinada de tal forma que perfeccione la efectividad y satisfaga

a clientes, accionistas, proveedores y a la sociedad en general (Carrasco, 2009).

Entonces como lo denomina Maldonado (2018) “la gestion de procesos es cuando
una empresa selecciona proceso por proceso y lo va gestionando™ en este caso se centra
Unicamente en el resultado de cada proceso Yy las acciones que se realicen. Tomando en
cuenta la identificacion, planificacion, la medicion de los resultados al momento de
ejecutar los procesos y por ultimo el control consecutivo del cumplimiento de los

objetivos planteados por la organizacion.
3.5 Ventajas de la gestion de procesos como herramienta elemental

- Disminuye la etapa de prestacion de servicios
- Disminuye errores que se comentan en cuanto a la calidad del producto o servicio.

- Incluye al cliente como elemento primordial dentro de la organizacion.
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- Estimula y fomenta la autodisciplina de la empresa.
- Contribuye a que los empleados trabajen eficientemente ya que todos se

involucran en un mismo proceso y trabajan de acuerdo al mismo procedimiento.

3.6 Implementacion de la gestion de procesos como herramienta para la

empresa de calzado “Viguz”

3.6.1 Descripcién del enfoque basado en procesos
Figura 30

Mapa de procesos

Calzado “Viguz”

-

Planificacion
Comercial

i

Planificacién de |

Produccién

. -

Inventarios
I

Compras

Requerimiento
del
Cliente

= =

Talento Humano Sistema de Gestién
de Calidad

Nota: Elaboracién propia, adaptado de Chang (2005)

Implementar un enfoque basado en procesos requiere una adecuada atencion en las
dimensiones y contextos, para evitar posibles complicaciones. Ademas, durante el
desarrollo se aporta nuevo conocimiento que se implementan en varios contextos de

gestion.

A nivel mundial, las empresas han adoptado sistemas de gestion de calidad basado
en procesos, y han tomado como piedra angular a la norma ISO 9001, a pesar de que en
algunos paises la implementacién de dicha norma internacional no es obligatoria, se han
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acogido 175 paises, en 2017 existian mas de un millén de certificados, siendo un buen
indicador para medir la acogida y difusion (Alzate, 2017). La evolucion respecto a los
certificados emitidos de la norma internacional 1SO 9001 a nivel mundial se muestra en

la Figura 31 donde se observa que ha alcanzado su nivel de madurez en el ciclo de vida.

Figura 31

Evolucidn de las certificaciones 1SO 9001
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9
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Nota: Evolucion de las certificaciones 1SO 9001 en todo el mundo, tomado de
Alzate (2017).

Ahora bien, una vez planteado el enfoque basado en procesos, se procede a detallar
la gestion por procesos de la empresa Calzado Viguz de acuerdo a: el alcance, los
procesos gerenciales, los procesos operativos, procesos de apoyo, politicas de calidad y

objetivos de calidad.
Realizar un Mapa de procesos en vez del diagrama

1. El Alcance
La implementacion de la gestién por procesos en la empresa de calzado, se
desarrolla en todos los departamentos o areas de produccién existentes.

2. Proceso Gerencial
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Planificacion, Revision Gerencial, Gestion

de Recursos

4. Procesos Operativos

Planificacion
Comercial

Planificacién de
Produccion

Gestidn de
Inventarios

I

Compras

5. Procesos de Apoyo

~r

Talento Humano Sistema dElGestlén Mantenimiento
de Calidad

6. Politica de Calidad

La empresa cuenta con certificacion 1SO 9001, por ello la produccion del calzado

cuenta con altos estandares de calidad y mano de obra especializada, la materia
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prima utilizada para la produccion es estrictamente controlada al ser importada y
escasa. La intencion es cubrir las expectativas del cliente con diferentes disefios
para mujeres de todas las edades.
7. Objetivos de Calidad
- Aumentar la rentabilidad de la empresa respecto al afio anterior.
- Estimular el compromiso de los empleados y sobre todo motivar el trabajo
en equipo para una optima gestion en cada proceso.
- Desarrollar alianzas estratégicas con empresas proveedoras de materia
prima

- Disminuir los tiempos de produccion del producto



3.7. Matriz de Interacciéon de Procesos

Tabla 1
Matriz de Interaccién de Procesos
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ial Planificacion Planificacidn de Gestion de  Gestidn de Gestion de Gestion de Talento  GestiSn de  Gestidn de
Proceso Gerencia comercial produccidn Disefio Inventario Compras Humano calidad mantenimiento
Informes de Emisidn de Informes de Recepcion de Emisidn de Emision de informes Emisidn de
Proceso Gerencial presupuesto paara ordenes de disefios pedidos ordenes de de asistencia y drdenes de
las diferentes dreas produccidn exclusivos compra cumplimiento mantenimiento
Informes de Técnicas de
Planificacion presupuesto negociacion
comercial paara las
diferentes dreas
o Emisidn de Recursos, control de
P|EI’1IfIEaIE'IDI"I de ordenes de meteriales calidad del
produccién produccidn calzado
Informes de
Gestion de Disefio  disefios exclusivos
Recepcion de devolucion de emite informe de emite
Gestion de pedidos recursos con recursos e insumos informe de
Inventario fallas faltantes productos
terminados
Emisidn de Emisidn de
Gestion de ordenes de informes de
Compras compra pedidos a
entregar
Emisidn de Capacitacion al
Gestian de Talento informes de personal
Humano asistencia y
cumplimiento
Emite informes de
Gestion de calidad productos
terminados sin
fallas
. Emisidn de emite
GestlnnldPT drdenes de informes de
mantenimiento . e
mantenimiento revision

Nota: Elaboracién Propia, informacion dada por gerente general de la empresa.

3.8. Estructura de Macroproceso de produccién

Continuando, el analisis detallado ha permitido identificar al proceso de produccién como

el area con mayores falencias, tales como un ineficiente control de disefios, inspeccion y

ensayos antes de entregarlo como producto terminado, y falta de control de los registros

de calidad.

En la Figura 32, se observa de manera detallada el proceso de produccién de calzado, con

las respectivas actividades:



Figura 32
Estructura o Detalle de Macroproceso de

Produccion

Macroproceso: Produccié

-Preparar las
herramientas
-Colocar las
plantillas en el
molde

-Ordenar moldes
para cada talla
-Trasladar Horma
adecuada

-Centrado y
armado
-Armado de
puntas
-Armado de
talones
-Enfriar calzado
-5ecar hormas

Proceso de Produccion

Destallado

-Revisar orden
de trabajo
-Rayar el cuero
-Verificar y
transladar
-Ordernar los
cortes en
canasta

-Preparar las caja
-Colocar el
calzado, marcar
Con numeracion

cajas
-Realizar el
control de calidad

A

-Ensamblar
piezas con
pegamento
-Inspeccionar
las costuras
-Unir forros y
piezas de cuero
-Inspeccionar el
emsamblaje de
las piezas

-Ordenar por
disefio, talla y
colores

-Realizar informe
de productos

terminados
-Entregar para
despacho al
consumidor final

Elaboracion Propia

3.9 Propuesta de Mejora
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En esta seccion se detalla el enfoque de la propuesta de mejora continua del proceso de

produccion de Calzado Viguz, utilizando la herramienta de ciclo de PHVA (P: Planificar,

H: Hacer, V: Verificar, A: Actuar). En su conjunto sefialado por el autor Sanchez (2014),
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especifica lo relevante de esta herramienta en apoyo a evaluar las tareas de manera

iterativa para identificar los problemas en el desarrollo de procesos, es decir, existe

razones para identificar porque no se lograron los resultados esperados.

3.9.1 Etapa de Planificacion

La identificacion de los problemas principales de la empresa, se logra obteniendo desde

el area de produccién. Donde se inicia realizando un analisis FODA determinando las

debilidades y potencialidades del entorno, para asi, posteriormente realizar una

priorizacion de causa y efectos usando como herramienta el diagrama de Ishikawa.

- FODA del Area de Produccién

Figura 33
FODA del area de produccion

-Existen técnicas de planificacion y
programacion de produccion

- Excelentes métodos de control de
materia prima.

-5u materia Prima es diferenciada al ser
extranjera.

- Implementa mecanismos para
seleccionar proveedores segln precioy
calidad.

DEBILIDADES

de produccidn.

- No implementa tegnologia moderna.
- No conoce los costos de
almacenamiento.

-No existe un manual de procesos
documentado.

- No codifica ni clasifica existencias

\-

Fuente: Autor

-"/ihlu existe un departamento para el area Vi

OPORTUNIDADE

- Control de calidad en el proceso de
producto terminado siguiendo la norma
internacional 1I509001-2015.

- Insumos con menor grado de toxicidad
para la fabricacion de calzado.

- 5e utilizan técnicas de planificacion y
programacion de produccion.

AMENAZAS

- Cambios climaticos o ciclos economicos
afectan la importacion de materia prima.
- Altos porcentajes de importacion de
cuero, hilo, etc. e insumos.

~

Ahora bien, una vez analizado la situacién del proceso de produccion de la empresa de

calzado Viguz, usamos esta herramienta de planeacion para identificar uno de los
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principales efectos internos dados en el proceso de produccion: Altos costos altos de

produccién.
- Diagrama de Causa — Efecto de Ishikawa

El diagrama de causa-efecto de Ishikawa (1943, citado en Vieira 2019), tiene como
objetivo relacionar los problemas con las respectivas causas primarias o secundarias, esta
herramienta de analisis permite desarrollar la creatividad al momento de buscar diversos
factores que afectan a un proceso, para luego ser clasificados y relacionados. Por lo tanto,
este planteamiento del autor da como resultado un esquema en forma de una espina de

pescado, donde se observa el problema principal frente a sus posibles causas.

Asi, como lo explica el autor antes mencionado la presente herramienta demuestra
un problema dado por diferentes causas de la empresa, estas se pueden dividir en cincos

segmentos: Métodos, Materia prima, Mano de obra, Maquinaria, Entorno.

En el analisis de la seccidn anterior se identifico como efecto a los altos costos de
produccidn, ahora bien, en esta seccion se definira las causas que influyen, y dan lugar a
altos costos de produccidn, identificando también, falta de capacitacion, deficiencia en la

materia prima y deficiencia en las politicas internas de la empresa.

Tabla 2 Efectos de la empresa.

Efecto 1 Alto Costo de Produccion

Efecto 2 Falta de Capacitacion

Efecto 3 Deficiencia en la materia prima

Efecto 4 Deficiencia en las politicas internas de la empresa

Fuente: Autor



Figura 34
Diagrama de Causas- Efecto 1
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MANO DE OBRA

Poco interés

Inexistencia de

Déficit en en realizar capacitacion al
materia prima sus personal
funciones
( ALTO COSTO
DE
PRODUCCION
Pocas maquinarias No hay comodidad
tecnoldgicas en los puestos de
trabajo.
MAQUINARIA
Fuente: Autor
Figura 35
Diagrama de Causas — Efecto 2
MANO DE OBRA
Personal no Falta de mfedidas de
Déficit en calificado seguridad
materia
Falta de

Desconocimiento
de nuevas
tecnologias

>

MAQUINARIA

capacitacion

Mal clima laboral

Fuente: Autor




Figura 36

Diagrama de Causas — Efecto 3
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MANO DE OBRA

Limitaciones
del personal
para cumplir

Alto costo de la
materia prima

mportada us funciones

No existen los
canales de
distribucion del

mercado

No hay
mantenimiento

continuo a las
maquinarias

MAQUINARIA

L

El lugar es
incomodo para
laboral

Deficiencia en
la materia
prima

Fuente: Autor

Figura 37

Diagrama de Causas — Efecto 4

MATERIALES MANO DE OBRA

Las
responsabilida
des no estan
establecidas

Falta de

recursos para

promocionar
s productos

publicitaria

Falta de Campafia

(

Aumentar el
numero de
operarios para la

empresa

MAQUINARIA

Fallaenla
comunicacion con
los duefios de la
empresa

.

Deficiencia en
las politicas
internas de la
empresa

Fuente: Autor
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- Plan de Accién

El plan de accion o gestion del proceso de produccion enunciado en la Tabla 3,
sefiala la falta de un area especifica para la produccion. A partir de ello, se ha planificado

al gerente general y jefe sean responsables del cumplimiento de las acciones de mejora

presentadas, con el objetivo de evitar retrasos en las distintas etapas.

Tabla 3 Plan de Accién Efecto 1

“Calzado Viguz”

Plan de Accién

Problema Alto Costo de Produccion
identificado
Objetivo Aumentar el nivel de financiamiento crediticio de la empresa
Acciones de Tiempo Presupuesto  Recursos Recursos Responsable  Evidencia Observaciones
mejora Humanos  Fisicos
Solicitar 3meses $200.000,00 Gerente Gerencia Proyectode Dirigido a la
financiamiento inversion banca privada u
crediticio a la organismo del
banca privada Estado.
Aumentar el 5meses 100.000,00 Operarios Méaquinas de Gerencia Facturacion
ndmero de coser, Plancha
maquinarias de Calor,
dobladora de
cortes,
recortadoras
de forros entre
otras.
Fuente: Autor

Tabla 4 Plan de Accién Efecto 2

“Calzado Viguz”

Plan de Accidn

Problema Falta de Capacitacion
identificado
Objetivo Desarrollar al personal conocimiento sobre la funcionalidad de la empresa y su proceso productivo de gestion
Acciones de Tiempo Presupuesto  Recursos Recursos Responsable  Evidencia  Observaciones
mejora Humanos Fisicos
Incentivar al 4 meses $2.000,00 Personal de  Maquinarias, Gerencia Memoria Se estima al
personal en trabajo, computadoras, fotografica  finalizar, que
cuanto a operarios. sillas, mesas cada trabajador
formacion tenga el
conocimiento y
dominio  del
proceso
productivo de
la empresa.
Capacitar al 1mes 1.000,00 Vendedores  Espacio para Gerencia Memoria

vendedor en
cuanto a la

el taller Fotografica



atencion  del

cliente

Fuente: Autor

Tabla 5 Plan de Accién Efecto 3

Problema
identificado

Objetivo

Acciones de
mejora

Identificar precios

“Calzado Viguz”

Plan de

Accion

Deficiencia en la materia prima
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Canalizar posibles proveedores potenciales para el suministro de materia prima de calzados.

acorde al coste de

la competencia

Revisar

administrativame
nte los precios del
producto final con

lo invertido.

Vigilar
actuaciones

cada empleado con
el cumplimiento

del trabajo

Fuente: Autor

Tiempo Presupues  Recursos
to Humanos
2semanas No Aplica  Administrad
or
lsemana  No Aplica  Administrad
or
las permanen  No Aplica Personal
de te encargado

Tabla 6 Plan de Accién Efecto 4

Problema
identificado

Objetivo

Acciones de
mejora

Mejorar la
comunicacién
efectiva entre
los
trabajadores
y la
administracio
n de la
empresa.

Elaborar
planes
marketing
empresarial
para impulsar
el producto.

de

Expandir el
ambiente de
trabajo, para
incluir

Recursos
Fisicos

Computador
as y libros
contables

Computador
as y libros
contables

“Calzado Viguz”

Plan de

Accion

Responsable

administraci
on

administraci
on

gerente

Evidenci
a

Libros
contables

Libros
contables

informes

Deficiencia en las politicas internas de la empresa

Promover la comunicacion asertiva de la gerencia de la empresa

Tiempo  Presupuest
0

Tiempo  No Aplica

complet

)

2 $1.000,00

semanas

1 mes $2.000,00

Recursos
Humanos

Gerentes,
administrador
es y
trabajadores

Gerente y
administrador
es

Operarios y
vendedores

Recursos
Fisicos

No aplica

Computadora
s, teléfonos,
internet,
impresoras,
fotocopiadora
s.

Méquinas,
mesas, sillas

Responsabl
e

Gerencia

Gerencia

Gerencia

Evidencia

Ambiente de
trabajo con
mayor

receptividad

Programas
publicitarios
en radio,
prensa y
television.

Aumento de
la
productivida

Observacion
es

Observacion
es

Incluir
paginas web y
cuentas
digitales en

redes sociales.



maquinas y
sitios de
descanso para
los
trabajadores.

Fuente: Autor

3.9.2 Etapa “HACER”

d
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en el

producto.

Para continuar con el periodo de implementacion de la problematica planteada, desde la

siguiente etapa “hacer”, las acciones principales de mejora proyectadas en la etapa antes

sefialadas, se aplican de la manera piloto en la organizacion donde permita diagnosticar

¢que se realizara en cada accion?, ;como lo hara? y ¢para qué se hace? Es decir, conocer

con qué fin se plante6 y que va a mejorar en el proceso.

Tabla 7 Etapa Hacer Efecto 1

“Calzado Viguz”

Hacer
Problema Alto Costo de Produccion
identificado:
Objetivo: Aumentar el nivel de financiamiento crediticio de la empresa

Acciones de mejora

¢ Qué se hace?

¢ Coémo se hace?

¢Para qué se
hace?

maquinarias

existentes

Solicitar ~ financiamiento -Contar con documentos  -La gerencia acude  -El objetivo es
crediticio a la banca legales de la empresa, a la institucion duplicar la
privada registros y demas que se  bancaria, productividad para
considere necesario. presentando el plan  adquirir nueva
Proyecto de crecimiento  de inversion, tecnologia, y
y expansion de la incluyendo la expandir, mejorar y
empresa. proyeccion de estructural las
intereses a mediano  instalaciones de la
y largo plazo. empresa.
Aumentar el numero de -Evaluarlas maquinarias -Se detecta las -Se considera que

maquinas que estén
obsoletas, las cuales
se pueda
reemplazar.
Codificandola 'y
haciendo una
depreciacion del
equipo en un
registro.

aumentara la
cantidad de
productos
realizados por
horas/dias

Fuente: Autor



Tabla 8 Etapa Hacer Efecto 2

“Calzado Viguz”
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proceso productivo de gestién

Hacer
Problema Falta de Capacitacion
identificado:
Objetivo:  Desarrollar al personal conocimiento sobre la funcionalidad de la empresa 'y su

Acciones de mejora

¢ Qué se hace?

¢Como se hace?

¢Para qué se hace?

Incentivar al personal
en cuanto a formacion

-Capacitar a los
empleados para el
mantenimiento y

limpieza de los
equipos y
maquinarias que
estén bajo su

responsabilidad.

- Realizando una
convocatoria de
manera obligatoria
a cada personal. Se
evalla el horario
establecido para el
taller.

-Crear plantillas en
un solo formato
para registro de
asistencia del
personal a las areas
que corresponden.

-Cada quincena se
controla si las areas,

herramientas y
maquinarias estan
organizadas y
limpias

-El  objetivo  es
implementar una
cultura de orden en
los empleados

Capacitar al vendedor
en cuanto a la atencion
del cliente se refiere y su
conocimiento del
producto a vender.

-Instruir al empleado
la importancia de la
cultura empresarial.

-El departamento de
recursos humanos
incentivaran a los
empleados a una
cultura de orden
siguiendo los
estandares ya
implementados.

-El  objetivo  es
satisfacer al cliente en
atencion e
informacion del

producto. Que cada
empleado conozca el
producto a vender.

Fuente: Autor



Tabla 9 Etapa Hacer Efecto 3
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“Calzado Viguz”

materia prima de calzados.

Hacer
Problema Deficiencia en la materia prima
identificado:
Objetivo: Canalizar posibles proveedores potenciales para el suministro de

Acciones de mejora

¢ Qué se hace?

¢ Colmo se hace?

¢Para qué se hace?

Identificar

competencia

precios
acorde al coste de la

-Comparando los
precios del
mercado

competitivo a
través de método

-A través de encuestas
y métodos
desarrolladores de
expertos en el area de
mercadeo.

-Con el prop6sito de
posicionarse en el
mercado como uno de
los productos de buena
calidad en variedad en

de segmentacion precios.
del mercado
Revisar 1-Evaluando los 1-serealizaunarqueo 1-Para estimar la
administrativamente ingresos en del activo financiero existencia rentable de
los precios del materia prima con de la empresa, para lo invertido con el
producto final con lo el coste inicial del determinar su gasto operativo de la
invertido. producto. rentabilidad en el empresa.
2-Facturar los futuro. Pallra Iuetgo 2- dejar a la empresa
pasivos de la gg:nparar asprc\)/deSc?; solvente de deudas
empresa. ) pasivas es recompensar
ejecutadas durante el . .
3-Buscar afio en ejercicio. tiempo  para Cl.me
] otros gastos operativos.
proveedores ~con 2-se cancela los pagos
opcion a créditos. pendientes Pag 3 3- los acuerdos con
oroveedores y demés posibles  proveedores
deudas de servicios de !OC?I?S’ €5 para no
la empresa. incidir en cobro de
tasas u arancel en
3-Concretando importaciones. Los
acuerdos con gastos seran de menor
proveedores locales.  coste para adquirir la
materia prima.
Vigilar las -Designar un -Solicitar a lagerencia -EI supervisor velara
actuaciones de cada supervisor de la empresa la por el cumplimiento y
empleado con el incorporacion de este la funcionalidad del
cumplimiento  del personal que tendrd proceso productivo en
trabajo como funcion de el area de la empresa,
resguardo y control. con el fin de verificar

de que cada trabajador
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cumpla sus funciones
en cada tarea asignada.

Fuente: Autor

Tabla 10 Etapa Hacer Efecto 4

“Calzado Viguz”

Hacer
Problema Deficiencia en las politicas internas de la empresa
identificado:
Objetivo: Promover la comunicacion asertiva de la gerencia de la empresa
Accionesde  ¢Qué se hace? ¢ Como se hace? ¢Para qué se hace?
mejora
Mejorar la -Reunion  mensual -Motivando al -Se logra  romper
comunicacion  sobre avances del trabajador con una paradigma de control

afectiva entre
los
trabajadores y

proceso productivo
de la empresa.

comunicacion acorde a
los valores corporativos
de nivel horizontal.

jerarquico. Al igual, de
generar confianza en el
trabajador para ganar un

la mejor desempefio
administracion laboral.

de la empresa.

Elaborar -Se determina -El gerente convoca a la -Para generar un
planes de presupuestos administracion para posicionamiento en el
marketing designado a evaluar las politicas y mercado rentable, con la
empresarial promociones y lineamientos captacién de clientes y
para impulsar campafias establecidos en el proveedores potenciales
el producto. publicitarias. presupuesto de la eneste rubro.

empresa.

Expandir el
ambiente  de

trabajo, para
incluir

maquinas y
sitios de

descanso para
los
trabajadores.

-Buscar un espacio o
galpén acorde a la
actividad productiva
de la empresa.

- Rentando un galp6n
con dimensiones de
espacio suficiente de
movilidad de personal.
Para ello, se requiere
tomar en consideracion
algin espacio para el
receso del trabajador.

- Para evitar accidente
laboral dentro de las
instalaciones, motivo en
el cual la tienda fisica se
encuentra en el mismo
lugar de venta al detal.

Fuente: Autor
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3.9.3. Etapa de Verificar

La tercera fase del ciclo de PHVA es la verificacion, luego de haber propuesto las
mejoras, se da seguimiento mediante el control y monitoreo de las distintas actividades
propuestas. En la etapa anterior se asignaron responsables, ellos seran quienes se
encarguen de verificar y darle seguimiento a los diferentes a los resultados deseados de
los objetivos propuestos. También es importante que se verifique si las actividades
propuestas se estan desarrollando segln lo propuesto y se deben asegurar que dichas
actividades se cumplan en los tiempos establecidos. Adicional, se deben comparar los
resultados que se obtuvieron antes y después de aplicar el plan de mejoras para de esta
manera poder garantizar que los cambios implementados son efectivos y eficaces. Para
esta verificacion se puede utilizar la hoja de la propuesta de mejora desarrollada en la
etapa “HACER”.

Tabla 11 Etapa Verificar Efecto 1

“Calzado Viguz”

Verificar
Problema Alto Costo de Produccion
identificado:
Objetivo: Aumentar el nivel de financiamiento crediticio de la empresa
Acciones de mejora ¢ Qué se hace? ¢ Cbémo se hace? ¢Para qué se
hace?
Solicitar ~ financiamiento -Se verifica los - se comprueba la - se hace si se
crediticio a la banca documentos legalesdela solicitud del crédito  realizo las compras
privada empresa, registros y con el proposito del
demas que se considere proyecto de la
necesario. Asi, como el empresa.
Proyecto de crecimiento
y expansion de la
empresa.
Aumentar el nimero de - Secomprueba el -Se verifica cuantas  -Se hace para
maquinarias andlisis de las maquinarias comprobar si hubo
maquinarias existentes cuentan operativas ~ un aumento en el
la empresa. proceso productivo

del producto diario.

Fuente: Autor
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vendedor en cuanto a
la atencidn del cliente
se refiere y su
conocimiento del
producto a vender.

las instrucciones
planteadas a la
importancia de la
cultura empresarial.

departamento de
recursos humanos
incentivd a los
empleados a una
cultura de orden
en la empresa.

Verificar
Problema Falta de Capacitacion
identificado:
Objetivo:  Desarrollar al personal conocimiento sobre la funcionalidad de la empresay su
proceso productivo de gestién
Acciones de mejora ¢ Qué se hace? ¢ Cbémo se hace? ¢Para  qué  se
hace?
Incentivar al personal -Se verifica el -Se analiza los -Se hace para
en cuanto a cumplimiento de la resultados de las comprobar el
formacion capacitacion de la reuniones con los objetivo de haber
empresa. trabajadores. implementado
-Se comprueba las :Janbaoral erCIUItlIJcr)z
asistencias.
- empleados de la
-Se verifica las empresa.
areas de
produccion
quincenal por
parte del
supervisor
encargado.
Capacitar al -Se verifica si hubo -Se verifica si el -Se hace

comprobar si el
objetivo cumplio
en satisfacer al

cliente en
atencion e
informacion  del
producto.

Fuente: Autor
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materia prima de calzados.

Verificar
Problema Deficiencia en la materia prima
identificado:
Objetivo: Canalizar posibles proveedores potenciales para el suministro de

Acciones de mejora

¢ Qué se hace?

¢ Cémo se hace?

¢Para qué se hace?

Identificar  precios
acorde al coste de la
competencia

-Se verifica si hay
una relacion de
precio en el
mercado con otras
competencias del

las
Sus

-Se comprueba
encuestas y
resultados
desarrollados por
expertos en el area de

-Se hace para
comprobar el
posicionamiento  del

producto en el mercado
competitivo.

producto final con lo
invertido.

el coste inicial del
producto.

2-Se verifica las
facturas de los
pasivos de la
empresa.

3-Se verifica las
direcciones de
proveedores con

opcion a créditos.

de la empresa. Como
también se verifica
los libros contables
(libro diario y libro
mayor).

2-se  verifica los
pagos pendientes a
proveedores y demas
deudas de servicios
de la empresa.

3-se verifican los
acuerdos con
proveedores locales.

mismo rubro. mercadeo.
Revisar 1-Se verifica los 1- se comprueba el 1-Se hace comprobar la
administrativamente ingresos en arqueo de las existenciarentable de lo
los precios del materia prima con ganancias y pérdidas invertido con el gasto

operativo de la
empresa.

2- Se hace comprobar la
solvencia de la empresa
con deudas pasivas y
otros gastos operativos.

3- Se hace para
comprobar los acuerdos
con posibles

proveedores locales.

Vigilar las
actuaciones de cada
empleado con el
cumplimiento  del
trabajo

-Se verifica la
designacion  del
supervisor

-Se verifica si RRHH
aprobd la designacion
del supervisor.

-Se hace comprobar las
tareas del supervisor y
su cumplimiento
funcional en el proceso
productivo en el area de
la empresa.

Fuente: Autor




Tabla 14 Etapa Verificar Efecto 4

“Calzado Viguz”

o1

Verificar
Problema Deficiencia en las politicas internas de la empresa
identificado:
Objetivo: Promover la comunicacion asertiva de la gerencia de la empresa
Accionesde  ¢Qué se hace? ¢ Colmo se hace? ¢Para qué se hace?
mejora
Mejorar la -Se verifica la -Severificadentrodelas -Se hace comprobar si

comunicacion
afectiva entre

reunion programada
mensual sobre los

instalaciones mayor
empatia y comunicacion

existe la confianza del
trabajador y su

los avances del proceso al logro entre los desempefio motivacional
trabajadores y productivo de la trabajadores y ensu puesto de trabajo.
la empresa. directivos.
administracion
de la empresa.
Elaborar -Se  verifica el -Se verifica la - Se hace para
planes de presupuesto convocatoria por parte comprobar el
marketing designado a delagerenciaen materia posicionamiento en el
empresarial promociones y de politicas y mercado rentable, con la
para impulsar campafias lineamientos captacion de clientes y
el producto. publicitarias. establecidos en el proveedores potenciales
presupuesto de la en este rubro.
empresa.
Expandir el -Se verifica el - Se verifica el - Se hace comprobar en

ambiente  de

trabajo, para
incluir

maquinas Yy
sitios de

descanso para
los
trabajadores.

espacio 0o galpon
acorde a la actividad
productiva de la
empresa.

arrendamiento o compra
de un galpdon con
dimensiones de espacio
suficiente de movilidad
de personal.

evitar accidente laboral
dentro de las
instalaciones, motivo en
el cual la tienda fisica se
encuentra en el mismo
lugar de venta al detal.

Fuente: Autor

3.9.4. Etapa de Actuar

Actuar, es la Gltima fase del ciclo de PHVA, en esta etapa se debe realizar un estudio

que permita observar si las acciones de mejora cumplen con los objetivos planteados

ademas se evallan las destrezas y el desempefio de todo el personal involucrado. También

el departamento de recursos humanos se debe encargar de incentivar a los empleados para

que aprovechen los conocimientos impartidos durante la implementacion del plan de
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mejoray a la vez desarrollen habilidades y capacidades nuevas que ayuden a evitar errores
en las areas a las que pertenecen.

Tabla 15 Etapa Actuar

Problema ¢ Qué se hace? Responsable

Se aplican medidas

regulatorias de

Gerente
Alto Costo de financiamiento de la
Produccion
empresa
Se establece de manera
Falta de Capacitacion constante la formacion de RRHH
los trabajadores
Deficiencia en la materia Se desarrolla métodos de
prima control y vigilancia en los
yvig Supervisor
recursos de la empresa
Se adopta politicas
establecidas en el Gerencia
Deficiencia en las mejoramiento de la
politicas internas de la ., . RRHH
empresa comunicacion, promocion

y mercadeo dentro y fuera

de la empresa.

Fuente: Autor

Finalmente, la proyeccion del control y monitoreo de esta etapa del proceso es
medir los indicadores cuyos aspectos son: el periodo promedio de cobro, la medicion de
la eficiencia del proceso de venta, el periodo promedio de pago; Asi también de
indicadores al controlar el tiempo que demora el proceso de venta, al igual de los

planteados indicadores de eficacia en medir el cumplimiento del objetivo propuesto.
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Tabla 16 Indicadores para control y seguimiento.

item Indicador Formula
1 Periodo promedio Cuentas por cobrar/Ventas por
de cobro promedios diarias
2 Recuperacion de Cartera recuperada/cartera
cartera Vencida

3 Periodo Promedio de pago Cuentas por pagar/Compras
promedio diarias

4 Cumplimiento de capacitacion Empleados Capacitados/Total
de empleados * 100

5 Tiempo de proceso de venta Tiempo real del proceso de
venta/Tiempo Optimo

6 Satisfaccion del cliente Por medio de encuestas

7 NUmero de camparias al afio Se mide verificando el

cumplimiento  segin  las
politicas planteadas.

Fuente: Autor

Ahora bien, los indicadores sefialados con el item 1, 2 y 3 apoyan en llevar un
seguimiento de las actividades para mejorar el problema del alto costo de produccion, de
igual forma el indicador del item 4 servird para monitorear el cumplimiento de la
capacitacion, seguidamente del item 5 para monitorear el cumplimiento de mejorar el
proceso productivo de la materia prima y por Gltimo, tenemos los item 6 y 7 que servira

para monitorear el cumplimiento de politicas de promocién y campafia publicitaria.
3.10 Caracterizacion de la gestidon de inventarios

Ahora bien, una vez identificado a detalle todo lo referente a la gestion de procesos
de la empresa, se plantea desarrollar minuciosamente un sistema de gestion de
inventarios, por la cual la empresa no cuenta, a continuacion, se presenta la

caracterizacion:
Nombre del proceso: Gestion de Inventarios
Responsable: Gerente de inventarios

Propdsito: Generar métodos y estrategias que permitan asegurar 10s recursos para

el proceso productivo
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Nombre del Procedimiento: Registro de Kardex, Método de rotacion de

inventarios, registro de existencias de entradas y salidas, registro de compra.

Formatos: Sistema Kardex, Formato de rotacion, registro de existencias, formato

de compras.

Documentos externos: 1ISO 9001-2015, INEN-reglamento técnico ecuatoriano
RTEINENO080:2013

Entradas

Entradas Proceso anterior- proveedor:

Modelo de Produccidn
Caracterizacion de materiales
Escalas de produccion

Muestra Original

Ficha técnica con modelo v datos
Informe final de produccion
Modelo de horma adecuado
Premuestra de procesos v forma de
elaboracion en cadena

Gerencia

Gestion de control y mejora

Clientes externos o comercializacion
Planificacion

Revisidn gerencial

Gestion de recursos

Planificacion Cmercial

Planificacion de Produccion

Disefio

o000 O0COQCO
OO0 O0OO0OOOOOoOO

Actividades

- Actualizar lista de proveedores

- Actualizar lista de materiales utilizados en proceso de produccion

- Mantener los niveles 6ptimos de inventarios a través de la medicion y
conteo

- Asegurar la existencia de materiales necesarios para la produccion

- Asegurar la rotacién de inventario adecuada segun politicas establecidas

- Establecer los niveles correctos de inventario

- Evitar el deterioro de existencias en el inventario

- Mantener registros que indiquen el flujo de existencias entrada y salida en
el &rea de almacenamiento.

- Realizar la planificacién de requerimiento de material utilizado en la
produccion

- Registrar en el sistema las compras realizadas

- Registrar las devoluciones de materia prima con defectos o los cambios de

material autorizados
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Unificar procesos creados mas de una vez en el inventario

Salidas
Salidas Proceso anterior- proveedor:
o Rotacién de inventario adecuado o Compras
o Cantidades correctas de materiales para o Procesos de produccion
la produccion o Talento Humano
o Materia prima en buen estado o Sistema de gestion de calidad
o Lista de Materiales para la produccion o Mantenimiento
actualizada
o Registro de devolucidn y materia prima
en mal estado
Recursos

Recursos Humanos: gerente de inventario, personal operativo

Equipos/Software: Computadora, impresora, sistema de inventario

Otros: Materiales de oficina
Indicadores
Indicador Firmula Responsable Frecuencia
Evaluacion productos re-:l_mzm:l-:ns Gerente de inventario Mensual
productos revisados
E‘?““*Ea 4 tu.emp-::u me,m.Jt_m:In Gerente de inventario hMensual
Liempo tiempo planificado
N 1 ¥

Cantidad Cantidad entregada Gerente de inventario Mensual

Cantidad planificada

Para concluir, este capitulo permitio identificar las debilidades, fortalezas,

oportunidades y amenazas que tiene la unidad de produccién en la empresa Calzado

Viguz, a partir de dicha identificacion se elabor6 un plan de accion que permita subsanar

las diferentes problematicas en esta unidad, donde el objetivo principal es evitar retrasos

en los procedimientos y crear sincronia internamente. Para ello se debe corregir los

problemas encontrados durante el analisis de planeacion, en esta primera fase del ciclo

deming se utilizé como herramienta el “Plan de Gestion del Proceso”.
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Capitulo 4

Conclusiones y Recomendaciones

Para concluir el presente trabajo de investigacion, se pueden resaltar las
observaciones mas relevantes a partir del analisis implementado en la empresa de Calzado
Viguz. Como primer punto se puede decir que su mayor fortaleza es la existencia de
mecanismos para seleccionar a sus proveedores, y como debilidad se tiene la falta de un
departamento o &rea definida para la produccion, también no tiene un manual de procesos

documentado ni un sistema de gestion de inventarios.

Por otro lado, mediante la implementacién de la herramienta de gestion como
cadena de valor permitio identificar las falencias presentes en la empresa calzado Viguz,
como principales se menciona: la falta de codificacion y clasificacion de existencias,
Inexistencia de sistema de gestion de inventarios, Inexistencia de un departamento

exclusivo para el proceso de produccion, inexistencia de manual e procesos.

Posteriormente, la matriz de interaccion de procesos permite determinar las
diferentes entradas y salidas del proceso dentro de la unidad de produccion hacia el resto
de unidades con las que interactla, esta matriz ayudd a definir un modelo que integre

todas las actividades y que la vez se promueva el trabajo en equipo.

Finalmente, luego de documentar la situacion de la empresa se plantea el plan de
mejora continua, donde se analiza los problemas y se implementa un plan de accion para
subsanar los diferentes procesos, luego verificar el progreso, evaluar si los resultados son
los esperados, y en el caso de que se encuentren falencias estan puedan nuevamente ser
analizadas con la intencién de que los ajustes realizados eviten retrasos en los

procedimientos y se establezca sincronia en toda la unidad.

Se recomienda a la Unidad de Produccion llevar una estricta documentacion de
procesos, no solo con intencidn organizativa sino también como herramienta para la
optimizacion de tiempo y recursos y sobre todo la identificacion de posibles problemas
dados durante el proceso de produccion.

Se sugiere al departamento de recursos humanos, implementar incentivos como

bonos por productividad en cada empleado y no solo los incentivos que por ley
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corresponden, también deberian organizar programas de capacitacion focalizada segun el

area y evaluar constantemente al personal a través de indicadores de desempefio.
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Anexos

Anexo A
Encuesta

Texto Introductorio

Buenos dias/ tardes, mi nombre es Christian Ismael Guzman Pefiaranda Soy
estudiante de la Universidad del Azuay. Actualmente el Observatorio Empresarial de la
Universidad del Azuay se encuentra realizando una investigacion preliminar sobre la
gestion de la cadena de valor en la empresa de calzado Viguz del canton Chordeleg, con
la finalidad de conocer la situacion actual para formular propuestas de mejora. Le
solicitamos nos conceda unos minutos de su tiempo para responder a las preguntas que
se formularan a traves de un cuestionario. Sus respuestas son de suma importancia para
nuestro estudio. Le garantizamos absoluta confidencialidad de la informacion que nos
proporcione y, solicitamos su autorizacion para utilizar los datos en forma agregada en

los resultados finales.

DATOS DEL ENTREVISTADO

Pl. Nombres

P Cargo

INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA

—

P3.  Razdn Social

P4, Nombre de la empresa

P5.  Teléfono

Pa.  Correo electronico

P7. Dircccion

PE.  Afio de constitucidn

P9, Ducfio(s) de la empresa

P10. ;Empresa familiar? st [ No [

P11, ;Cué productos o servicios se ofertan?

P12, Cantidad de empleados: Total

Administracion

Ventas

Planta

P13, ;Cuiles fueron las ventas del dltimo afia?

Ventas en promedio del tltimo afio
Menores a $100 mil L] Entre $100 mil y $500 mil
Entre $500 mil y $1 millén [ Mis de $1 millén



P15, Cédmo realiza la entrega del producto
Cliente retira del punto de venta

Subcontrata empresas para 1a distribucidn

P.16. Usted posoe:
Planta productiva { fidrica o taller)

Almacenes{ Puntos de venta)

]
[ ]
Cuenta con almacenss o punios de venta I:l-‘
]
]

b} INFRAESTRUCTURA

Administraclin estratéglea:

Pl.  jPosoc un plan estratégico?

P2, ;Lacmpresa cuenta con un organigrama definido?

P3.  jSetienc definida la misién ¥ visidn de la empresa?

P4, ;Laempresa cuenta con un Plan Operative Anual?
Pl :Se pone en practica o Plan Operative Anual?

(Concuerdan los objetivos planteados en ¢l plan operative anual con la

P, misidn ¥ visidn de la empress?

P6.  jCuenta con indicadores que le permitan medir ¢l cumpliemiento de los
objetivos?

FLL pCudles son?

PT. jCon qué frecuencia se realiza ¢l seguimiento de los objetivos?
Mosat [ ] Smse []
tomse [ A ]

PR, ;En qué medida se cumplen con los objetivos? (porcentaje)

st

st ]

st ]

s l:ll (e i PA.1Y
st

o[

s l:ll (Penc 4 F.1Y

Sistemas de gestidn:

P8, Laempresa cuenta con sistemas de gestidn de Ot certificado?
Calidad st wo [ ]
Seguridad Ambiental st [ wo [
Seguridad Lsboral y salud ocupacionsl st [ ] wo [ ]

iComo gestiona?
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Administracion fnanciera:

p1a. Laempresa lleva algan tipa de contral contable adicional que le permita un

F11.

P12,

P13,

mejar caniral 2 nivel de produccian

PLOL {Cudl?

5 |:|| Pec i 13.3)

12 empresa cuenia con un plan deinversiones?

£Cudl fue la ultima inversidn que realizd? [ Cudndo se realizd?

Tecnalagia I:I' Infraestruciura l:l-‘
Maquinaria |j:‘_|2 2019 Otras C

412 empresa tiene actualmente abligaciones financieras con terceras?

Fli.l. jCon quétipa de institucidn?

Banca [ Gabiema

Caaperativa I:Iz Dhros

{Hros aspectos:

Fl4.

P15,

P14,

iExisten paliticas de transparencia de la informacidn?

ila empresa realiza pricticas de Responsabilidad Social?
Econdmica I:ll Sacial

FLS1  Hajo qué dmbita?

L Cuenta con un cadigo de @ica?

€} RECURSOS HUMANDS

F1.

P2,

P4.
P5.

P7.
PE.

P10,
P11,

P12,
P13,

P14,

P15,

iExiste una politica de Recursos Humanaos?

&l |:|'

51 |:|| P 16.1)

I
|:|-1

51 |:|| Fecald.1)

wo [

mo [

g Ambiental [_|°

7~.\D|:|2
7~.\D|:|2

i Cuenia con procesos de seleccidn o contratacidn de personal?

Ohservacion tiempa laboral, experiencia

7~M:||:|2

i Cuenia con perfiles delinidos paralos cargos?

Fil.  Existe algin métado para evaluar los pesfiles de carga?

51 I:ll Pic a P3.1)
51 I:ll Picic 4 P3.2)

Fi.2. Describa experiencia en el cargo que realiza, manejo adecuado de maquinaria s utilizar

7~M:||:|2
7~M:||:|2

iS¢ realizan procesos de induccidn para el personal nuevo? 51 I:l’ NO l:l"'
Usted capacita a su personal s1 I:ll NO l:l"'
8¢ realizan evaluaciones de desempefio de personal? 51 I:l:I NO l:l‘
;8¢ evalua el ambiente laboral? st [ no [ P
jCuenta con algin plan de incentivos? 51 I:l’ NO l:l"'
Describa
iSe incluye al personal en los procesos de toma de decisiones? s1 I:ll (Paze a P90} NO l:l"'
o1 De qué forma participa el personal en estos procesos?
;Cuenta con una politica de seguridad y salud ocupacional? sl I:l’ NO l:l‘
{Qué tipo de equipos de seguridad se da a los trabajadores?
;La empresa cuenta con un departamento médico? sl |:|:I NO l:l‘
;Ademis del examen medico obligatorio anual realiza usted a sus
colaboradores otro tipo de chequeo médico? 51 |:|’ NO l:ll
Cual

51 I:l: Fase a P1d.0 NO l:l;

;Existe alguna organizacion laboral dentro de la empresa?
(sindicatos, asociaciones u otros)

M4l Sindicatos L

Aspciaciones trabajadores l:ll
Asociasiones empleados l:l-'
(Mros l:l“
;La empresa ofrece algion plan de beneficios especiales para
sus colaboradores?

st [

Cuiles pagquetes navidefios, programas en fechas especiales o festivas

NO

[
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Ohservacion

Pl6. ;Brinda el servicio de alimentacion a sus colaboradores? 51 I:I'- NO l:l
P17. ;Brinda el servicio de transporte a sus colaboradores? 51 I:I'- NO l:l
P18, (Existe politica de jubiliacién? st [ No [
P19, ;Existen politicas de despedida? st [ ] No [ ]
F20. ;Cuenta con politica para la fijacién de sueldos? sl |:|'- N l:l
P21, Existen planes de carrera? si [ no [ ]

Dieseriba
P22, ;Como se lleva a cabo la comunicacion interna?

Reuniones I:I" Asambleas I:I*

Correo Electronico ! Carteleras I:l“
P23, ;Existen mecanismos para proteger la diversidad y evitar la S1 I:I" (Pasen P2LI} NO I:l*

discriminacion?

PR Codles son?

d) TECNOLOGIA

Pl. ;Cué funcién tiene el internet dentro de su empresa?
MNegociacion
Venta
Comunicacion

P2, ;Laempresa cuenta con una pagina weh?

L e funcionalidades ofrece la pagina web?
Consulta de documentos I:I'.
electranicos
Compra on-line I:l-'
Atencion al cliente I:|=

P3,  Como realiza el disefio de los productos

(hros

st ]!

Informacion de productos

Chat en linea

I:l'J

mediante un modelador que no pertenece a la fabrica y modelaje propio

P4, ;Existe un departamentos o drea de desarrollo del products? 81 l:l'— NO I .L
P5.  ;Como podria la implantacién de teenologias modernas mejorar sus procesos?
incrementar el nivel de produccion, disminuir iempos en procesos, reducir costos de productos
Pé, {Considera usted que la teenologia ocupada en su empresa es lo suficientemente sofisticada en relacion al
Sector en donde se encuentra si I:ll' NO l:ll'
A nivel nacional sl I:l"' NO l:l"'
Aotros paises si I:l" NO l:l"
¢) COMPRAS
Pl. ;Cuenta con un proceso de compras definido? s1 l:l" NO l:ll
P2.  ;Cuents con un sistema de gestion de inventarios? | l:l" NO I:l‘
P3.  ;S¢ controlan aspectos de calidad de los pedidos recibidos? s1 l:l" Pusn FL1) NO l:ll
PLL Qué aspectos?
P4, ;Cuenta con mecanismos para la seleccion de proveedores? s1 l:l" Pl No I:ll (Pasea P2}
ML Por qué?
m2 o Qué criterios se consideran?
PS. iS¢ evalia a los provesdores? 81 l:l" (Pasea P31} NO l:l‘
.1 De qué forma?
Pé.  ;Exige el cumplimiento de normas o estindares a sus proveedores? s1 l:l" NO l:ll
P7.  ;Mantiene canales de comunicacién con los provesdores? sl l:l" NO |:|*
Corren electronico I:l'- Telefonica l:l* D-'
Otras Lk
PE.  Susmaterias primas son principalmente: Nagcionales |:|'-
Extranjerss [



PO,
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f) LOGISTICA INTERNA

Pl
P2

P3.

P4,
Ps.

BT,
PE.

PO,

Pl
3
B3
P4
P5.

P7.

PE.

P10,
PL1L.

P12,

;Existe dificultad para conseguir materias primas o insumos? sl I:I’ (Pasea PRI} NO I:I‘

Pl Porqué?  por ser extranjeras y la cantidad de demanda que existe

4Cuenta con un plan de logistica? sl |:|1 NO |:|‘
(Pase a P21}

st [

cantidad que se recibe, materia

i Cuenta con métodos de control de entrada de la materia prima?
{registros, inspecciones, observacion)

P Cudles son y que aspectos controla?

prima adecuada al pedido,

precio pactado con proveedor

Existe un area definida para ¢l almacenamiento de la materia 51
prima ¢ insumos recibidos?

no[ ]

M2l Cuenta con mecanismos para disminuirlos o tratarlos? S1

;Se codifica y elasifica las existencias? st [ no[ |
i Conoce los costos asociados al almacenamicento del inventario? 51 I:ll NO I:l‘
;Conoce su inventario real? sl I:I’ NO I:I‘
;Conoce su inventario tebrico? sl I:l’ NO I:l‘
i Contrasta ¢l inventario real con el inventario tedrico? sl I:ll (Pasea PRI} NO I:l"'
Pl Cudnto suele variar? (porcentaje)
Existe un drea definida para ¢l almacenamiento de los productos 51 1 NO I:l‘
terminados?

g) OPERACIONES
5 utilizan técnicas de planificacion y programacion de produccion? 81 I:l’ NG I:l‘
+Se encuentran estandarizados los procesos productivos? sl I:I’ NO I:I‘
Los procesos se encuentran documentados? { manual de procesos) 51 I:ll NO I:l‘
;Existen especificaciones técnicas del producto? sl I:I’ NO I:I‘
5« realizan inspecciones o controles de calidad durante la sl I:ll NO I:l"'
realizacion del producto?
(8¢ lleva la trazabilidad del proceso productive? st [ ] no[ P
;Existe un plan de mantenimiento de maguinaria? sl l:l’ (Pase 0 .0} NO l:l*
FLL ¢ 8¢ cumple con el plan de mantenimiento? S1 l:l’ NO l:ll
iSe mide el desempefio de los procesos? sl l:l’ (Famn FLL) NO l:l*
Pt Como? cantidad producida
;5S¢ tienen identificados los costos de produceion? sl l:l’ NO l:l*
i Conoce la capacidad real de produccion de la empresa? S1 l:l’ NO l:ll
iConoce la capacidad de produccion utilizada de la empresa? sl l:l’ NO l:l*
;La empresa ha identificado los desperdicios que genera? sl l:l’ (Pasea PI2I} NO l:l*

|:|1 (Pase a P12.2)

P13,

P14
P15.

P22 Cudles son?

i Cuenta con mecanismos para disminuir las emisiones ¢ impacto de las SI
actividades de la empresa en el medio ambiente?

0

Cuenta con mecanismos para optimizar el uso del agua y la energia? SI

Como se maneja el producto obsoleto, en mal estado ¥ que no cumplen los estandares de calidad?

h) LOGISTICA EXTERNA

Pl.
B2,

P3.

P4

i Los productos terminados almacenados cuentan con seguro? S1 !
i Tiene identificados los costos de mantenimiento de los productos sl !
terminados?

i Mantiene control y registro de los productos no disponibles (por S1
deterioro, ohsolescencia, mal estado, vencimiento)?

Mantiene un registro de los pedidos entregados? SI

ML Se registran los pedidos entregados a tiempo? S1

Qoo o oo

M2 8¢ registran los pedidos entregados en perfecto estado? sl

{Pase a PL1-2}



PS5, ;Se registra el tiempo desde la autorizacion de produccion hasta la entrega SI l:l’ NO I:I‘
de un pedido a ventas?

P6.  ;Sc tiene conocimiento de los costos de distribucion? S1 l:l1 NO I:I"'
i) MARKETING Y VENTAS
Pl. ;Harealizado investigacién de mercados? sl l:l’ NO I:l‘
P2, ;Tiene identificado su segmento de mercado? sl l:l’ NO I:l‘
P3.  ;Se consideran estrategias de diversificacién de mercado? sl l:l’ NO I:l‘
P4, ;Existen canales de comunicacion con los clientes? sl l:l’ (Fazea BR1) NO I:l‘
ML Cudles? Personal de la empresa l:l’ Correo electronico l:l 4

Redes sociales I:l-’ (hros l:l“

P5.  ;Qué informacion recibe el cliente respecto al producto?

Materiales | Especificaciones de lavado l:l‘

otros [
P6. ;Laempresa tiene establecida una imagen corporativa? sl l:l’ NO l:l‘
F7.  ;Existe un registro de propiedad de marcas? sl l:l’ NO l:l‘
PE.  ;Serealizan campafias publicitarias para promocionar a la empresa sl l:l’ (Fusn FLY) NO I:l‘

¥ sus productos?

Pl Qué medios usa para la divulgacion de publicidad? (ceenglesar com 1.2 v 3: 1 mis sado - 3 menes wado)
Televisién L Radic [__J* Periodico [
Redes sociales |:|“ Otros l:l’

P9. ;Laempresa utiliza redes sociales? 81 l:ll (Pase a P10.1} NO I:I;

M Cuales? Facebook l:l’ Instagram l:l‘ Taitter l:l-!
paimopcoss  Otras ]

P10. ;Se lleva un registro de clientes? s [ No [

Pl11. ;Existe apertura para que la sociedad conozea el proceso productive? sl l:l’ NO |:|‘
j) SERVICIO

Pl. ;Laempresa presta un servicio post venta {servicio al cliente)? Sl I:l’ NO l:ll

P2 ;Laempresa brinda garantia de sus productos? sI I:l’ fPuren FLI) NO l:l*

rri g Cudles?

P3. ;Laempresa mide la satisfaccién del cliente? g [ ] tmatnn No [ P
i Como?
P4, ;La empresa mantiene un registro de reclamos de los clientes? sI I:l’ (Pase a P41} NO l:l*
ML s Cudnto Hempo tarda en dar respuesta? I_I
M2 8 da seguimiento y solucidn a los reclamos? sl I:l’ NO l:ll
P5.  Se generan acciones de mejora frente a los reclamos? SI I:l’ NO l:l*
Pé. gp [ ousarsn no [

5S¢ cuantifican los costos asociados a reclamos y producto no conforme?

Pl Como?




