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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se desarrolla en la empresa IMPRESSION, dedicada a
la produccion de prendas de vestir deportivas, entre ellas se destaca las camisetas en sus
diferentes modelos, las mismas que se comercializan nivel local y nacional. El trabajo
investigativo tiene como objetivo sugerir la implementacion de un modelo de gestion por
procesos en el area de produccion con el fin de mejorar los diferentes espacios de la
organizacion en respuesta a los inconvenientes internos tales como: manejo de procesos de
manera empirica, reduccion en el volumen de ventas, entrega de pedidos fuera de tiempo,
insatisfaccion de clientes.

En virtud de ello se propone que mediante este trabajo investigativo renovar los procesos de
la empresa IMPRESSION, mediante la aplicacion de herramientas tales como: investigacion
documental, para establecer con claridad cual es la situacion actual de la empresa es
importante la aplicacion de las técnicas; entrevista personal y encuesta, lo cual, se utilizé
los respectivos instrumentos como son la guia de entrevista aplicados al Gerente General, el
cuestionario estructurado de preguntas aplicado a los clientes de la empresa IMPRESSION.
Como fruta de ese trabajo se presenta un modelo de gestion por procesos acorde a las
necesidades de la empresa, donde se definen los nuevos procedimientos y actividades
relacionadas a la organizacion con un correcto control de cumplimiento de objetivos, el

mismo que garantiza la satisfaccion al cliente.

Palabras clave: modelo, gestion, procesos, produccion, atencién al cliente, administracion,

calidad.



vii

ABSTRACT

The present research investigation takes place in the company IMPRESSION, whose sole
work is dedicated to the mass production of activewear, amid these, the most outstanding
items being t-shirts of different models, the same that are commercialized local and
nationally. This investigative research intends to suggest the implementation of a process
management model in the production area with the purpose of revamping the different spaces
of the organization in response to the internal inconveniences such as: the management of
processes through an empirical form, depletion in sales, the dispatch of orders out of the time
range, and clientele displeasure.

In sight of this, by means of the investigative research, it’s suggested to renovate the
processes of the company IMPRESSION, by use of tools such as: documental investigation,
to establish with further precision the current state of the company, along with the application
of techniques; personal interviews and surveys, with which the corresponding instruments
were employed, for instance, the guide of the interview applied to the General Manager. In
addition to this, the structured questionnaire applied to clients of the company
IMPRESSION. As result of this research, a process management model was propounded
that went suitably to the company’s needs, where new processes and activities related to the
company were specified with the correct control of fulfilling the objectives, the same that

will guarantee clientele satisfaction.

Keywords: model, management, processes, production, customer service, administration,

quality.



viii

INDICE DE CONTENIDO

DECLARACION DE ORIGINALIDAD Y RESPONSABILIDAD .........ccccoovvuevnnee. iii
AGRADECIMIENTO ...ttt bbbttt st st nneas 1\
DEDICATORIA ..ottt ettt sttt et e e e ste st e s teebeeneerae e e neens v
RESUIMEN .. .ottt bbbt bbbt ettt e st st nbenre s Vi
INDICE DE CONTENIDO .....oomiiimrvvimisnnsssisisssssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns viii
INDICE DE TABLAS ...ttt bbbt X
INDICE DE FIGURAS .......ooiiiiiriiiinsscsssissssssssissssssssisss s xi
INTRODUGCCION ...ttt bbbttt b e bbb b e s 1
CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LAPRACTICA ......ooioeeeeeeeeeeeee e 4
1.1 EStA00 GBI AT .ottt st b et r et 4
1.1.1Estudio de 10S MOdelos de gESHION.........ccciiiiiiiieei e s 4
1.2 FUNdamentaCion tEOFICA. ........cveieieiesieite sttt ettt sresreeneeneeneas 7
1.2.1MOAEI0 A€ GESHION ...ttt nnenna s 9
1.3 Modelo de gestiOn POF PrOCESOS ......c.viverveeeririereerearestestesessesteseasesieseesessesseseesessessesessesees 10
1.3.1 GESLION POF PIOCESOS ...evirverireienieseatesteseesesteseesestesteeesesseseeeasesbeseeseesesseseesessesbeneesenees 10
1.4 PPOCESO ...ttt ettt ettt ettt h et e bt h e e R e e Re e n e ne e nne e 11
1.4.1 EIEMENTOS 0B UN PrOCESO ....cuvieieiieiesteste sttt sttt sttt 12
I 01V = o T | SR 13
1.6 MDA 0B PrOCESOS ....vveeveeereitieiteete st este et et e te e e st e s te e e s te e s teetesseesbeeseesraesseenteaneesreereanes 13
1.7 Diagrama 08 TIUJO ...c..oveeiieiiieeieieee e 14
CAPITULO I1. DISENO METODOLOGICO......cooviriniieiieiseieiesissisesss e 17
2.1 Enfoque de 1a INVESTIGACION............ceeiiiiiie e 17
2.2 Modalidad de 12 INVESTIGACION .........coveuiiiiiiieeeeeeee e 17
2.2.1 Investigacion bIDHOGrAfiCa ..........cooeiiiiiee e 17
2.2.2 INVEStIgaCiON A€ CAMPO ......civieeiirieiieesie ettt e et sreesae e e sreesre e e reeee e 17
2.3 TIPO d& INVESTIGACION .....eeviiiiieiei ettt 18
2.3.1 INVeStigacCion dESCIIPLIVA ........civiiiiiiiieiiieieie e 18
2.4 Fuentes de INVESTIGACION..........eccui ittt ettt sre e re e be e 18
2.4. 1 FUBNTES PIIMATTAS. .. eveeveetiesieie sttt sttt ettt bbbttt sttt sb bttt ne e 18
2.4.2 FUBNTES SECUNUAITAS ....eevveeveeieeieeriesieeieseesteeaesseesseestesseesseessaseesseesseaneesseessesseessenssenns 18
2.5 TECNICAS € INSTIUMENTOS ....veevieuieieite ittt sttt sttt sae e neeneeneens 18
2.5. 1 ENEFEVISTA ... vviii e ciiesie ettt e ettt e et e s teete s e s teebeeneenreeaeeneenreenee e 18
2.5.2 ENCUBSTA. ....coteeieiie ittt sttt et s st e e nbe e e be e et e e snbeenbeeareeeneee e 18
2.5.3 INSEIUMENTOS ...ttt st b et e sae e e e e neeene e e 18
2.6 PODIACION Y MUEBSTIA ... bbbt 19
2.7 Analisis e interpretaCion de datOS.........ccviveivereiie e 19

2.8 ANALISIS 0B 18 BNEIEVISTA ...ttt e e e e e e e e e 25



CAPITULO I11. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION... 26

3.1.2 Datos INTOIMALIVOS ......eeieiiieiiieieiie ettt sttt e stesreesbeeneesneenneas 26
3.2 ANTECRUBINTES. ...ttt ettt b bbbt e e bbb bbb et ne s 26
G B I =T 101 0] (7 T TP R TP 27
34 JUSEITICACION ...ttt st besteere e enee e 27
KT O] o] 1= {10 L USSP 28
3.5.1 ODJEtiVO GENEIAL......cc.ieieciiecieee ettt re e naeas 28
3.5.2 ObjetiVOS BSPECITICOS ... ...iieiieiirieiieeeie e 28
3.6 Descripcion de la situacion actual de [a empresa........ccccocevveceeie v 28
3.7.1 Clasificacion de 10S PrOCESOS. .......ueivierieerieiteeieeiestee st eseseesteetesaesraesee s e e sreeneesneesreas 32
3.7.2 Identificacion de los procesos de la Empresa IMmpression ...........coccovovveneenenenennenns 32
3.7.3 Socializacion del MOUEI0.........cccoiiiiiiiiie e 33
3.8 Identificacion y Diagramas de PrOCESOS.......ccverueiueieerieeiesreesieesieseesreesseseesreeseeseesneas 35
3.9 Descripcion del manual de fUNCIONES ..........cviiiiiiiie e 44
3.10 Matriz de las fichas para cada actividad..............cccccveviiiiiiiieiicie e 44
3.11 DefiniCiON de POIITICAS......ccviiieeieiie st 54
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......oo et 62
BIDHOGIafia......cviieecece s 64

YA ()0 LR 68



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Elementos del iNdICAAON ..........ooiiiiiiicie e 12
Tabla 2. Simbolos del Diagrama de flUJO ........c.cocveviiiiiicccece e 15
Tabla 3. PODIACION Y MUESLIA .......ocveiiiiie et 19
Tabla 4. Estructura organizaCional ..............ccoooiiiiiiieieieeseeee e 19
Tabla 5. Procesos de IMPreSSION .......c.coeiiiiiiiiiieieie ettt 20
Tabla 6. Indicaciones de SUS TUNCIONES ..........cciieiiieieie e 20
Tabla 7. Actualizacion de CONOCIMIENTOS........cccuiiiirieie et 21
Tabla 8. Equipos y Maquinaria APropiada...........ceeeeerererenenenieieee e 21
Tabla 9. Cumplimiento de aCtiVIAAAES ........cccveeeiieieiie e 22
Tabla 10. Entrega de pedidos @ tIEMPO........cocviiiiierie e 22
Tabla 11. Aplicacion de un modelo de gestion POr ProCeSOS .......ccvevereereeriesieseenieeiesnens 23
Tabla 12. Publicidad de ProdUCTOS ...........coiiiiiriiieiesie et 23
Tabla 13. Datos INFOIMALIVOS ......cceeiiiieiieie et nneas 26
Tabla 14. ANALISIS FODA ..ottt bbbt 31
Tabla 15. Proceso de DISEM0 .....cueveiieriirieiiiiiisieeieie ettt sttt 35
Tabla 16. ProCeS0 e COre.......oiieieeie ettt sneeeesnee e 36
Tabla 17Tabla de CONFECCION........cveiiicece e 37
Tabla 18.Proceso de control de la calidad ...........ccoooeieiiiiniiiiie e 38
Tabla 19. EMPAQUELAAO ........ccviiviecieeie ettt st re e eeneas 39
Tabla 20. Diagrama de flujo de la entrega de pedidos ..........cccovvevveieiieie e 40
Tabla 21. Diagrama de flujo de la facturacion y cobro ...........ccocvevveveveicii i 41
Tabla 22. Compra de MALErTAlES .........ocveiieieeie e nnees 42
Tabla 23. Diagrama de flujo de mercadeo Y VENLAS ........ccccovvveiieiiiic e 43
Tabla 24. Matriz de fICNAS ........ooieiii e 44
Tabla 25. Descripcion de fuNCIONeS — GEIENTE.......cc.ecueiierieie et 45
Tabla 26. Descripcion de funciones — Contador General...........cccccveveiieviieneiiiesieese e 46
Tabla 27. Descripcién de funciones del Gerente de Produccion.............ccccoeevveieeiecnenen, 47
Tabla 28. Descripcidn de funciones de disefio — tinturado............ccccceeveeveeieiiiccecce e, 48
Tabla 29. Descripcion de funciones del Encargado de COrte.........ccoovveveniieneiesesieiennn, 49
Tabla 30. Descripcion de funciones del Area de CONfECCION. ..........cccovvevveveeevereiireeeieens 50
Tabla 31. Descripcion de funciones de empacado y etiquetado..........ccoceeeveivivcieiieninnn, 51

Tabla 32. Descripcion de funciones del Gerente de Marketing .........ccccoceeveviviiiviiisieninnnn, 52



Tabla 33.
Tabla 34.
Tabla 35.
Tabla 36.
Tabla 37.
Tabla 38.
Tabla 39.
Tabla 40.

Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.

Xi

Descripcion de funciones del Gerente de Ventas..........cccooevevevenesvsvsieerieneenns 53
Politicas del area adminiStratiVa...........cccooceieieieiiseceee e 54
Politicas del area de produCCION ............ccvviieieeie i 55
Politicas del rea fiNANCIEIa..........cuiviiiereie e 56
Politicas del area de personal ..o, 57
Politicas del area de MEercadeo ..........ccovevereieie i 58
Programacion de talleres de capacitacion de personal ...........cccccccevvveveiiienieenenn, 59
Modelo del plan de publicidad .............cccoovveiiiiiiicc 61
INDICE DE FIGURAS
CAUENA UE VAIOK ... ettt 9
MOAEIO 0B GESLION ...t 10
PIOCESO ..ttt 11
EMPresa IMPreSSION ........cveiieieiie ettt ars 27
Organigrama de 18 eMPIESA.........ccueiveiiieiieieeie et ae e 30

Mapa de Procesos de la Empresa IMPression ..........cocooeveerreieneneieseseneeenes 33



INTRODUCCION

La rama de la confeccidn se considera una fuerza motriz de arduo crecimiento en la
sociedad, se constituye un eje economico. En tal virtud (Costa, 2018) manifiesta que la
industria manufacturera ecuatoriana es uno de los sectores mas importantes, permite la
elaboracion de productos con un mayor nivel de valor agregado, este factor fortalece al

pais, genera fuentes de empleo calificadas y formales.

Hay que mencionar ademas tiene una alta gama de produccién, pero tiene ciertos
inconvenientes en los procesos, el personal del rea productiva no tiene los conocimientos
relevantes. En tal virtud (Diaz J. , 2019) Representante de la Asociacion de Industriales
Textiles del Ecuador manifiesta que la contraccién del consumo causé que en cinco afos
la ropa del cuarto puesto cambie al octavo, en los productos de preferencia de compra en
los ecuatorianos, esto se hace énfasis en la inflacion negativa y un descenso en la compra
publica marcaron la caida de ventas. En donde se pudo evidenciar que gran cantidad de
empresas redujeron su produccion, un caso relevante fue de la empresa Enkador
focalizada en hilatura de filamentos y sintéticos, esta cerré debido a la pérdida de
competitividad frente a empresas importadora asiaticas. Esto denota que existe mas
consumo externo de las materias primas para la confeccion y la falta de capacitacion en

las &reas de produccion, esto incurre la pérdida de recursos.

Tungurahua, es una provincia muy productiva. Segun el INEC (2010), tiene el 5,5% de
establecimientos que manufacturan toda clase de prendas de vestir, ocupa el cuarto lugar
dentro de las textilerias a nivel nacional, lo que obliga a estar en constante innovacion y
mejora de la calidad del producto.

Las diferentes empresas que manejan las lineas de manufactura, como Textiles Pasteur,

Grupo VAZ son reconocidas como productoras de recursos y fuentes de trabajo.

La empresa IMPRESSION lleva 15 afios en el mercado de la confeccion de camisetas en
diferentes estilos, la misma que es reconocida por usar productos de calidad, modelos de
acuerdo a latemporada a fin de satisfacer las expectativas de clientes locales y nacionales.

El &rea de produccion labora de manera improvisada y bajo las 6rdenes del duefio de la

empresa, quien manifiesta que las habilidades que adquiere en base de la experiencia, esto



ocasiona que en los diferentes procesos genere perdida de materia prima. Se evidencia
que la organizacion carece de un manual de funciones que determine con exactitud la
actividad a desarrollarse, otro de los inconvenientes la demora de la entrega de los pedidos
por parte de la empresa, lo cual, carece de informaciones oportunas de las diferentes areas
de la organizacién. En este sentido, el problema se ajusta mediante la pregunta cientifica
¢Un modelo de gestidén por procesos aportara para una mejor produccién a la empresa
IMPRESSION?
Por lo tanto, la presente investigacion propone un modelo de gestion por procesos que
ayude a solucionar estos inconvenientes. Para el problema planteado, se establece el
siguiente objetivo general:

e Desarrollar un modelo de gestidn por procesos con el proposito que incremente la

productividad y la gestion de recursos en la empresa IMPRESSION.

De acuerdo a lo antes mencionado, para brindar apoyo al objetivo general, se establecen
los siguientes objetivos especificos relacionados con el estado del arte y la practica,
metodologia y el resultado a obtener en el estudio son:

e Realizar el diagndstico actual de la empresa IMPRESSION.

e Fundamentar teéricamente el tema propuesto.

o Elaborar el modelo de gestion para aumentar la produccion.
Mediante el trabajo de investigacion se plantea mejorar los procesos en la Empresa
IMPRESSION, de tal manera que el gerente pueda tomar decisiones proactivas y
coherentes en cuanto a optimizacion de recursos, una orientacion al trabajo en equipo,
descentralizar las actividades y funciones a cada empleado de acuerdo a sus
conocimientos el mismo que conlleve al cumplimiento de metas y mejora continua los
mismos que permitan un alto nivel de productividad.

A partir de lo expuesto, se procede a especificar las partes que componen el proyecto de

investigacion:

Capitulo I, denominado Estado del Arte y la practica, en donde se expone fundamentaciones
tedricas del trabajo de investigacion, a nivel nacional o internacional los mismos que
sustentan el tema. Lo mencionado anteriormente genera una plataforma de conocimientos

necesarios para poseer un mejor panorama del tema de estudio.

Capitulo I, nombrado Disefio Metodoldgico, se expone el enfoque de investigacién

cuali-cuantitativo, modalidad de la investigacion bibliografia y de campo, los tipos de



investigacion descriptiva, con fuentes de investigacion primarias, se hace hincapié la
parte administrativa y los clientes de la organizacion, técnicas e instrumentos necesarios

para la recopilacion de la informacion que sustente la investigacion.

Capitulo 111, se despliega el Analisis de los resultados de la investigacion, en donde se
desarrolla la propuesta Modelo de Gestion por Procesos en la Empresa IMPRESSION, el
mismo que comprende de disefio, aplicacion y funcionamiento para una eficaz expansion

de actividades en la empresa, el mismo que logre una alta productividad.

Por otra parte se determinan las conclusiones y recomendaciones necesarias, las mismas
que han sido resultados del proyecto de investigacion, las mismas que ayudan a la éptima
produccion y satisfaccion del cliente.

Se concluye con la bibliografia utilizada en el desarrollo de la investigacion y los anexos

que respaldan la misma.

Se prosigue con investigacion documental del proyecto de investigacion.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1 Estado del Arte

Con el transcurrir del tiempo, las necesidades de la humanidad tienden a cambiar, en tal
virtud se crean nuevas organizaciones, cambios en metodologia del trabajo donde es
evidente la generacion de procesos para mejorar la gestion empresarial e incrementar la

productividad.

En el andlisis de trabajos relacionados por modelos de gestion que aportan al presente
proyecto, se menciona a Soacha (2011), quien manifiesta un modelo de gestion es la
forma de representar un referente para la formulacion e implementacion de estrategias
orientadas al fortalecimiento de la capacidad administrativa. Esto asume como objetivo
primordial el solucionar las necesidades organizacionales mediante un modelo que
proyecte la mejora continua dentro de la organizacion, crea mas rentabilidad y trabajo u
contribuira con la mejora continua de una organizacion, los procesos son las bases para
la produccién y por ende la satisfaccion de los clientes, con un modelo que se adapte al
negocio. Por otra parte, Velasco (2015),expresa que dentro de una organizacién es de
vital importancia llevar un modelo de procesos para no obtener resultados negativos como
pérdida de utilidades y recursos. Esta es una realidad que se vive, después de darse cuenta
que las organizaciones estan con una baja rentabilidad saben que tienen fallas en todo,
carencia de un modelo de gestion por procesos, que apoya al negocio por mas pequefio
que sea.

Segun Maldonado (2011), la gestion de procesos coexiste con la administracion
funcional, en donde asigna " propietarios " a los procesos clave. Es asi la realizacién de
valoracion para el cliente y su satisfaccion, se necesita que los procesos sean mejorados
o redisefiados, para cumplir con los objetivos de identificar las posibles alternativas para

la implementacion del método de proceso.

1.1.1 Estudio de los modelos de gestion

Los distintos enfoques de gestion tienen como resultado disefiar diversos modelos
basados en procesos, los mismos que pretenden optimizar recursos, se resalta la
eficiencia, eficacia y competitividad de la organizacion. En tal virtud se analizan tres
modelos de gestion agrupados en tres enfoques: basados en la produccion de masa,

produccién ajustada y basados en limitaciones o cuellos detalles.



Grafico 1. Comparacion de los modelos de gestion

Produccién convencional
(en masa)

Produccion ajustada
(Lean)

Produccién basada en
limitaciones (TOC)

Operativa: puestos independientes con varias maquinas
iguales y lotes en cada uno. Cada puesto, tiene su propio
ritmo.

«Implementacion funcional.
«Stock: en todos los puestos.
*Desequilibrios: no importa.

«Operativa: flujo regular de una o pocas unidades y puestos
sincronizados. Ritmo igual en cada puesto de trabajo.

« Implementacion en flujo.

« Stock: en ningln puesto.

«Desiquilibrios:se resolven(equilibrado).

«Operativa: flujo regular en pequefios lotes y coordinacién
entre puestos. Ritmo igual para cada puesto al del cuello de
botella (equilibrado).

+Cualquier tipo de implantacion.
«Stock: en los cuellos de botellas

Desequilibrios: mejorar cuello de botellas, capacidad
excedente o se detiene

Fuente: tomado a partir de Cuatrecasas Arbds (2012).



Modelo de gestion 1SO 9001 -2000

Gréfico 2. Modelo de Gestidn por Procesos

Planear Hacer
Responsabilidad de ‘
Direccién
Requisitos || Planificacion Evaluacion de | \
de_ los Estratégica Desempefio ‘ Clientes
Clientes B Satisfechos
| Elaboracion del
Producto
Actuar Verificar

Fuente: Adaptado a partir del modelo de Gestién 1SO 9001 -2000

Los elementos del modelo se describen a continuacion:

Planear: hace énfasis en proyectar las actividades a realizar en el tiempo establecido,
esto permite a la empresa identificar, definir y controlar todas las actividades dentro de

un sistema integrado.

Planificacién Estratégica: en este proceso sistematico actla la alta gerencia, realiza
actividades tales como examinar la posicién de la empresa frente a la competencia,
gestionar nuevas oportunidades de mercado, identificar eventos de distribucion y ventas

en los productos de baja rotacion.

Hacer: hacen hincapié las actividades que se establecen y por alguna razén origina

cambios en el sistema.

Apoyo y Operacion: Para integrar la fase hacer se vincula mediante los mapas de
procesos de las actividades que la empresa ejecute, con la finalidad de identificar los
principales procesos tales como corte, union, maquilado, terminado, enfundado, venta.
Por otra parte, se refleja los procesos de apoyo donde actua el personal de contabilidad,

marketing para un correcto desarrollo de la empresa.



Verificar: permite comprobar que las actividades ejecutadas cumplen con los estandares
establecidos por la organizacion y verifica que los resultados adquiridos revelan a los
objetivos fijados por el gerente de la organizacion.

Evaluacion del desempefio: en este procedimiento actla la alta gerencia, en donde
recepta informes de los indicadores de gestion de cada proceso, con la finalidad de medir

el desempefio actual y analizar de cierta manera el cumplimiento de metas u objetivos

Actuar: toma acciones para mejorar mas adelante, establece referencia los resultados

obtenidos al final de un proceso

Mejorar: este ultimo proceso integra las acciones correctivas, herramientas de calidad,
capacitacion al personal, con cambios positivos y el correcto funcionamiento del modelo

de gestion basado en procesos

Este modelo consta de elementos que estan enfocados a los requerimientos de los clientes,
necesidades de la organizacion, liderazgo y motivacion del personal administrativo y
operativo de la empresa para garantizar que la empresa textil pueda satisfacer las

necesidades del cliente, generar indicadores de gestion y desempefio

1.2 Fundamentacion tedrica
Modelo

Segun Velasquez (2014), los modelos son representaciones de una parte de la realidad,
forman un instrumento de comunicacion y andlisis. Son de importancia constituye la
interrelacion, estructura y las funciones del sistema objeto de estudio, establecen un limite
de su accion y permiten realizar pruebas que transforman sus componentes, de esta
manera se obtiene el resultado de la situacion actual de la entidad.

Los modelos de gestion permiten desarrollar el analisis de situaciones experimentales con
resultados aceptables, por su bajo costo y facilidad de manejo. Los modelos se emplean
de forma cuantitativa y cualitativa en un proceso o0 una tentativa que muestra los efectos
de aquellos factores que son importante para los propdésitos que se consideran al momento

de desarrollar el modelo.

Gestion
Se concuerda con los autores Javier Gullo (2015), (Sdnchez Martorelli, 2013) manfiestan
que la gestion es un conjunto integrado, como sistema de accion y estructura que permiten

orientar a la empresa hacia mejores resultados. Se agrega el requerimiento de ciertas



estrategias y tacticas, y revision de lo planificado para conseguir o resolver un asunto a
partir de mecanismos de informacion y de control de las practicas al implementar el plan
son utilizados de manera indistinta. De manera que, gestion es un asunto intelectual,
necesita conocer, realizar una investigacion, para mejorar los procesos y la calidad del
producto y apunta al proceso de toma de decisiones. En IMPRESSION, la gestion sera de
suma importancia para las decisiones de la empresa.
Cadena de Valor
En toda empresa u organizacion se reflejaran una actitud de servicio para entender y
atender lo que el cliente quiere, desea y espera de un bien o servicio. El valor, se crea
mediante diversos procesos con el fin de proporcionar un producto con caracteristicas
funcionales: precio, tiempo de entrega, calidad de servicio en venta y respaldo de garantia
en servicio posventa (Cantt Delgado, 2011)
La cadena de valor se completa con diferentes actividades que agregan importe en cada
etapa, desde el procesamiento de los recursos hasta la entrega de productos finalizados al
cliente, lo cual, la cadena de valor es un conjunto de procedimientos que disefian,
producen, comercializan y entregan bienes o servicios de calidad, a través de cada una de
las actividades primarias o de apoyo de la organizacion. (Martinez & Cegarra Navarro,
2014) encuentren tres tipos de procesos:
Tipos de procesos.

e Proceso estratégico: se establecen con el fin de dar direccion y gestion a la

empresa. Define y controlan los objetivos de la organizacion, es considerado del

primer nivel, por ser precisamente estratégico para la proyeccion de la empresa.

e Proceso operativo: procesos que tienen relacion directa con el cliente, son
necesarios para realizar el producto o servicio, son la esencia misma de la

empresa. En este proceso se crea en valor para la organizacion y para los clientes

e Procesos de apoyo 0 soporte: procesos que se ocupan de proveer a la empresa
todos los recursos necesarios con el fin de generar valor afiadido a sus clientes. no
siempre estos procesos crean valor, pero tampoco seran eliminados, pues son

necesarios para la produccion o la prestacion de servicios.



Figura 1. Cadena de Valor
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Fuente: modificado a partir de (Arimany, 2010)

A partir de la cadena de valor y los procesos de la empresa se presenta la definicion de

los modelos de gestion.

1.2.1 Modelo de gestion
(Tejada Zabaleta, 2017), manifiesta que el avance de los procesos organizacionales y la

investigacidn de nuevas perspectivas que generen una buena gestion y se basa en criterios
de calidad, productividad eficaz y eficiente, satisfaccion, coherencia y congruencia,
participacion individual y colectiva, han llevado a plantear estrategias que permitan un

adecuado desarrollo organizacional

En el caso de la presente investigacion la estrategia mas adecuada es la aplicacion de un
modelo de gestion, encaminado a profundizar sobre todos los componentes de la
organizacion y asi determinar los mejores decisiones para solucionar el problema

presentado en la empresa IMPRESSION.
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. Figura 2. Modelo de gestion
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Fuente: (Villamizar, 2012)

El modelo de gestion se enfoca en tres pilares fundamentales de las organizaciones:
los procesos, las personas Yy la tecnologia. Estas bases estan alineados con la vision,
mision y valores. Solo con su conjuncién e integracion las organizaciones podran
alcanzar los objetivos propuestos. (Villamizar, 2012).

Esto hace énfasis en que la empresa tendrd una relacion congruente con los diferentes
recursos de la empresa, para que pueda optimizar los mismos y ser efectivamente

productiva.

1.2 Modelo de gestion por procesos

Segun los autores (Proafio, 2015) y (Medina, 2016), mencionan que un modelo de gestidn
por procesos se tendra en cuenta las necesidades de la organizacion, sus caracteristicas,
su trayectoria, su vision y su mision. Generalizar no sera una opcion y, sin embargo, si
que es posible aplicar algunas normas comunes a todos los &mbitos.

La empresa necesita este modelo para mejorar su produccion y crecer mas en el
mercado de Tungurahua.

1.3.1 Gestion por procesos

La Gestion hace hincapié en hacer adecuadamente las cosas, previamente planificadas, para

conseguir objetivos, con esta perspectiva podemos decir que la gestion por procesos es la

forma de gestionar toda la organizacion a través de procesos orientados y definidos como una
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serie de actividades que afiaden valor a las entradas para obtener resultados que satisfagan los

requerimientos del cliente y que son previamente planificados. (Guachamin, 2014, pag. 16)

La gestidn por procesos es la opcién mas adecuada para la empresa en estudio, debido a
la necesidad que tiene la organizacion de obtener mejores resultados, por lo tanto, es
menester que se realicen los estudios necesarios de todo el proceso administrativo y

productivo, se utilice las herramientas a cabalidad el modelo de gestion por procesos.

Este modelo permitira incrementar la calidad en la empresa IMPRESSION, no solo en el
producto terminado sino en todo el proceso necesario para la consecucion de los

resultados emanados de la gestion realizada integralmente por la empresa estudiada.

1.4 Proceso

Segun Gonzalez (2014), un proceso es una secuencia de pasos ldgicos, que se encarga de
obtener resultados. Esto especifica que los procesos son componentes de comportamiento
que disefian las personas para mejorar la actividad productiva de la empresa, es
importante aplicar el disefio de acuerdo a la linea de la organizacion.

Las actividades que pertenecen dentro de un proceso, transforman los insumos (entradas),

en productos (salidas), por medio del uso de los recursos.

Figura 3. Proceso

ENTRADA |:> PROCESO |:> SALIDA

RETROALIMENTACION

Procesamiento .
Datos :> :> Informacion

Fuente: (Salazar, 2009)
Las entradas para el proceso en la empresa IMPRESSION son todos los materiales e

insumos para llegar al producto final, son: la materia, prima que en este caso son las telas,
pinturas, los materiales y accesorios, y con la ayuda de los recursos humanos y

tecnoldgicos, al final del proceso se obtiene el producto terminado, el cual cumplird todos
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las caracteristicas de aceptacion para que sea un producto de calidad, si no es asi

corregiran errores, a fin de lograr el producto esperado.

1.4.1 Elementos de un proceso

Los elementos que mas se destacan dentro de un proceso son los siguientes:

e Objetivo: es el que define la finalidad del proceso.

e Alcance: determinael inicio y el fin en el que proceso en el que se encuentra inmerso.

e Entradasy salidas:

- Elementos de entrada: se refiere a los elementos del anterior proceso.
- Elementos de Salida: la informacion que fue creada en el presente proceso.

e Recursos: es todo aquello que se requiere en el proceso para su correcto
funcionamiento, sean estos recursos materiales o humanos.

e Diagrama de Flujo: es la representacién grafica de lo que contiene a cada una de las
actividades del proceso enlazadas entre si distinguiéndose los elementos de entrada y
salida.

¢ Indicador de desemperio: es un instrumento de medicion de las principales variables
asociadas al cumplimiento de los objetivos y que a su vez constituyen una expresion
cuantitativa y/o cualitativa de lo que se pretende alcanzar con un objetivo especifico
establecido. (Admin Gestion-Calidad, 2016)

Los indicadores de desempefio contendran los siguientes elementos detallados en la

siguiente tabla:

Tabla 1. Elementos del indicador

Que se pretende obtener con la utilizacion de dicho
indicador.

Definicion del indicador: | Que va a medir y en que unidades.

Responsable.

Objetivos:

Fecha.
Acciones de Mejoras. Que a su vez cada una de ellas contaran con:
Accidn: Solucion para conseguir el
objetivo.
Plazo: Tiempo en el que se pretende

conseguir el objetivo.
Seguimiento de | Registro que ratifique cada uno de

Accion: los pasos dados hacia la accion.
Responsable de | A ser posible diferente.
Seguimiento:

Fuente: (Admin Gestion-Calidad, 2016)
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1.5 Manual

“Los manuales son textos utilizados como medio para coordinar, registrar datos e
informacion en forma sistémica y organizada. Se manifiesta como un conjunto de
orientaciones o instrucciones con el fin de guiar o mejorar la eficacidad de las tareas a
realizar.” (Cardenas, 2015)

Los manuales son herramientas eficaces en el momento de realizar las reorganizaciones
empresariales, debido a la facilidad de trasladar la informacion necesaria para realizar
correctivos en los procesos de las empresas.

Manual por procesos

Es un documento que registra y transmite informacion relacionada con la gestién
administrativa y facilita, de esta manera, al recurso humano en la consecucion de los
objetivos, de tal manera mejorar sus funciones., describe, ademas, como se desarrollaran
las actividades. (Pérez & Lanza, 2014, pag. 5)

En el manual de procesos describen los puestos, el grado de responsabilidad y de
participacion que tiene cada empleado. Este manual sirve de responsabilidad y de

participacion que tiene cada empleado. Este manual sirve como una guia de trabajo.

Manual de funciones

Los manuales de funciones facilitan la orientaciéon del personal y ayudan a resolver
problemas administrativos, estos manuales son muy importantes para la comunicacion
que existe dentro de la empresa, puesto que ayudan a registrar y transmitir toda la
informacidn sin distorsién de ninguna clase. (Andrade, 2017, pag. 21). Esto engloba todo
lo relacionado al analisis y descripcion de los diferentes cargos que generan los recursos

humanos en cuanto a establecer normas y coordinacion entre cargos.

1.6 Mapa de procesos

El mapa de procesos es la representacion grafica de la estructura de procesos que
conforman un sistema de gestidn y sirven para identificar e interrelacionar los procesos,
este es el primer paso para poder entenderlos y luego mejorarlos. (Alonso-Torres, 2014,
pag. 164)

Dentro de una organizacion el mapa de procesos se desarrolla con el plan estratégico

corporativo, de esta manera se conoce mejor el funcionamiento y el desempefio de todos
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los procesos involucrados y da atencion especial a los aspectos mas importante de la
organizacion.

Herramientas de gestion

Las herramientas de gestion, forman un conjunto de técnicas con un caracter mas
avanzado y estan orientadas a niveles medios-altos de la escala organizativa. Son

herramientas de trabajo en grupo, empleadas en la gestion y planificacion.

(Cuatrecasas Arbds, 2010). El uso de estas herramientas de gestion, aprueba una mejor
aplicacion, adaptacion y modificacion flexible, puesto que recurrirdn de forma
independiente en los procesos de la empresa, ademas de aumentar la eficiencia para un

mejoramiento continuo de la calidad; entre ellas destacan:

e Diagrama de afinidades.

¢ Diagrama de relaciones.

e Diagrama de arbol.

e Diagrama de matriz.

o Diagrama de andlisis de Matriz-Datos.

e Diagrama PDPC o de procesos de decision.

e Diagrama de flujo.

En este trabajo de investigacion se va emplear los diagramas de flujo.

1.7 Diagrama de flujo

El diagrama de flujo o diagrama de actividades es una técnica muy conocida que
consiste en la representacion gréafica del proceso de cualquier actividad. Se utiliza con
asiduidad para la mejora de procesos organizativos o industriales

Estos diagramas utilizan simbolos con significados definidos que representan el flujo
de ejecucion mediante flechas que conectan los puntos de inicio y de fin de proceso.
(Teruel, S., 2017)

Simbolos del Diagrama de flujo

Segun la American National Standard Institute (ANSI):



Tabla 2. Simbolos del Diagrama de flujo
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Simbolo Significado ¢Para qué se utiliza?
Indica el principio o el fin del flujo. Sera accién
Inicio /fin 0 lugar, ademas se usa para indicar una unidad
administrativa o persona que recibe o proporciona
informacion.
Operacion Simbolo de proceso, representa la realizacién de
JActividad una operacion o actividad relativas a un
ctivida procedimiento.
Representa cualquier tipo de documento que
Documento entra, se utilice, se genere o salga del
procedimiento.
D Datos Indica la salida y entrada de datos
Almacenamiento / Indica el depésito permanente de un documento o
v Archivo informacion dentro de un archivo.
Decisién Indica el punto dentro del flujo en que son

posibles varios caminos alternativos

Lineas de flujo

Conecta los simbolos, sefiala el orden en que se
realizan las distintas operaciones

Conector:

Conector dentro de péagina. Representa la
continuidad del diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza dos pasos no consecutivos en una
misma pagina.

Conector de pagina:

Representa la continuidad del diagrama en
otra pagina. Representa una conexion o
enlace con otra pagina diferente en la que
continda el diagrama de flujo.

Fuente: (Forero , 2016)

Nomenclatura ANSI

(ANSI): El Instituto Nacional de Normalizacion Estadounidense — ANSI por sus siglas en

inglés- es una organizacion privada sin fines lucrativos que administra y coordina la



normalizacion voluntaria y las actividades relacionadas a la evaluacién de conformidad en los
Estados Unidos.

El ANSI ha desarrollado una simbologia para que sea empleada en los diagramas orientados
al procesamiento electrénico de datos —EDP- con el propésito de representar los flujos de
informacioén, la cual, se han adoptado ampliamente algunos simbolos para la elaboracion de

los diagramas de flujo dentro del trabajo de diagramacion administrativa. (Diaz C. , 2014)

16
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO
2.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion es cuali-cuantitativo, el primero porque se desarrolla con
claridad los conceptos de todos los pardametros de estudio relacionados con el tema de la
investigacion, por lo que se acude a la fundamentacion tedrica para establecer con
claridad los significados de todo el proceso administrativo de la empresa investigada.
Ademas, es importante contar con las opiniones de las personas relacionadas con la
realidad de la empresa como son los trabajadores y la parte directriz y administrativa de
la misma, y el segundo porque se aplica en la recolecciéon de la informacion de las
encuestas respectivas en donde se obtienen, con exactitud los datos, los cuales se tabulan
e interpretan para establecer los puntos importantes para proponer soluciones al problema
presentado en la empresa. Los resultados se reflejan en las respuestas de los directivos y
en los cuadros y graficos estadisticos de los datos recogidos de la encuesta a los clientes
de la empresa IMPRESSION

2.2 Modalidad de la investigacion

2.2.1 Investigacion bibliogréfica

La investigacién se basa en la recoleccion de informacion de datos bibliograficos
encontrados en libros, revistas y documentos relacionados con el tema., asi como en la
recoleccion de informacion de bibliotecas virtuales, revistas que permiten clarificar los

conceptos de los temas y subtemas para complementar la investigacion.
2.2.2 Investigacion de campo
Es el campo de accion para obtener la informacion directa que refleja el problema en

estudio, en este caso, la informacion se recolecta del personal administrativo y los clientes
de la empresa IMPRESSION de la ciudad de Ambato.
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2.3 Tipo de investigacion
2.3.1 Investigacion descriptiva

En este tipo de investigacion se realiza la descripcién correcta de la informacion,
mediante visitas en las instalaciones de la empresa y se define las condiciones se
encuentra la empresa IMPRESSION, y que viabiliza la necesidad de desarrollar un

Modelo de Gestion por Procesos para optimizar los procedimientos administrativos.

2.4 Fuentes de investigacion

2.4.1 Fuentes primarias

Las fuentes primarias corresponden a la informacion proporcionada por el gerente y
trabajadores de la empresa IMPRESSION, y que ayudan a determinar la situacion actual

de la empresa.

2.4.2 Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias son aquellas que refuerzan la investigacion y es aquella
informacién recogida en plataformas virtuales, paginas web, articulos y revistas
cientificas, libros electronicos, periodicos digitales y varios documentos electronicos

relacionados con el tema investigado.

2.5 Técnicas e instrumentos

Las técnicas e instrumentos aplicados en la busqueda de la informacion son los siguientes:
2.5.1 Entrevista

La técnica de la entrevista se lo realiza a persona vinculada con la direccién de la empresa
IMPRESSION, se busca informacion a través de preguntas abiertas, en donde se obtiene
las opiniones personales de los entrevistados.

2.5.2 Encuesta )

La encuesta se realizard a los clientes de la empresa IMPRESSION, con preguntas
cerradas en opcion simple, las cuales determinaran el resultado de la gestion realizada por

la empresa

2.5.3 Instrumentos
Los instrumentos para la recoleccion de la informacién son:

La guia de entrevista. — Contiene preguntas abiertas
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El cuestionario de peguntas. - Contiene las preguntas cerradas, con opcion simple.

2.6 Poblaciéon y muestra

La poblacién estd representada por el gerente, colaboradores de la empresa
IMPRESSION, y los clientes de la misma.

Tabla 3. Poblacién y muestra

Muestra de la empresa IMPRESSION Total
Contadora 1
Trabajadores de corte
Trabajadores de confeccion
Trabajador de terminado
Trabajador de empaquetado
Trabajador de control de calidad
Mercadeo y Ventas

Muestra Total 10
Fuente: elaboracion propia

PRk RlwN

En la actualidad la empresa cuenta con el Sr Geovanny Maliza como Gerente Propietario,
10 trabajadores que ejecutan las diferentes actividades en el area de produccion.

En el siguiente capitulo se detalla los resultados arrojados de las encuestas aplicadas a los
Sres. trabajadores y cliente de la organizacion.

2.7 Andlisis e interpretacion de datos

El siguiente andlisis e interpretacion de resultados corresponde a la encuesta realizada a
los clientes y colaboradores de la empresa IMPRESSION, con los que se desea determinar
cudl es la imagen que ellos tienen de la empresa y de en especial cual es el criterio que

tienen sobre sus productos y la calidad de servicio de la misma.

1. ¢Desde su punto de vista la organizacion tiene definido su estructura
organizacional?

Tabla 4. Estructura organizacional

Porcentaje
Fecuencia Porcentaje Acumulado
Siempre 3 30,00 30,00
Valido  Casi Siempre 2 20,00 50,00
Algunas Veces 5 50,00 100,00

Total 10 100,00

Fuente: Encuesta a trabajadores

Analisis e interpretacion
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El resultado de la encuesta revela que el 30% de los trabajadores tiene conocimiento de
la estructura organizacional, mientras que el 20% casi siempre est4 pendiente de este
paradigma y el 50% algunas veces tiene en cuenta de la estructura organizacional, por lo

que se recomienda socializar a todos los trabajadores y colaboradores de la empresa.

2. Los empleados del area administrativa y operativa esta familiarizados con los
procesos de IMPRESSION

Tabla 5. Procesos de Impression

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Acumulado
Siempre 0 0,00 0,00
Valido  Casi Siempre 6 60,00 60,00
Algunas Veces 4 40,00 100,00

Total 10 100,00
Fuente: Encuesta a trabajadores

Anélisis e interpretacion

El 60% de los trabajadores encuestados difieren que tienen conocimiento de los procesos
de fabricacion de los productos mientras que el 40% algunas veces tienen la intuicién

acerca de los procesos, por eso se evidencia tiempos muertos en los procesos.

3. ¢Cuéando paso a formar parte de la empresa su jefe le dio indicaciones de sus

funciones a través de un manual?

Tabla 6. Indicaciones de sus funciones

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Acumulado
Si 2 20,00 20,00
Valido  No 6 60,00 80,00
No se recuerda 2 20,00 100,00

Total 10 100,00

Fuente: Encuesta a trabajadores

Analisis e interpretacion
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El 20% de los encuestados manifiestan que si recibieron indicaciones mediante un
manual de funciones, mientras que el 60% mencionan que no recibieron avisos e
indicaciones de su jefe, por otra parte el 20% restante se acoge a que no recuerda si al
momento de ingresar a la organizacion se dio esta referencia. Por lo que recomienda

relacionar el manual para que el personal tenga pleno conocimiento de sus funciones.

4. ;La organizacion incentiva a la actualizacion de conocimientos?

Tabla 7. Actualizacion de conocimientos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Acumulado
Siempre 0 0,00 0,00
valido Casi Siempre 0 0,00 0,00
Algunas Veces 2 20,00 20,00
Nunca 8 80,00 100,00
Total 10 100,00

Fuente: Encuesta a trabajadores

Anélisis e interpretacion

El 20% de los encuestados manifiestan que la organizacion algunas veces incentiva para
que actualicen sus conocimientos en el area, mientras el 80% revelan que nunca existe
un estimulo para retroalimentar los conocimientos. Por lo que se recomienda al gerente

tomar cartas en el asunto a fin de que el personal este renovado y optimice recursos.

5. ¢La empresa tiene equipos y maquinaria apropiado para desarrollar sus
actividades?
Tabla 8. Equipos y Maquinaria Apropiada

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado
Siempre 9 90,00 90,00
valido Casi Siempre 1 10,00 100,00
Algunas Veces 0 0,00 0,00
Casi Nunca 0 0,00 0,00
Total 10 100,00

Fuente: Encuesta a trabajadores
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Anélisis e interpretacion

El 90% de los encuestados ostentan que la organizacion tiene equipos y maquinaria
adecuada para desarrollar sus actividades, mientras el porcentaje restante manifiesta que
casi siempre tienen los equipos necesarios. Por lo que se recomienda utilizar al 100% la

maquinaria, de esta manera ser sostenibles.

6. ¢En qué nivel existe el compromiso para el cumplimiento de actividades por
parte de los trabajadores?

Tabla 9. Cumplimiento de actividades

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado
Alto 6 60,00 60,00
Vilido  Medio 4 40007 100,00
Bajo 0 0,00 0,00

Total 10 100,00

Fuente: Encuesta a trabajadores

Anélisis e interpretacion

El 60% de los encuestados tienen un nivel de compromiso alto con sus actividades,
mientras que el 40% su nivel de compromiso es medio. Por lo que se recomienda fidelizar
a los trabajadores sus tareas o actividades a desempefiar, para que la organizacion sea
altamente productiva.

7. ¢ Los pedidos son entregados a los clientes en el tiempo establecido?
Tabla 10. Entrega de pedidos a tiempo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado
Siempre 0 0,00 0,00
valido Casi Siempre 2 20,00 20,00
Algunas Veces 7 70,00 90,00
Casi Nunca 1 10,00 100,00
Total 10 100,00

Fuente: Encuesta a trabajadores

Analisis e interpretacion
El 20% de los encuestados sostiene que los pedidos casi siempre entregan tiempo,
mientras el 70% manifiesta que algunas veces se realiza en el tiempo establecido los

entregas, el 10% manifiesta estipula que casi nunca las entregas se dan en su tiempo. Por
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lo que se recomienda trabajar arduamente para cumplir el tiempo acordado con los

clientes en la entrega de sus pedidos.

8. Considera Ud. Que la aplicacion de modelo de gestiébn por procesos en la

empresa Impression mejorara la produccion?

Tabla 11. Aplicacion de un modelo de gestion por procesos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Acumulado
Muy util 8 80,00 80,00
Valido Util _ 2 20,00 100,00
Poco util 0 0,00 0,00
Nada Util 0 0,00 0,00
Total 10 100,00

Fuente: Encuesta a trabajadores

Anélisis e interpretacion
El 80% de los encuestados considera que la aplicacién de un modelo de gestién por
procesos es beneficiosos para la organizacion. Mientras el 20% lo considera util la

diligencia de esta herramienta.

9. Ud. Sabe atraves de qué medios realiza publicidad de los productos la empresa?

Tabla 12. Publicidad de productos

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Acumulado
Redes Sociales 3 30,00 30,00
Television 0 0,00 0,00
Radio 0 0,00 0,00

Vélido  Vallas

Publicitarias 0 0,00 0,00
Otro? 0,00 0,00
Ninguno 7 70,00 100,00
Total 10 100,00

Fuente: Encuesta a trabajadores

Analisis e interpretacion

El 30% de los encuestados manifiestan que productos lo publicitan en redes sociales,

mientras el 70% desconocen que la organizacion realiza publicidad de los productos. Es
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necesario incorporar nuevas estrategias de ventay publicidad mediante redes sociales, es

el medio més utilizado.

De la entrevista realizada al Gerente Propietario de la empresa IMPRESSION, se
desprenden las siguientes opiniones:

Gerente propietario: Sr Geovanny Maliza

1. ¢Entiende usted qué es la gestion por procesos? Explique por favor en pocas
palabras

Es llevar todos los procedimientos de una empresa con su debido orden para llegar a un
producto o servicio de calidad.

2. ¢De qué manera se definen las funciones a los trabajadores?

Cada trabajador tiene conocimiento como ocupar su maquina y el trabajo que le
corresponde.

3. ¢Cdémo se definen los procesos de fabricacion de los productos?

No se tiene un debido orden en los procesos, cada persona realiza de acuerdo al producto
que ingrese en el momento.

4. ¢ Qué estrategias de atencion al cliente se aplican actualmente?

Si el cliente no se siente satisfecho con alguna prenda, se le realiza un cambio

5. ¢De qué manera se cumplen las necesidades del cliente?

Las prendas se realizan de acuerdo a las necesidades de los clientes como son: colores,
tallas o algun detalle diferente.

6. ¢ Como cree usted que se definen los procesos dentro de la empresa?

Se realizan desde las 6rdenes de administracion, que es en donde se toma el pedido.

7. ¢Cree usted que los procesos y procedimientos dentro de su empresa estan bien
estructurados? ;Por qué?

No, por el hecho de que los pedidos no son entregados a tiempo, es por esto que no se
tiene un debido orden dentro de la produccion.

8. ¢Con qué estrategias cuenta usted para corregir los errores en los procesos de la
empresa?

Busco el cuello de botella que se esta dentro del procedimiento y trato de ayudar al
personal para que adquiera la destreza y habilidad en la ejecucion de tal o cual actividad.

9. ¢ Considera usted que un modelo de gestion mejoraria la atencién a los clientes?
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Si totalmente, los despachos llegarian en el momento indicado y sin ninguna devolucion
por algun inconveniente.

10. ¢Estaria usted dispuesto a implementar un modelo de gestion por procesos
dentro de la empresa?

Si, me agradaria en vista que mejorara notablemente y seriamos mas eficientes y
ordenados al momento de realizar los productos.

2.8 Andlisis de la entrevista

Mediante la entrevista realizada al Gerente de la empresa IMPRESSION se determinaran
que el personal no esta capacitado en el 100%, desarrolla su actividad de manera empirica
aleatoria, es decir, existe una carencia de procesos, la satisfaccion al cliente no es
confortable, los pedidos no lo entregan en el tiempo estipulado. En tal virtud es necesario
la aplicacion de un modelo de gestion por procesos el mismo que ayude a optimizar
recursos y cumplir metas en corto y largo plazo para que la empresa sea eficazmente

productiva.

En el siguiente capitulo se desarrolla la propuesta del trabajo de investigacion.
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CAPITULO I11. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1 Tema
Modelo de gestion por procesos con el proposito que incremente la productividad y la

gestion de recursos en la empresa IMPRESSION.

3.1.2 Datos informativos
Tabla 13. Datos informativos

Modelo de Gestidn por Procesos para la

Titulo empresa IMPRESSION

Institucion Pontificia Universidad Catodlica del Ecuador-
ejecutora Sede Ambato

Facultad Escuela de Administracion de Empresas

e Clientes

Beneficiarios s -
e Personal administrativo y de produccion

Investigadora | Andrea Abigail Maliza Vargas

Institucion Empresa IMPRESSION

Antonio Neumane y Atahualpa - Huachi El

Ubicacion
Progreso

Fuente: elaboracion propia

3.2 Antecedentes

La propuesta surge en vista que se realiza la investigacion en la empresa IMPRESSION,
donde se evidencian que manejan de manera empirica SUS Procesos, recursos y
actividades. En virtud de ello es recomendable la implementacion de un modelo de

Gestidn basada en procesos para mejorar la productividad y gestion de recursos.

En el capitulo anterior se demuestra que el personal no esta capacitado, por tal razén no
sabe a cabalidad que funcion desempefiaran cada uno, improvisacion de funciones,

pérdida de tiempo, errores al momento de terminar el producto.



27

3.3 La empresa

La empresa IMPRESSION ubicada en la Provincia de Tungurahua, Cantén Ambato,
Barrio Huachi el Progreso, fundada por el Sr Geovanny Maliza en el afio 2006, dedicada
a la maquila, estampado de camisetas deportivas para damas y caballeros.

Su objetivo principal es ofrecer al cliente productos de alta gama con un servicio y
atencion garantizada a fin de cumplir las necesidades y expectativas del cliente, es decir,

garantiza que el producto sea elaborado con materiales de calidad.

Figura 4. Empresa Impression

I8
v

Fuente: google maps

3.4 Justificacion

La propuesta que se ejecuta nace debido a los inconvenientes que presenta la empresa
IMPRESSION en los Gltimos tres afios; lo cual, es evidente la disminucion de las ventas,
esto influye en la rentabilidad de la organizacion. Es por ello que el modelo basado en
procesos pretende servir como apoyo en el area administrativa y operativa tenga un mayor

control de actividades y alcanzar la adecuada satisfaccion de los clientes.

La estandarizacién de productos en la organizacidn genera varios inconvenientes debido
a la inexistencia de un modelo de gestion, dado a que ejecucion de actividades se lo hace
de manera empirica. Esto conlleva a la pérdida de recursos, tiempos muertos en el
desempefio de los trabajadores se ve perjudicado porque las funciones de cada empleado
no estan determinadas, ocasionan problemas internos.

Por lo tanto, se justifica que mediante la aplicacion de un modelo de gestidn basada en
procesos mejore la toma de decisiones por parte del gerente de la organizacion, de tal

modo se logre optimizar recursos, definir y determinar las funciones y procesos de cada
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persona para que todos trabajen en equipo y con la finalidad de cumplir los objetivos
planteados por la organizacion.
A continuacion, se define los objetivos a desarrollar en el presente trabajo investigativo.

3.5 Objetivos

3.5.1 Objetivo General

e Desarrollar un modelo de gestion por procesos en el &rea de produccion de la empresa
IMPRESSION

3.5.2 Objetivos especificos

e Determinar los componentes del modelo de gestion por procesos para la empresa
IMPRESSION

e Disefiar los flujogramas de procesos para el area de produccion de la empresa.

e Actualizar el manual de politicas y funciones para bienestar de la organizacion.

3.6 Descripcion de la situacion actual de la empresa

Resefia historica

La empresa inicia sus actividades en el afio 2006 donde su produccion se basaba en la
en el estampado de camisetas, posteriormente naci0 la necesidad de maquilar las
camisetas es “por ello invirtieron en la compra de maquinaria, trabajaban con tres
personas en el rea de maquila y dos personas en el area de estampado. Con el transcurrir
del tiempo los pedidos incrementaron en tal virtud el espacio fisico era muy reducido
entonces el gerente doto por construir un area fisica apropiada para el taller. En el 2014
se apertura esta nueva area y se incorpora mas empleados, la linea de produccién
incremento entre los productos que se destacan son: estampadas, camisetas polo y Coello

en V, y manga cero.

Mision, vision y objetivos

Mision: Somos una organizacion que disefia y confecciona camisetas para damas y
caballeros, de acuerdo a los gustos del mercado, al desarrollo econémico y satisface las
necesidades de nuestros clientes.

Vision: Ser reconocido como una empresa lider de confecciones en el mercado local,
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en los procesos de produccion y excelencia en atencion al cliente.
Principios y valores:
Principios
e Liderazgo
e Compromiso de servicio
e Trabajo en equipo
e Bienestar del recurso humano
e Cumplimiento
e Orden
e Amabilidad
e FEtica
Valores
e Excelencia
e Responsabilidad
e Creatividad
e Honestidad
e Equidad
e Respeto

e Puntualidad

En la siguiente figura, se evidencian como estd formado la empresa Impression mediante

sus areas de trabajo.



Organigrama

Figura 5. Organigrama de la empresa

GERENTE GENERAL

v

PRODUCCION

Disefio

Corte

Confeccion

Control de Calidad

Empaquetado

VENTAS

v

CONTABILIDAD

Comercializacion

Fuente: elaboracidn propia
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Diagnostico de la empresa

Para realizar un mejor diagndstico es necesario elaborar el analisis situacional FODA de
la empresa. En donde se establece los puntos fuertes o sobresalientes y débiles de la
organizacion (Diferentes detalles tales como: la pintura del estampado es importado de
los Estados Unidos por tal razon es garantizado), la maquinaria e infraestructura propia.

e Andlisis situacional FODA

Tabla 14. Analisis FODA

Empresa IMPRESSION
Matriz: FODA
Area: Administrativa
Proceso: Situacion actual de la empresa
Objetivo: Conocer sobre la situacion actual de la empresa
] IMPRESION
Fortalezas Debilidades
v Destiempo en la entrega de
v" Producto con aceptacion pedidos
v Precios Bajos v’ Falta de un modelo de gestién de
v Deseo de expansion procesos
v" Amplio espacio fisico v’ Falta de promocion y publicidad
v" Suficiente Maquinaria de los productos
Oportunidades Amenazas
v" Mercado amplio
v" Fabricar nuevas lineas de v Alta Competencia
productos v Cambi
v Emor requieren ambio en la moda de las
presas que requiere personas
v maguila y,estampado v/ Cambio en las necesidades de
Tecnologia para innovar | .
os clientes
Observaciones: |

Fuente: elaboracidn propia
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3.7.1 Clasificacion de los procesos

Para un mejor detalle e identificacion de las actividades dentro de la gestion de la empresa
IMPRESSION se procedera a elaborar el mapa de procesos.
El mapa de procesos permite clasificar las actividades a desarrollar por cada persona de
manera eficiente, de tal modo que la gestion en la empresa IMPRESSION pueda mejorar
mediante la aplicacion de esta herramienta de vital importancia.
Para una adecuada ejecucion de actividades o tareas se estableceran los diferentes
procesos operativos de la organizacion y sus diferentes interrelaciones o soportes que
coadyuve a que se tenga un producto final de calidad.
De acuerdo a estos criterios se clasifican los procesos de la siguiente forma:
Procesos Gobernantes o de Direccion: Se denominan a los procesos gerenciales en
donde influye las decisiones del gerente y del encargado de Mercadeo y Ventas
Procesos Operativos, de Produccion o Institucionales: Sirven para obtener el producto
0 servicio que se entrega al cliente mediante la transformacion fisica de recursos, ejemplo.

e Disefio

o Corte

e Confeccion

e Control de Calidad

e Etiquetado y empacado
Procesos de Apoyo, habilitantes o de la empresa: Tienen como misién contribuir a
mejorar la eficacia de los procesos operativos. Aqui se incluyen los procesos:

e Contabilidad

e Compra de Materiales
El mapa de procesos es la herramienta mas adecuada para expresar la relacion existente

entre los procesos mencionados, como se indica a continuacion:
3.7.2 Identificacion de los procesos de la Empresa Impression

El mapa de procesos es una representacion grafica del funcionamiento y desempefio de
la empresa que permite visualizar todos los procesos y comprender como se
interrelacionan entre si; con el propdsito de alcanzar altos niveles de satisfaccion de los

diferentes clientes a través del valor agregado de la organizacién, a continuacién, se
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detallan todos los procesos (estratégicos, claves, apoyo) y las actividades. En la siguiente

figura se identifican los procesos de la Empresa Impression.

Figura 6. Mapa de Procesos de la Empresa Impressién

NECESIDAD
DE LOS CLIENTES

PROCESOS ESTRATEGICOS/ DIRECTIVOS

Gerencia Mercadeo v
Ventas
! i

PROCESOS OPERATIVOS

Corte  p——=| Confeccidn [~ \asirolde 1 Espoimado

Daa I Cahdad

PROCESOS DE APOYO

Contabilidad Compra de matena
Primas

SHLINATIO
SOTHAA NOIDOVASILVS

Fuente: elaboracion propia

La elaboracion de un mapa de procesos, es la etapa mas importante de la gestion por

procesos, debido a que su elaboracion tiende a identificar de manera concisa todos los

procesos claves para su posterior registro de entradas, salidas, indicadores para el control

de procesos y resultados. El andlisis de cada proceso culmina con la obtencién del

diagrama de flujo, caracterizacion de los procesos, finalmente, la documentacién que

requiere cada proceso.

3.7.3 Socializaciéon del modelo

La empresa estableceran los procesos para la aplicacion del modelo, méas adelante se

detalla el procedimiento de ejecucion que empresa efectuara.

v
v
v

AR NERN

Determinar las entradas y salidas de cada proceso de la organizacion.

Definir la frecuencia e interrelacion de cada proceso

Aplicar métodos necesarios para cumplir con eficiencia y eficacia los
procedimientos.

Identificar los recursos disponibles para cada proceso.

Determinar personas responsables de cada proceso de la empresa.

Evaluar y controlar los procesos mediante los resultados obtenidos.

Mejorar los procesos de la organizacion
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Informar a todo el personal de la empresa IMPRESSION acerca de la implementacion
del modelo de gestion de procesos con todos sus componentes, los objetivos del mismo y

los beneficios que se obtendra con la implementacion de este modelo para toda la

organizacion.



3.8 Identificacion y Diagramas de procesos

Tabla 15. Proceso de Disefio

35

Empresa IMPRESSION

Matriz: Diagrama de flujo
Area: Produccion
Proceso: Disefio
Disefio Bodega de Materia prima Tiempo
[ INICIO J
A
Disefiar los modelos, de 60 min
acuerdo a la preferencia
de clientes
Tiene 10 min
fallas?
SI
l NO
Se aprueba los .
patrones 5min
v
Se enviaala .
bodega Recepcion de _
patrones 5 min
Y
Se entrega Ig tela 5 min
y accesorios
N
FIN
85 min
1h35 min

Fuente: elaboracion propia




Tabla 16. Proceso de Corte
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Empresa IMPRESSION

Matriz: Diagrama de flujo
Area: Produccion
Proceso: Corte
Corte Procesamiento Tiempo
INICIO
Recepcion de telay
accesorios 10 min
»|  Tendido de tela 5min
Ejecuta los cortes 15 min
Esta ok 10 min
los , Conteo y separacion
cortes S| de piezas
NO
Envio los cortes a 5 mi
Confeccion min
FIN
45 min

Fuente: elaboracién propia



Tabla 17Tabla de Confeccion
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Empresa IMPRESSION

Matriz: Diagrama de flujo
Area: Produccion
Proceso: Confeccion
. ., Control de .
Cliente Confeccion . Tiempo
calidad
15 min
( INICIO )
Ingreso de
cortes de tela y .
materiales S min
Une las piezas
mediante 30 min
maquina
10 min
Requiere Seccion de
estampad estampado
5 min
Realiza el
ribeteado
Y ., 5 min
Colocacion
de etiquetas
Corte de 5 min
hilos
Envié de prendas Smin
a control de
Calidad -
80 min
1h20min

Fuente: elaboracidn propia




Tabla 18.Proceso de control de la calidad
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Empresa IMPRESSION

Matriz:

Diagrama de flujo

Area:

Produccién

Proceso:

Control de calidad

Cliente

Control de calidad Confeccion Empaquetado

Tiempo

( INICIO )

Jefe de taller
revisa el
producto

terminado

NO Producto
regresa a
Confeccion

Producto Ok
sin hilos,
manchas

s !

Validacion Producto
del producto arreglado

\4

Realiza el
informe de
Control Calidad

Envié del

informe y las Recibe el
prendas informe y las

Y

i prendas

15 min

15 min

30 min

20 min

10 min

90 min
1h 30
min

Fuente: elaboracidn propia



Tabla 19. Empaquetado
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Empresa IMPRESSION
Matriz: Diagrama de flujo
Area: Produccion
Proceso: Empaquetado
. Tiempo
Confeccion Empaquetado
paq Ventas
INICIO
Recibe las 10 min
camisetas
Revisa que
< Estan este bien .
clasificadas las tallas 30 min
Coloca enlas .
17
fundas 30 min
Coloca
identificativos de
los productos en 45 min
las fundas
Envia camisetas al 10 min
departamento de Recibe las
Ventas camisetas
FIN 125
min
2H05

Fuente: elaboracidn propia



Tabla 20. Diagrama de flujo de la entrega de pedidos
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Empresa IMPRESSION

Matriz: Diagrama de flujo
Area: Administracion y produccion
Proceso: Entrega de pedidos
Cliente Procesamiento Contabilidad | Tiempo
( iNnicio ) 15 min
Solicitud de
pedido
15 min
S o
Existencia
en )
15 min
Solicitud de
produccion
de productos
solicitados
285 min
Se elaboran Se emite
productos >| la factura
solicitados
Y
Se entrega Se 30 min
al cliente cobro
l 360 min
FIN 6h00

Fuente: elaboracidn propia




Tabla 21. Diagrama de flujo de la facturacion y cobro

Empresa IMPRESSION

Matriz: Diagrama de flujo
Area: Contabilidad
Proceso: Facturacion y cobro
Cliente Procesamiento Contabilidad | Tiempo
( iNnicio )
Entrega del L
i Emision de la ;
pedido al factura 20 min
cliente
Pago al S| .| Cobrode la 10 min
contado g factura
Y
— EIN S min
Solicitud de
crédito
Analisis 10 min
crediticio
Venta a Emisién de
crédito > documentos 10 min
de crédito
Y
FIN 55 min

Fuente: elaboracion propia




Tabla 22. Compra de materiales
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Empresa IMPRESSION

Matriz: Diagrama de flujo
Area: Contabilidad
Proceso: Compra de materiales
Cliente Proveedor Contabilidad | Tiempo
INICIO
Llama a los P .
™| proveedores y hace Tiene | 10 min
pedido de los > J1ene 075
insumos insumos?
5 min
Revisa los insumos ¢
' Envia los i
datos de la factura insumos y la 30 min
son correctos h factura
¢Insumos 10 min
- completo
2
NO
Ingresa  los
S| »| | datos de la 5 min
factura
\4
Entrega la
factura al
gerente para su .
pago S min
Y
FIN 65 min

1h05min




Tabla 23. Diagrama de flujo de mercadeo y ventas

Empresa IMPRESSION

Matriz: Diagrama de flujo
Area: Administracion y produccion
Proceso: Mercadeo y Ventas
Cliente Procesamiento Tiempo
INICIO 15 min
Solicita el Se recepta el
pedido pedido ]
15 min
Y
Verificacién
del pedido
10 min
Sl Existencia
en
inventarios .
10 min
Se procesa el
pedido .
30 min
Existencia
S| en
Entrega del inventarios
pedido al
cliente
Se elaboran 265 min
los productos
solicitados
\ 4
FIN FIN 335 min
5H35 min

Fuente: elaboracion propia
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3.9 Descripcién del manual de funciones

El manual funciones es un documento de vital importancia que recopila los distintos
puestos de trabajo que tiene una empresa.

En cada puesto de trabajo es imprescindible tener una correcta gestion de personas con el
fin de optimizar recursos.

Para este paso del modelo de gestion por procesos de la empresa MPRESSION se aplica
el manual de funciones a cada uno de los cargos de la empresa, luego se realizara el
diagrama de flujo de las actividades mencionadas, a continuacion, se describe las tareas
de cada uno de los cargos que tiene la organizacion, en que se describe: nombre del cargo,
area, unidad, departamento a supervisar, objetivo del puesto, perfil y funciones y
responsabilidades.

Para el desarrollo del modelo de gestion por procesos de la empresa “IMPRESSION” se
realizardn diferentes matrices informativas de acuerdo a los contenidos de cada uno de
los elementos que componen el modelo.

3.10 Matriz de las fichas para cada actividad

El modelo de matriz para cada actividad que sigue, con titulo, logotipo, informacion,

objetivos, fecha, contenido y observaciones.
Tabla 24. Matriz de fichas

42>

IMPRESSION Empresa IMPRESSION

Matriz:

Area:

Proceso:

Objetivo:

Fecha:

Descripcion

Observaciones:

Fuente: elaboracion propia
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El modelo de gestion por procesos de la empresa IMPRESSION se desarrollara de

acuerdo a los siguientes elementos:

Manual de funciones
Gerente
Tabla 25. Descripcion de funciones — Gerente
Empresa IMPRESSION
Matriz: Manual de funciones
Area: Gerente propietario
Proceso: Administrativo
Realizar actividades administrativas tales como
Objetivo: planificar, organizar, dirigir y controlar de acuerdo a

los parametros establecidos.

Perfil del cargo

Funciones a realizar

v" Designar funciones a cada uno de los miembros
del personal de la empresa
e Conocimiento v" Realizar evaluaciones periddicas de rendimiento
: de cada uno de los miembros del personal de la
amplio en corte y empresa
gg;}fiz(;:;n de v Apoyar en todas las actividades que se realicen
e Capacidad de dentro de la empresa
trabajar en equipo v' Planear metas a corto y largo plazo y velar por
e el cumplimento de ellas
* Habllld_ade_s v"Informar periédicamente a la empresa sobre los
comunlca_lmc_)t\ales y avances de la consecucion de metas y objetivos
de I‘]IBQOCIaCIOH. . v Aprobar todas las compras gastos y ventas de la
e Aplicar estrategias empresa
necesarias  para el v' Pedir informes periédicos a los jefes
bienestar  de la departamentales
empresa v' - Aprobar los informes recibidos y realizar la
toma de decisiones que sean necesarias
v" Departamento de Contabilidad
Supervisa a; v Departamento de produccién
v Departamento de Mercadeo y Ventas

Observaciones:

Fuente: elaboracion propia




Contador General
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Tabla 26. Descripcion de funciones — Contador General

L2

Empresa IMPRESSION

IMPRESSION
Matriz: Manual de funciones
Area: Contabilidad General y de costos
Proceso: Administrativo

Lleva en orden los ingresos, egresos de la activad
Objetivo: economica, presentar los estados financieros de

acuerdo a las normas contables y tributarias.

Perfil del cargo

Funciones y Responsabilidades

v’ Elaborar e interpretar los estados financieros
para que posteriormente el gerente pueda
e Experiencia de 2 afios tomar decisiones acertadas.
3 % - .
en la  contabilidad ;I'Cetzzrlizlgd;:ontabllldad de la empresa al dia
eneral, de costos . :
?ributacién y v Archivar papeles y comprobantes de las
o . transacciones de acuerdo a las fechas en forma
e Capacidad de realizar ordenada
calculos analisis o :
contables y v' Realizar las declaraciones mensuales del IVA
Trabaiar ' de  forma y anual del Impuesto a la Renta.
[ ] - . Fe - -z
J : v' Solicitar a cada Area la informacion
organizada y confiable pertinente
f;grlzr:?:;)ggﬁc'on de v' Elaborar roles de pago de cada empleado.
g o v' Realizar los pagos de Aportaciones al IESS de
e Fomentar el trabajo en forma mensual
€quipo. v Realizar conciliaciones bancarias de forma
mensual.
v Corroborar el majeo adecuado de inventarios
v Departamento de produccion
Supervisa a: v Departamento de Mercadeo y Ventas

Observaciones:

Fuente: elaboracidn propia




Gerente de produccion
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Tabla 27. Descripcion de funciones del Gerente de Produccién

-

Empresa IMPRESSION

IMPRESSION
Matriz: Manual de funciones
Area: Gerente de produccion
Proceso: De produccion
Objetivo: Realizar la gestion de produccién correctamente y sin
retrasos
Perfil del cargo Funciones y Responsabilidades

e Supervisa todo el proceso
productivo
e Gestiona el despacho de los

v Coordina funciones con el
gerente propietario

v"Mantener un buen ambiente de
trabajo

v Promueve el trabajo en equipo,
mediante la determinacion de
funciones al personal del area de

pedlc_Jos . produccién

e Gestiona el cumplimiento del v Control adecuado de todo el
trabajo O.l?l personal de proceso para que no existan
produccion

retrasos en el despacho de los
pedidos

v Presenta informes mensuales al
gerente propietario

Observaciones:

Fuente: elaboracidn propia




Area de Disefio
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Tabla 28. Descripcion de funciones de disefio — tinturado

L2

Empresa IMPRESSION

IMPRESSION
Matriz: Manual de funciones
_— Disefio
Area: - tinturado
Proceso: De produccion
s Combinar modelos y colores de las camisetas de acuerdo a
Objetivo: . .
la tendencia y gustos de los clientes.
Perfil del cargo Funciones y Responsabilidades

e Experiencia minima 1 afio en
disefio v

e Ser creativo e innovador

e Amplio conocimiento en
materia prima, combinacion de
colores.

e Egresado en disefio de Modas —
o carreras afines

v

Realizar el disefio 0 modelo de
acuerdo la necesidad del cliente.
Realizar muestras a fin de
aplicar nuevos modelos
Combinar los materiales,
colores de la prenda

Indicar las caracteristicas de los
materiales a utilizar.

Observaciones:

Fuente: elaboracidn propia




Encargado de Corte
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Tabla 29. Descripcion de funciones del Encargado de corte

42>

Empresa IMPRESSION

IMPRESSION
Matriz: Manual de funciones
Area: Produccion
Proceso: Corte
Confeccidn de camisetas en varios
.. estilos mediante la utilizacion de la
Objetivo:

maquinaria existente en la
organizacion.

Perfil del cargo

Funciones y Responsabilidades

e Experiencia 6 meses en
manejo de maquina de
coser, overlock y
confeccion de ropa

e Manejo de maquinaria de
corte de camisetas

e Cumplir con actividades
encomendadas en la
empresa

e Compromiso y constancia
hacia la empresa

v Verificar que la tela a utilizar
se encuentre en buenas
condiciones.

v Disminuir el desperdicio de
tela al momento de trazo y
corte.

v Control de los diferentes a
cortar.

v Mantenimiento constante de la
herramienta a utilizar

v Comunicar al jefe inmediato
para la reposicion de materia
prima.

v Anotar el nimero de productos
cortados por talla y modelo

Observaciones:

Fuente: elaboracidn propia




Area de Confeccion
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Tabla 30. Descripcion de funciones del Area de Confeccion

42>

Empresa “IMPRESSION”

IMPRESSION

Matriz: Manual de funciones

Area: Produccion

Proceso: Confeccion

Objetivo: C(_)r_lfecc_:i,én de camiset_as en va_rios estilos median_te |6_1,
utilizacion de la maquinaria existente en la organizacion.

Perfil del cargo

Funciones y Responsabilidades

Experiencia 6 meses en
manejo de maquina de
coser, overlock y
confeccion de ropa
Responsable con sus
actividades

Perspicaz en la solucion de
problemas

Amigable y fomentar el
trabajo en equipo

v

Dar cumplimiento a las
disposiciones del jefe de
produccién

Contar las piezas a
confeccionar

Realizar tareas determinadas
por el jefe de produccién
Solicitar el material para
realizar sus actividades
Limpiar la maquinaria que esta
a su responsabilidad

Optimizar los insumos y
materiales

Revisar que los productos estén
confeccionados de la Mejor
manera

Observaciones:

Fuente: elaboracidn propia
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Area de Empacado y Etiquetado

Tabla 31. Descripcion de funciones de empacado y etiquetado

n Empresa IMPRESSION
IMPRESSION
Matriz: Manual de funciones
Area: Produccion
Proceso: Empacado y Etiquetado
o Verificar que las prendas se encuentren en buenas
Objetivo: . ) .
condiciones para garantizar el producto al cliente
Perfil del cargo Funciones y Responsabilidades
e Personal con amplia v" Revisar que las prendas no
capacidad de detectar que tengas fallas, manchas o algin
las camisetas estén en buen desfase en la costura.
estado. v Ordenar las camisetas de
e Habilidad para empacar y acuerdo a tallas y colores.
etiquetar prendas de vestir. v' Cortar hilos
e Iniciativa para solucionar v Colocar etiquetas, doblar y
problemas. empaquetar el producto.
Observaciones:

Fuente: elaboracidn propia




Gerente de Marketing
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Tabla 32. Descripcion de funciones del Gerente de Marketing

>

Empresa IMPRESSION

IMPRESSION
Matriz: Manual de funciones

Area: Marketing

Proceso: De mercadeo

Objetivo: Promocionar los productos de la empresa para

adquirir més ventas

Perfil del cargo

Funciones y Responsabilidades

e Experiencia 2 afos
en marketing y
publicidad

e Gestionar las
actividades de
publicidad de la
empresa

e Realiza andlisis de
mercado local y
nacional

e - Manejo de las
redes sociales

v’ Elabora un plan de promocién de los
productos de la empresa

v Coordinar las actividades de publicidad
de la empresa

v' Disefio de estrategias de publicidad

v Determinar el presupuesto necesario
para la publicidad de la empresa

v Promocionar la empresa y sus
productos en los medios de
comunicacion locales y nacionales

v" Posicionar a la empresa en las redes
sociales e internet

v Promover la elaboracion de una pagina
web de la empresa

v' - Presenta informes mensuales al
gerente propietario

Observaciones:

Fuente: elaboracidn propia
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Gerente de ventas

Tabla 33. Descripcion de funciones del Gerente de Ventas

Empresa IMPRESSION
<‘;07

IMPRESSION

Matriz: Manual de funciones
Area: Representante de ventas
Proceso: Ventas
Realizar el proceso de ventas en los
Objetivo: tiempos establecidos y la totalidad de los
pedidos
Perfil del cargo Funciones y Responsabilidades

v Elabora un plan estratégico de
ventas de la empresa

v' Realiza anélisis periddicos del
volumen de ventas

v' Elabora un plan de control de
satisfaccion de todos los clientes

e Experiencia de 1 afio en
ventas de prendas de vestir
e Gestionar las ventas de la

empresa , -
P v Evalla la consecucidn de las metas

e Establecer los procesos de esperadas de ventas
despacho y ventas v" Realiza un seguimiento del proceso

e Coordina con la contadora

) de los pedidos hasta la entrega a los
los cobros correspondientes

clientes
v" Presenta informes mensuales al
gerente general

Observaciones:

Fuente: elaboracion propia



3.11 Definicion de politicas

Politicas del area administrativa

Tabla 34. Politicas del area administrativa

54

Empresa IMPRESSION

Matriz: Matriz de definicion de politicas

Area: Administracion

Facilitar a la empresa los pasos necesarios para un adecuado

Objetivo: proceso administrativo

Politicas

1.- Mantener bien informado a todo el personal sobre la mision, vision, objetivos y
estrategias que tenga la empresa.

2.- Mejorar los niveles de comunicacién de la empresa

3.- Realizar el trabajo eficientemente

4.- Cooperar con las actividades que sean realizadas en beneficio de la empresa
5.- Mantener un comportamiento ético dentro de la empresa

6.- Colaborar con los comparieros de trabajo

7.- mantener siempre el espiritu cooperativo, es decir accesibilidad al trabajo en
equipo.

8.- Cumplir con las metas de trabajo propuestas

9.- Realizar evaluaciones permanentes dentro de la empresa

Observaciones:

Fuente: elaboracidn propia
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Politicas del area de produccion

Tabla 35. Politicas del &rea de produccion

Empresa IMPRESSION

Matriz: Matriz de definicion de politicas

Area: Produccion

Facilitar a la empresa los pasos necesarios para un adecuado

Objetivo: -
proceso de produccion

Politicas

1.- Mantener un adecuado inventario, en coordinacion con el historial de los pedidos
2.- Evitar en lo posible los cuellos de botella para mantener el proceso de produccion
constante

3.- Garantizar la entrega de los pedidos completos y a tiempo, Se brinda una adecuada
atencion a los clientes

4.- Mantener el stock adecuado de materias primas y materiales para no entorpecer el
proceso de produccion

5.- Procurar en todo momento la reduccion de fallas en la elaboracién de los
productos

6.- Mantener el trabajo del personal de produccion de acuerdo a las planificaciones
del trabajo

7.- Procurar que todo el personal de produccion cumpla a cabalidad con su trabajo, y
con la capacitacion correspondiente

8.- Mantener la calidad en los materiales y materia prima, mediante evaluaciones
permanentes de la calidad de los proveedores

9.- Mantener siempre activa la necesidad de los clientes para satisfacer las
expectativas

10.- Mantener siempre un buen ambiente de trabajo, sobre todo, solidario y
responsable

Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia



Politicas del area financiera

Tabla 36. Politicas del area financiera

Empresa IMPRESSION

Matriz: Matriz de definicion de politicas

Area: Administracion

Facilitar a la empresa los pasos necesarios para un

Objetivo: adecuado proceso financiero

Politicas

1.- Lograr que los recursos econdmicos sean utilizados eficientemente

2.- Mantener al dia las cuentas por cobrar

3.- Tener actualizados los inventarios de la empresa

4.- Elaborar documentos tales como: ordenes de produccidn, recepcion de
pedidos, control de inventarios, registro de unidades terminadas, control de
tareas realizadas por los operarios para mejorar la direccion de la empresa

5.- Vigilar el fondo de caja chica de manera que sea un respaldo para los
movimientos financieros correspondientes a ella

6.- Realizar correctamente los analisis financieros de los clientes que forman
parte de las cuentas por cobrar.

7.- Minimizar los costos y gastos con el uso éptimo de materiales y materia

prima usados en la empresa

Observaciones:

Fuente: Investigacién
Elaborado por: Maliza, Abigail (2018)
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Politicas del area de personal

Tabla 37. Politicas del area de personal

Empresa IMPRESSION

Matriz: Matriz de definicion de politicas

Area: Administracion

Facilitar a la empresa los pasos necesarios para un adecuado

Objetivo: .
proceso del area de personal

Politicas

1.- Cada empleado tiene la responsabilidad de cooperar con los demas miembros
de la empresa

2.- Respeto y confianza son dos de las caracteristicas principales que tienen los
empleados de la empresa

3.- Promover la transparencia y honestidad dentro de todos los equipos de trabajo
dentro de la organizacion

4.- Mantener en todos los ambientes de trabajo una correcta comunicacion que
permita la comprension exacta de las instrucciones necesarias dentro del trabajo
diario

5.- Promover la cooperacion y ayuda con todos los miembros de la empresa

6.- Todos los miembros de la empresa tendran la disposicion a ser evaluados con
el fin de mejorar el trabajo

7.- La empresa velara por el bienestar de sus trabajadores dentro y fuera de la
misma

8.- Procurar ejercer liderazgo responsable de parte de los jefes y inferiores en los
concerniente a los procesos de trabajo que benefician a todos

9.- Realizar el trabajo con responsabilidad y con el criterio definido acerca de la
consecucién de los objetivos empresariales

Observaciones:

Fuente: elaboracidn propia
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Politicas del area de mercadeo

Tabla 38. Politicas del area de mercadeo

Empresa IMPRESSION

Matriz: Matriz de definicion de politicas

Area: Mercadeo

Facilitar a la empresa con pasos necesarios para un

Objetivo: adecuado proceso de mercadeo

Politicas

1.- Promover siempre el buen trato y la mejor atencion al cliente

2.- Estar actualizado permanentemente en todo lo relacionado con las
nuevas técnicas publicitarias

3.- Desarrollar constantemente camparfias publicitarias, esto permite que
los nuevos productos salgan a la venta

4.- Mantener actualizados los estudios de mercado, contribuye a nuevos
destinos de venta

5.- Buscar regularmente que los productos tengan una buena presentacion
al momento de ser despachados

6.- Informar adecuadamente a los clientes todas las condiciones de venta.

Observaciones:

Fuente: elaboracion propia

Gestion de talento humano

La gestion de talento humano comprende varios procesos para mantener un equipo de
personal adecuado para lograr las metas principales de la empresa.

Uno de los procesos importantes tiene que ver con la capacitacion del personal de manera
que se logre tener un equipo de trabajo idoneo y capacitado para desarrollar
eficientemente las funciones encomendadas a cada uno de ellos.

La metodologia adecuada para la realizacion del proceso de capacitacion es a través de
talleres de capacitacion de acuerdo a los siguientes cuadros que reflejan la todo el proceso

para que se pueda cumplir con la capacitacion de todo el personal de la empresa.



Programacion de talleres de capacitacion de personal

Tabla 39. Programacion de talleres de capacitacion de personal
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Empresa IMPRESSION

Matriz: Programa de capacitacion
Area: Administracion
Socializar el manual de funciones y politicas de la empresa
Objetivo: Actualizar los conocimientos en la &rea de produccion
Capacitacion
No. Actividades Tiempo Recursos Responsable Metodologia Presupuesto
1 Motivacion 1 hora Humanos y materiales | Jefe de personal ACtIVIdadeZ?jpngCIpaCIOn $50,00
Analisis y descripcion . Guias 0 manuales de
2 3horas | Humanos y materiales | Jefe de personal _— $200,00
de puestos descripcion de puestos
3 Relaciones humanas 1 hora Humanos y materiales | Jefe de personal Participacion grupal $50,00
Maneio de la maauina Clase demostrativas para el
4 J A Maq 2 horas | Humanos y materiales | Jefe de personal uso adecuado de la $50,00
Recubridora L
maquinaria.
5 Manejo de la maquina 2 horas | Humanos y materiales | Jefe de personal Utilizacion de mat_erlal para $50,00
recta el uso de la maquina recta.
6 Manejo de pulpos para 1 hora Humanos y materiales | Jefe de personal Instructivos para uso de los $50,00
estampado pulpos

Fuente: elaboracion propia
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Estrategias de promocion y publicidad

Dentro de la gestion de promocién y publicidad de la empresa IMPRESSION, es
necesario establecer un plan de publicidad que sea adecuado a las necesidades de
expansion de la empresa, a mas de buscar nuevos mercados, por consiguiente, elevar el
nivel de ventas de la misma.

Para lograr el objetivo principal de la gestion de mercadeo es necesaria la implementacion
de un modelo de publicidad que consta en un plan, que debidamente elaborado, llenara
las expectativas de la empresa, a continuacion, se pone a consideracion el siguiente cuadro
con todos los elementos importantes para la implementacion del referido plan.
Camisetas para Leprechang que vaya acompafiado del nuevo logo



Modelo del plan de publicidad

Tabla 40. Modelo del plan de publicidad
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Empresa IMPRESSION

Matriz: Plan de publicidad
Area: Mercadeo
. ] N\ 4 N\ e A
Formacion del equipo responsable Definicion de objetivos de la Determinar los nichos de Definicion del
1 de la gestion de mercadeo 2 gestion de publicidad 3 mercado 4 presupuesto
J |\ J/ . J

- Planifica, dirige y coordina las
actividades de publicidad

- Control de las actividades
publicitarias

- Evaluacion del plan de publicidad

- Aumentar la competitividad
de la empresa

- Mejorar la imagen
corporativa

- Expansion de la empresa

- Definir las estrategias de venta
- Realizar investigacion de
mercado

- Analizar las posibilidades de
financiameiento del plan

Medios para la difusion de
5 la publicidad

]7

Analisis de la
competencia

Elaboracion del disefio de
7 publicidad

N
Implementacion de la
gestion de publicidad

- Definir los medios mas adecuados
para difundir el plan

- Analizar los planes
publicitarios de la competencia

- Elaborar los spots publicitarios
- Establecer el logotipo y lema
de la empresa

- Realizar estrategias de
presentacion del plan de
publicidad

Fuente: elaboracidn propia
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La determinacién de los componentes del modelo de gestidn por procesos para la
empresa permitié establecer los procesos estratégicos, operativos y de apoyo, se
hace hincapié, en el criterio negativo de los clientes correspondiente a los
despachos de pedidos, lo que dificulta en gran manera la provision de los mismos
y causa problemas a los clientes en cuanto a su organizacion para que exista una

mejor fluidez de los productos de la empresa

El disefio de los flujogramas de procesos para el area de produccion de la empresa
Impressidn permitio establecer el tiempo que requiere cada actividad, asi también,
en donde hace falta mayor control, ademas, no tiene un buen sistema de
publicidad, lo que resta grandes posibilidades de expansion de la misma, afecta
las posibilidades de que la empresa y sus productos sean conocidos por un
mercado mas amplio.

La actualizacién del manual de politicas y funciones permitird disminuir las
falencias en los sistemas de produccién, despacho de pedidos, se evidencia
dificultades en el sistema de facturacion y ventas esto incurre pérdida de clientes,

insatisfaccion de los mismos en el tiempo acordado.

Recomendaciones

La aplicacion del modelo de gestién basado en procesos, mejorara la situacion
actual de la empresa. Es recomendable mantener la buena calidad de los
productos, sin embargo, se requiere mayor atencion en cuanto a los sistemas de
produccién y despacho de los mismos para el beneficio de los clientes y de la

empresa.

De igual manera, el uso de los flujogramas de procesos permitird a la empresa
reducir demoras, reproceso y desperdicios, por otra parte, se recomienda que se

desarrolle y aplique un buen sistema de publicidad para que la empresa sea
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conocida a nivel local, nacional, e internacional, lo que daria mayor expansion en
su produccion y ventas que beneficie a los clientes internos y externos de la

empresa.

Es necesario que la empresa realice la implementacion del manual de politicas y
funciones, con la finalidad que el personal este familiarizado con las actividades
a desempefiar y de tal manera mejore cada proceso con la optimizacién de

recursos y lo proyecta a ser una empresa sélida y reconocida en el mercado.
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Anexos
Anexo 1. Encuesta
Instrumentos de recoleccion de datos y validacion

(;";:) Pon'giﬁcia Universidad | Sede
slll» Catolica del Ecuador | Ambato

MODELO DE GESTION POR PROCESOS EN LA EMPRESA IMPRESSION
Entrevista dirigida al Gerente General de la empresa IMPRESSION.
Objetivo: Determinar la situacion actual de la empresa IMPRESSION en todos sus

procesos internos
Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas y conteste de acuerdo a la realidad de la
empresa.

1. ¢Entiende usted qué es la gestion por procesos? Explique por favor en pocas palabras

7. ¢Cree usted que los procesos y procedimientos dentro de su empresa estan bien

estructurados? ¢Por qué?
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8. ¢Con qué estrategias cuenta usted para corregir los errores en los procesos de la

empresa?

10. ¢Estaria usted dispuesto a implementar un modelo de gestidn por procesos dentro de

la empresa?

Gracias por su atencion
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g"té Pontiﬁcia Universidad | Sede
Ql.b Catolica del Ecuador | Ambato

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
Encuesta dirigida a los clientes de la empresa “IMPRESSION”.
Objetivo: Determinar la percepcion que tienen los clientes de la Empresa IMPRESSION
Instrucciones:

e Sefiale con una X la opcion que esté de acuerdo.

[m] = e = = 1 -3 n 1
i0esde su punto de vista la organizacion tiene definido su estructura
1. organizacional?
A, Siempre
E. CasiSiempre
. Algunas Veces

0. Casikunca
Los empleados del area administrativa g operativa esta

2. familiarizados con los procesos de IMPRESSION
A, Siempre
E. CasiSiempre
. Algunaz Weces
0. CasilMunca
. iCuando paso a Formar parte de la empresa su jefe le dio
"indicaciones de sus fFunciones atraves de un manual ?
. Si
I Mo
I Mo =& recuerda
+ La organizacion incentiva a la actualizacion de conocimientos?
A, Siempre
E. CasiSiempre
. Algunaz Weces
0. CasilMunca

5. iLa empresa tiene equipos §y maquinaria apropiado para
desarrollar sus actividades?
B, Siempre
E. CasiSiempre
. Algunas Veces
0. CasilMunca

En qué nivel existe el compromiso para el cumplimiento de

6. actividades por parte de los trabajadores.

A Al

BE. Medio

! Los pedidos son entregados a los clientes en el tiempo
’ establecido ?
Siempre
Casi Siempre
Algunas Veces
Casi Munca

pomE

g. Considera Ud. que la aplicacion de modelo de gestion por
procesos en la empresa Impression mejorara la produccion ?
o Fluy Lkl
I il
I Proco Uil
I Mlada Ll



