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RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion es la propuesta de gestién de calidad
para reducir las mermas en la empresa El Palacio del Botén S.C.R.L., la cual se dedica a
fabricar y comercializar botones de poliéster. Este trabajo académico consta de 3 etapas
organizadas en 7 capitulos; la primera parte expone el marco contextual y conceptual. La
segunda parte explica la metodologia y los hallazgos encontrados; la tercera consta de
propuestas de mejora sustentadas en un analisis costo/beneficio. Por ello, el presente
proyecto profesional es de enfoque mixto. Luego del analisis, se concluye que la empresa
actualmente no cuenta con una gestion de calidad, por tanto, presenta un nivel de mermas
alto y la satisfaccién del cliente es baja. En este sentido, la propuesta de implementacion
ayudara a mejorar el compromiso de los trabajadores, la estandarizacion y calidad del
producto. Por otro lado, el presente trabajo contribuye académicamente a la generacion de
nuevos conocimientos relacionados a la aplicacion de la gestion de calidad en empresas
botoneras, asimismo, enfatiza la importancia de la gestion de calidad y el Ciclo Deming para

mantener una organizacién de manera sostenible.

Palabras clave: Botoneria, Pasamaneria y Merceria, Gestion de Calidad, Mejora Continua,

Ciclo Deming.
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INTRODUCCION

El sector textil en el Peru se encuentra en crecimiento y por tanto el sector de merceria
y pasamaneria se encuentra en desarrollo, en este sentido es indispensable que este sector
integre gestion de calidad en sus procesos internos con la finalidad de entregar valor a sus

clientes.

Las empresas de fabricacion de botones en el pais en su gran mayoria son medianas
0 pequefias, estas no cuentan con gestion de calidad en ninguno de sus procesos porque no
cuentan con los recursos necesarios para una consultoria con el fin de integrar un sistema de
gestidon de calidad. Esto ocasiona que se queden estancadas o presenten graves problemas
de merma. Asimismo, conlleva que las empresas extranjeras tengan mayor presencia en el

mercado.

Por ende, es primordial que los modelos de gestion de calidad sean sencillos y faciles
de integrar en estas empresas, con la finalidad que logren un crecimiento basado en la mejora

continua.

A partir de lo anterior, el presente trabajo de investigacion plantea una propuesta de
gestién de calidad para la reduccion de mermas en la empresa El Palacio del Boton SRL, una
pequena empresa que busca implementar una gestion de calidad en sus procesos a fin de
ofrecer un mejor producto a sus clientes y mejorar sus procesos internos. Para ello, se han

estructurado siete capitulos a fin de cumplir con el objetivo general.

El primer capitulo consiste en el planteamiento del problema de investigacion donde
se indican los objetivos y justificacion de la problematica. En el segundo capitulo se encuentra
el marco tedrico, este recopila distintas fuentes de informacion y teorias sobre gestién de
calidad. El tercer capitulo esta vinculado al marco contextual, este contiene informacién
acerca del fendmeno y su situacion actual. Por otro lado, en el cuarto capitulo se desarrolla
el marco metodolégico, se explican las herramientas y los métodos utilizados para analizar la

problematica.

El quinto capitulo se encuentra vinculado a la situacion actual de la organizacién, en
este capitulo se analiza la situacion actual a partir de la recoleccién de datos empleando
distintas herramientas. En el capitulo seis, se desarrolla el Ciclo Deming, se proponen
oportunidades de mejora. En el capitulo siete se presenta una evaluacion de costo beneficio,
se explica la sostenibilidad de las propuestas. Finalmente, se presentan las conclusiones y

recomendaciones a partir de todo lo desarrollado a lo largo de la investigacion.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

1.1 Tema

El presente trabajo consta de proponer un plan de mejora continua con el fin de reducir
mermas o productos fallados en la produccién de avios textiles de modo que esta alternativa
de gestion beneficie a la organizacion estudiada. Por ello, el tema del presente trabajo es
“Plan de Gestion de Calidad basado en el Modelo Deming para la empresa El Palacio del

Boton SCRL para la reduccién de mermas”.

1.2 Problema de investigacion

En el Peru el sector textil es el tercer mas importante, teniendo una aportacion del
6,7% en el PBI (IPE,2021). Asimismo, actualmente existen mas de 46000 empresas
relacionadas al rubro textil registradas en el territorio peruano (Davis, 2021). En este sector
el 17.6% de empleados de esta industria son contratados de manera informal (Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica [INEI], 2020). Este crecimiento en el sector textil nace
a partir del 2004 donde inicia las exportaciones de productos peruanos reconocidos por tener
una de las mejores calidades de algoddn en el mundo (Inga, 2022), es a partir de ello que
muchas empresas de avios textiles surgieron para cubrir la demanda de accesorios para la
fabricacion de prendas. Es importante mencionar que los avios textiles se refieren a todos los
insumos que lleva una prenda que no sea tela, es decir, cierres, broches, grecas, guipure,

ojalillos, blondas, botones, entre otros (Taza,2015).

El Palacio del Boton SCRL, es una empresa dedicada a la produccion, importacion y
comercializacion de botones; asimismo brinda servicios de tenido, grabado y desgastado
cumpliendo los requerimientos de sus clientes de la mejor manera posible. Actualmente,
fabrica botones de poliéster. En referencia a la fabricacién de botones, es relevante aludir que

existen solo 5 empresas que fabrican botones poliéster en el Peru.

La empresa se encuentra en crecimiento rapido, puesto que la industria textil sigue en
aumento y sus productos se han vuelto muy populares dentro de la industria botonera,
teniendo mayor produccion a los de afios anteriores. Esto trajo varios problemas a la
organizacion, puesto que no se encontraba lista para un crecimiento como el que presenta

actualmente.

La falta de estandarizacién de procesos en cuanto a la elaboracion de productos,

hacen que existan retrasos en las entregas y se cometan muchos errores, en el mes de
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febrero tuvo el mayor numero de mermas, ya que, casi 50000 botones salieron con fallas
considerables. Lo cual equivale monetariamente a 3500 soles en costos. Ello se produjo
porque al integrar personal nuevo y ensefarles individualmente sin tener un manual de
produccion, desato que existan muchos retrasos, reclamos y disminuya la calidad de algunos
productos, puesto que la combinacion de componentes de los productos debe de ser exacta.
Cabe mencionar que actualmente en la empresa los procesos y actividades que realizan es
solo adquirida a través de la experiencia y conocimiento de los trabajadores. Es asi que la
empresa podria perder clientes actuales y potenciales por la falta de estandarizacion en sus

procesos y una falta de control a lo largo del proceso productivo.

Para encontrar las causas a problemas visibles en la organizacién se realizé un
diagrama de Ishikawa, en el que muestra que los principales factores son por un inadecuado
mezclado de los productos quimicos, asimismo este diagrama revelé que debido a este error
al inicio del proceso se agravia en los procesos siguiente de torneado puesto que no llegan a
realizarse lo ojales de manera adecuada y por ultimo en el proceso de brillo/desgastado el

botén se rompe con facilidad.

Del mismo modo, se identifica que la demora en el proceso se debe a un manejo
inadecuado de la cadena de suministros, pues la materia prima no llega a tiempo y ocasiona
acumulacion de pedidos, lo cual sumado a la capacidad limitada actual no se llega a satisfacer
los requerimientos a tiempo. Por otro lado, se ha identificado que, al no contar con personal
calificado para el manejo de la maquinaria, ocurren problemas que requieren de técnicos para
ser solucionados, lo cual toma mayor tiempo. Puesto que la empresa se somete a la
disponibilidad que pueda tener el técnico. En adicion a ello, el mantenimiento preventivo

actual que se realiza es basico debido a una falta de experiencia en el personal.

También se observa, que existe individualismo al momento de realizar las tareas por
lo que, la falta de lider ocasiona que no se trabaje en conjunto y el proceso productivo se aisle
en cada etapa. En el método de trabajo también influye la falta de delegacién de la toma de
decisiones que ocasiona que permisos sencillos como retirar mercaderia de almacén se
demoren mas hasta la respuesta de la gerente general que pueda encontrarse ocupada y no

revisar la solicitud.



Figura 1: Ishikawa de la empresa El Palacio del Botdn
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Para priorizar los problemas actuales dentro del proceso productivo se vio conveniente

realizar un grafico de Pareto.

Figura 2:Porcentaje de errores segln subproceso

Dentro del proceso de elaboracion de productos de resina se observa que hay mayor
porcentaje de productos defectuoso en el proceso de Torneado, y en segundo lugar con
mayor numero de errores se encuentra el troquelado, seguido del proceso de lavado. Es
importante recalcar que este porcentaje de errores se refiere al porcentaje de botones que se

rompen o dafan en el proceso, no hace referencia al color, etc.
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Figura 3:Causas de errores Productivos
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Del mismo modo, se considera pertinente evaluar el peso de cada tipo de problema a
lo largo del proceso productivo. En el diagnéstico inicial se observa que la mayor parte de
responsabilidad recae en la mano de obra. Le siguen métodos de trabajo que hacen
referencia a una falta de estandarizacién, manual y “recetas” para la correcta elaboracion de
los productos, asi como las politicas de trabajo interna que son muy informales y de decision

centralizada.
1.3 Preguntas de investigacion

La pregunta general de esta investigacion es ; Como mejora la Gestion de Calidad

para reducir las mermas en la empresa El Palacio del Botén utilizando el ciclo PHVA?
A Partir de la pregunta general surgen las siguientes preguntas especificas:

e ,; Cual seria el modelo de gestion de calidad mas adecuado para reducir

las mermas en la empresa El Palacio del Botén?

e , Cual es la situacion actual de la gestion de calidad en la industria de la

pasamaneria y merceria?

e ,Cuadl es la situacion actual de la gestion de calidad en la empresa El

Palacio del Boton?

e ,; Cual seria la viabilidad de la propuesta de implementacién de gestion de

calidad basada en el Ciclo Deming de El Palacio del Botén?



1.4 Objetivos de Investigacion

El objetivo general de la presente investigacion es propuesta de gestién de calidad

para reducir las mermas en la empresa El Palacio del Botdn

Se plantearon los siguientes objetivos especificos y sub especificos:

e Determinar el modelo de gestién de calidad mas adecuado para reducir

las mermas en la empresa El Palacio del Boton

e Describir la situacion actual de la gestién de calidad en la industria de la

pasamaneria y merceria

e Determinar la situacion actual de la gestion de calidad en la empresa El

Palacio del Boton.

e Evaluar la viabilidad de la propuesta de implementacion del plan de gestién

de calidad basada en el Ciclo Deming en El Palacio del Boton
1.5 Justificacién

Ante los problemas que se presentan en el Palacio del Botén por no lograr satisfacer
la demanda de sus clientes y los cuellos de botella que ocurre en ellos, se decidié optar por
un Plan de Gestién de Calidad para sus productos y servicios a través de la gestién por
procesos. En ese sentido, en esta seccidn se busca explicar la importancia de la presente
investigacion, argumentando 3 tipos de implicaciones, las cuales son: social, académica y

practicas de gestion (Ponce & Pasco, 2018, p. 27).

En cuanto a la implicancia social, las mejoras que se pretenden implementar, influira
de manera positiva en mejorar el nivel de satisfaccion laboral y en la identificacion de los
trabajadores con la empresa. Asimismo, al utilizar el ciclo PHVA, planificar un adecuado
mantenimiento preventivo de la maquinaria de la empresa, disminuira los indices de

contaminacion ambiental.

Desde el punto de vista académico, se resalta la importancia de la generacién de
nuevos conocimientos relacionados al Sistema de Gestién de Calidad para reducir las
mermas en la linea de producciéon en empresas que producen pasamaneria y merceria. En
esa misma linea, el desarrollo de la investigacion puede convertirse en antecedente para

futuras investigaciones e inclusive, intervencion a empresas del mismo rubro.

Finalmente, con respecto al ambito de las ciencias de la gestion, la presente

investigacion pretende dar a conocer y enfatizar la importancia sobre los modelos y procesos
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de gestion relacionados a la Gestion de Calidad y el Ciclo Deming. La relevancia de abordar
estos modelos en las empresas radica en que a través de ello se pueda crear y sostener una
estructura organizacional, de la mano con la planificacion estratégica (Kohlbacher &
Gruenwald, 2011, p. 267).

1.6 Viabilidad

La presente investigacion es viable, ya que, a nivel institucional la empresa respalda
la investigacion, por lo que, brindara la informacién necesaria y pertinente para llevar a cabo.
Del mismo modo, se poseen diversas fuentes tedricas que nos permitiran tener un claro
conocimiento sobre nuestras variables de estudio. Finalmente, el equipo cuenta con interés,

disponibilidad y compromiso para la elaboracién de la presente investigacion.
1.7 Limitaciones

La presente tesis ha sido realizada en una empresa fabricante de botones peruana.
Por ello, los resultados obtenidos son en base a la observacién, entrevistas y analisis
documentario. Puesto que la empresa aun no cuenta con procesos internos bien establecidos
y se presentan problemas de merma, la investigacion plantea realizar planes de mejora

utilizando el Ciclo Deming.

En cuanto a las limitaciones, la principal limitacion fue el desorden y pocos datos
obtenidos por la empresa. Por consiguiente, lograr recolectar datos exactos respecto a estos
ha sido complicado, por ello que las dimensiones evaluadas son consecuentes con el acceso
a la informacién que se logré obtener dentro del limite de tiempo evaluado. Asimismo, no se

encontraron muchos datos e investigaciones anteriores sobre el sector botonero.

Por otro lado, la investigacion utiliza un muestreo no probabilistico por o que no es
posible generalizar los resultados a todo el sector botonero; es decir, afirmar que las
empresas que no presenten gestion de calidad en su empresa tengan los mismo problemas

seria erroneo.

Finalmente, los trabajadores encuestados y entrevistados pueden presentar sesgos
en la informacién otorgada, a pesar que se les informé que era totalmente anénimo, podria

existir cierto temor de su parte al brindar sus opiniones.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1. Gestion de calidad

Lee y Dale (1998) en su texto Business process management: a review and
evaluation, sostienen que la Gestion por Procesos o Businees Proccess Magagament
(BPM)es un enfoque basado en 4 fases que se repiten continuamente Plan-Do-Check-Act
(PDCA) al igual que Houy et al (2012). Ya que, para Houy at el (2012), el BPM esta basado
en PDCA, el cual es un ciclo constante que incluye formulacion de estrategias, ejecucion,

control y mejora continua.

Debido a una evidente evolucion del BPM han surgido nuevos modelos relacionados
a una Gestion por Procesos mas madura, catalogada como business process maturity model
(BPMM). Este BPMM esta basado en 6 componentes que también se encuentran en el ciclo
del BPM: (1) modelado, (2) implementacion, (3) optimizacion, (4) gestién, (5) cultura y (6)
estructura (Van, 2011). Estos seis componentes derivan del BPM, el cual cuenta con 4
capacidades basicas, que son Analisis empresarial en tiempo real, Gestion de interaccion de
contenido, Gestion de interaccion humana, Gestién de reglas de negocio (Szelagowski &
Lupeikiene, 2020). Sin embargo, cabe resaltar que cada vez los elementos del modelo de
gestion por procesos van aumentando, ya que en la actualidad hay autores que sostienen
que un Sistema de Gestion por Procesos debe tener 12 capacidades basicas, esto debido a

los cambios en la tecnologia y formas de administrar mejor los recursos.

Por otro lado, el BPM busca la eficiencia de la organizaciéon considerando distintos
factores como la comunicacién, liderazgo, entre otras. Por ello, se puede concluir que la
Gestion por Procesos conlleva a gestionar mejor la capacidad operativa que tiene una
organizacion. Tal como define Skrinjar y Trkman (2013) a la Gestion por Procesos, BPM es
una herramienta que permite aumentar las operaciones del negocio. Sin embargo,
considerarla solo como una herramienta limita el verdadero impacto que provoca en una

organizacion que la aplique.

Otros autores sefalan que se trata de un nuevo enfoque de gestion que implica un
cambio total en la organizacion de manera que no solo se enfoca en la parte operativa. Lo
cual refleja que el BPM es considerada como plataforma para crear y sostener una estructura
organizacional, de la mano con la planificacion estratégica (Kohlbacher & Gruenwald, 2011,
p. 267). Esta nueva definicion se influye sobre todo por la comunicacion dentro de la empresa,
ya que un flujo continuo y transparente de la informacién es necesaria para una Gestion por
Procesos efectiva. Un tema importante en el BPM, es el intercambio claro y agil de

informacion entre los miembros de un equipo, ya que, esto permite acelerar el proceso de
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cambio al permitir la comprension correcta y la posibilidad de aprovechar al maximo toda la
disponibilidad de los datos (Binci et al, 2018).

Los distintos alcances de la Gestidn por Procesos han derivado en la creacion de
premios ligados a este y al enfoque de calidad. Cada uno de estos premios deriva en modelos
de Gestion de Calidad, ya que estos buscan premiar el enfoque de calidad en una
organizacién que derive de una adecuada gestion de sus recursos. Esto permite que haya
una estandarizacion, puesto que cada norma creada en estas instituciones “es un documento
que incluye directrices o reglas relativas a actividades especificas, desarrolladas por una
instituciéon reconocida con el objetivo de alcanzar las mejores practicas posibles en la

ejecucion de las actividades antes mencionadas” (Colleto & Monte, 2019).

El premio Baldrige es un modelo que fue desarrollado por el Institute of Standards and
Technology en América, este tiene 11 principios entre los cuales resalta la direccion por
hechos, valoracién de stakeholders, desarrollo de asociaciones, perspectiva en sistemas y
enfoque sostenible (Conti, 2017). Este modelo tiene una estrecha relacion con el modelo
japonés Denimg, el cual presenta 3 fases importantes; el establecimiento de politicas, la
implementacién de los principios Total Quality Management y el alcance de los resultados. El
Modelo Gerencial Deming consta de 11 conceptos similares al igual que el modelo Baldrige,
ambos dando relevancia a la gestion de recursos humanos y el clima laboral para generar

espacios de innovacion.

Por otro lado, existe el Modelo EFQM de Excelencia y Modelo Iberoamericano para la
Excelencia. Ambos modelos constan de 8 principios bastante similares. El modelo EFQM,
busca ayudar a precisar y comprender las brechas, luego de ello el modelo sirve de base para
la busqueda de posibles soluciones disponibles, lo cual permitira mejorar considerablemente
el rendimiento de una organizacién (EFQM, 2021). En ese sentido, tiene enfoque en lo

operativo sin dejar de lado su orientacion hacia los resultado.

El modelo iberoamericano no presenta diferencia significativa en relacién al modelo
EFQM, ya que, el primero surge a raiz del segundo. Es decir, el modelo Iberoamericano nace
del modelo EFQM con unos pequenos ajustes que permiten que sea mas usado en América.
Otra similitud entre ambos, es que cuentan con cinco procesos facilitadores y cuatro criterios
de resultado (EFQM, 2021; FUNDIBEQ, 2019).

El otro modelo que surge a raiz de un premio que promueven la direccion por procesos
de una organizacion es la ISO (International Organization for Standardization). La 1SO se
basa en el ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar) del Modelo Deming. Este modelo

sostiene que “los resultados consistentes y predecibles se logran de manera mas efectiva y



eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados

que funcionan como un sistema coherente" (ISO, 2015, p.9).

La ISO especifica requisitos orientados, sobre todo, a dar confianza de los productos
o servicios ofrecidos por una organizacion que la aplique, en consecuencia, busca aumentar
la satisfaccion del cliente (ISO, 2015). Al igual que los otros modelos, se espera que con una
adecuada implementacién, incrementen beneficios a la organizacion como la mejora de

comunicacion interna y control de los procesos.

A diferencia de los otros modelos, la ISO hace una revision periédica de su uso dentro
de las organizaciones y también en relacion al entorno, de esta manera, la organizacién busca

gue su norma se encuentre actualizada frente a los cambios.
2.2. Ciclo Deming

Con el fin de que se implemente un plan de mejora continua es importante explicar el
ciclo Deming, este ciclo se basa en 4 pasos PHVA, ello permite que las empresas obtengan
una mejora constante respecto a la calidad de sus productos o servicios, reduciendo costos
y alcanzando una productividad éptima. Como ya se mencioné en parrafos anteriores la ISO

9001 se basa en este ciclo.
PHVA es la ciclas de (planificar, hacer, verificar y actuar).

e Planificar, en esta parte del ciclo Deming se establecen las actividades del
proceso que se realizaran para alcanzar un resultado, es decir se establecen
los objetivos y se identifican los procesos necesarios para obtener ese

resultado esperado, en esta etapa se identifican los indicadores de medicion.

e Hacer, es este parte del proceso se busca ejecutar lo antes planificado. En
este punto se organiza, dirige y asigna recursos necesarios para alcanzar los

objetivos propuestos.

e \Verificar, se establece un periodo de seguimiento donde se realiza una
comparacion, con el fin de conocer los resultados obtenidos e identificar

aquellos objetivos que no se pudieron alcanzar.

e Actuar, se realizan las correcciones y modificaciones necesarias para que
exista una mejora continua en el proceso. En este sentido, se retorna al paso

de planificacion.
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2.3. Comparacion de modelos

Luego de una revision bibliografica se realiz6 una comparacion de los modelos antes
expuestos con una puntuacion de 1 al 5. el cual 1 significa de menor importancia y 5 de
mayor importancia. Esta puntuacion ha sido otorgada a cada uno de los modelos expuestos
respecto a cada criterio. Ello se realizé con el fin de escoger el modelo mas importante para

el andlisis y cual se ajusta mejor a las necesidades de la empresa.

Tabla 1:Comparacion de modelos a utilizar por criterios

MODELOS
Malcolm
Deming Valor EFQM Valor Iberoamericano Valor Baldrige Valor 1SO Valor
Liderazgo 4 Liderazgo 2 Liderazgo 2 Liderazgo 2 Liderazgo 4
Panificacién Enfoque al
Comp. Int 5 Personas 3 Personas 3 estrategica 4 cliente 4
Desarrol lo de Desarrol lo de las Enfoque al
Comp. Ext 4 las personas 3 personas 3 cliente 4 Compromiso 4
Analisis y
direccion del Enfoque a
Aprendizaje 5 Procesos 4 Clientes 4 conocimiento 3 procesos 4
Resultado s en Asociados y Mejora
Procesos 4 los clientes 4 recursos 3 Procesos 4 continua 5
Toma de
decisiones
Mejora Resultado s en Resultado s en los Resultados basado en la
continua 5 la sociedad 2 clientes 3 €Conomicos 3 evidencia 2
Enfoque en los
Satisfaccion del Resultados Resultado s en la recursos Gestién de las
cliente 4 claves 2 sociedad 3 humanos 3 relaciones 4
Satisfaccion del Resultado s en Resultados
empleado 5 las personas 3 Globales 1
Alianza y Resultado s en las
Recursos 2 personas 4
Total 36 25 26 23 27

Tras la evaluacion se puede observar que el modelo Deming es el mas adecuado,
puesto que la organizacion necesita un modelo que sea sencillo de adoptar y practico. El que
le sigue con mayor puntaje es el modelo ISO, sin embargo recordemos que este modelo esta
basado en el modelo Demining y es muy costoso implementarlo en este momento a la

organizacion.
2.4. Definicién de proceso

Existen multiples definiciones de procesos que se complementan mutuamente.
Proceso proviene del latin processus el cual significa avance, marcha, desarrollo. Hammer,
menciona que el proceso es un conjunto de actividades organizadas que se encuentran

entrelazadas, que dan como resultado un valor para el cliente. (2006, p.68).

En la misma linea Pérez (2009), menciona que el proceso es un grupo de actividades
ordenadas y repetitivas que otorgan un producto final que debe de tener un valor para el

usuario.

La norma ISO 9000:2015 se refiere a los procesos como un conjunto de actividades

entrelazadas, transformando elementos desde la entrada hasta la salida. Ademas, menciona

11



que en distintas partes de este proceso pueden intervenir partes internas y/o externas.

Siempre teniendo en cuenta al cliente.

Mallar (2010), menciona una definicion similar a los anteriores autores, el menciona
que el proceso es un conjunto de actividades que se encuentran relacionadas, pero €l agrega
que este proceso necesita insumos que seran los inputs(entrada) y que mediante el proceso

se podra agregara valor a este insumo para conseguir ciertos outputs (salida, producto).

Bravo (2013), termina de englobar la definicion de procesos, él concuerda que el
proceso es una sucesion de interacciones, actividades y recursos que trascienden a las areas.
Ademas, menciona que este proceso agrega valor al cliente y nos presenta una vision
sistematica, puesto que refiere que un proceso no es competencia de solo un area, sino que
esta es una competencia de toda la organizacion. En este sentido, refiere que el proceso tiene
que ser horizontal puesto que los procesos estan constantemente cruzando las distintas
areas. Asimismo, menciona que los procesos se encuentran a cargo de equipos de personas

organizadas que cuentan con diversos recursos que hacen posible el proceso.

A partir de todas las definiciones anteriores, se entiende por proceso al conjunto de
actividades relacionadas entre si, que se realiza a cargo de distintas areas los cuales hacen
posible que los elementos o inputs (recursos, productos o servicios) logren conseguir un
output que ofrezca valor cliente o usuario, en este proceso pueden intervenir partes internas
y/o externas. Para lograr otorgar outputs con valor, es importante que el proceso sea visto
desde una perspectiva sistémica que involucre los equipos de trabajo y un trabajo horizontal

entre areas.
2.5. Definiciéon de valor

En cuanto a los beneficios asociados a BPM, no existe una jerarquia de los mismos,
por lo que todos ellos se acaban vinculando con el fin Ultimo de hacer mas eficiente a la
empresa y consecuentemente aportar valor al cliente final (Kumar & Werner Reinartz, 2016;
Schmidt & Treichler, 1998). Esta es la razén por la que es importante definir qué es valor.
Valor es el resultado de co-creacion entre la empresa y sus grupos de interés (stakeholders),
pues estan vinculados por relaciones de intercambio mediante la cual al cumplir
reciprocamente promesas de valor surge el valor (Brodie et al. 2019; Keeling, Laing & De
Ruyter 2018; Payne et al. 2017)

Como en el caso de las relaciones de intercambio con los stakeholders, la realizacion
de estas promesas de valor requiere que ambas partes realicen actividades y organicen
recursos. Sin embargo, existen opiniones en contra de este concepto de la co-creacién de

valor, ya que se afirma que no considera una divergencia de objetivos entre los actores (los
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objetivos podrian ser opuestos o excluyentes) y que los distintos stakeholders puedan

extraer diferentes niveles de valor. (Alvarez & Barney, 2010; Vargo, 2008; Lusch, 2011).

Algunos autores sostienen que el lugar de valor para la empresa esta en los recursos
que conforman las proposiciones de valor internas para ella y que no se encuentra en la
satisfacciéon de los clientes. Ademas, sostienen que “el valor es siempre unico y
fenomenoldgicamente determinado por cada beneficiario”, ya que su naturaleza es subjetiva

(Vargo, 2018). En consecuencia, su intensidad puede ser distinta entre actores y contextos.

Luego de establecer que el valor es distinto para cada stakeholder, se procede a
enfocarse en definir valor, especificamente, para el cliente. Cada oferta de servicio o
producto existente en el mercado contiene un conjunto de atributos que impactan en el valor
que percibe un cliente (Kotler, 2017). Estos atributos pueden ser tanto fisicos como no, es
decir, puede estar relacionada con la calidad, marca e imagen, pero también con el precio,
el medio de pago que se utiliza, lugar de adquisicion y el servicio de atencion. Sin embargo,
esta no es la Unica variable que entra en juego, sino que también es relevante el esfuerzo
que requirié adquirir esto, inconvenientes y el costo de oportunidad de adquirir un producto

en especifico y no otro (Mahajan, 2020).

La creacién de este valor inicia con el reconocimiento de una oportunidad en el
mercado a causa de las diferencias entre lo ofrecido o dado por las distintas empresas del
mercado, en consecuencia, esta se da por el intercambio comercial entre la empresa y sus
clientes (Alvarez & Barney, 2010; Vargo, 2008). Esto puede derivar a asegurar que una
organizacién proporciona mayor valor a sus clientes cuando su cultura y clima fomentan
comportamientos que conducen a mejoras en la eficacia o la eficiencia, lo que se convierte
en posibles beneficios adicionales o precios mas bajos para los clientes (Day y Wensley,
1988).

En consecuencia, el valor que percibe un actor surge de actividades interactivas,
colaborativas o personalizadas con las partes interesadas (Hollebeek et al. 2019; Grisold et
al. 2019; Rosemann 2014). En sus términos operativos podemos entender que el valor total
del cliente es la suma del valor del producto, el valor de los servicios, el valor del personal y
el valor de la imagen (Erdem et al, 1999; Vinita S Sahay, 2004). Es por ello, que es relevante
una gestion que garantice ofrecer el mayor valor posible a los clientes de una organizacion

y para las autoras de la presente tesis es la Gestion por Procesos.

En ese sentido, luego de comprender que existen distintos tipos de valor para los
stakeholders y partir de las definiciones anteriores; a continuacién, se define valor para el
cliente. Es importante recalcar, que el valor otorgado por una misma organizacion a sus

distintos clientes es distinto en cada intercambio comercial, pues depende tanto del conjunto
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de atributos fisicos o no del producto o servicio ofrecido derivados de una gestion eficaz y
eficiente de los recursos de la organizacion que lleguen a suplir las necesidades del cliente
y sus expectativas, asi como, el servicio de atencion que se le pudo brindar a los clientes en

cada situacion de compra.
2.6. Definicién de actividad

Debido a que un proceso esta compuesto por distintas actividades, es imperativo
sefalar su definicion. Como sefala Porter (1996), “las diferencias entre empresas derivan
de los cientos de actividades requeridas para crear, producir, vender y entregar estos
productos o servicios, como visitar a los clientes, ensamblar productos finales y capacitar a
los empleados” (p. 3). En este sentido, en las actividades que realiza una organizacién radica

la ventaja competitiva, pues gracias a ellas se otorga valor.

La actividad es conjunto de tareas necesarias para la obtencion de un resultado
especifico, representa una unidad de trabajo (Peréz,2009). Por ello, es una accién concreta
que tiene un comienzo y un fin bien definidos (Brocke & Rosemann, 2015). Del mismo modo,
una actividad puede estar presente en distintos procesos, empero, en cada uno de ellos se
modifica. Otra caracteristica importante de una actividad es el tiempo de ejecucion, ya que

una actividad se lleva a cabo en un periodo de tiempo especifico.

Sin embargo, no hay solo un tipo de actividad. Porter (1985) diferencia en su modelo
de cadena de valor entre actividades primarias, que son la fuente de ventaja competitiva, y
las actividades secundarias que sirven de sostén a las actividades primarias. Es por ello,
que es relevante identificar aquellas actividades principales para asi poder controlar y
verificar que se estén dando de manera correcta, con el fin de no disminuir el valor ofrecido

al cliente.

En sintesis, una actividad es ejecutada en un plazo determinado con el fin de lograr
un obijetivo, adicionalmente, dentro de un proceso existiran actividades primarias como
secundarias por lo que es relevante que la organizacion las diferencie. Todo ello, con el fin

de otorgar el maximo y mejor valor posible al cliente interno o externo.

2.7. Definicién de merma

Segun la Real Academia Espanola (RAE), merma se refiere a la porcion de algo que
se consume naturalmente o se sustrae (2006). Asimismo, se puede diferenciar en 2 tipos de
mermas. Existen las mermas normales, las cuales son pérdidas que se producen durante el
proceso productivo y guardan relacion directa con actividades ordinarias; mientras que las

mermas anormales son aquellas que exceden los parametros establecidos como normales
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(Aguilar, 2009). Con lo anterior, para el presente trabajo se considera merma toda
disminuciéon en cantidad que se dé durante el proceso productivo debido a fallas y/o

deterioros.
2.8. Tipos de procesos

Uno de los pasos para una gestion por procesos es la elaboracién del mapa de
procesos. Para poder realizar este mapa es necesario identificar y seleccionar las
actividades que se realicen dentro de una organizacién y que influyen dentro de un proceso

con el fin de obtener un resultado (Beltran, 2009, p.31)

Una de las maneras mas utilizadas para representar graficamente la estructura de
procesos que existen dentro de un sistema de gestion es el mapa de procesos. Para la
interpretacion y desarrollo de este mapa es necesario que se agrupen y clasifiquen los
distintos procesos en los tipos de procesos que la organizacién desee establecer. Sin

embargo, existen dos modelos de agrupaciones que son los mas utilizados.

El modelo clasico de agrupacién de procesos esta dividido en tres partes: los
procesos estratégicos, en esta primera parte deben de encontrarse los procesos vinculados
a la direccion, procesos relacionados a la planificacion y estrategia de como crear valor para
el cliente u operacién del negocio. Los procesos operativos son aquellos que estan
vinculados al desarrollo de los productos o prestaciones de servicios buscando afadir valor.
Los procesos de apoyo son aquellos que otorgan soporte a los procesos clave. En este
mismo se encuentran los procesos de medicion, recursos o incluso actividades de

seguimiento, sin este ultimo proceso los anteriores procesos no serian posibles.

Figura 4:Tipos de procesos

Fuente: Beltran (2009)

El segundo modelo esta basado en los requisitos de la ISO9000, este esta dividido
en cuatro tipos; procesos de planificacion los cuales estan vinculados a los cargos de alta

direccién. Los procesos de gestidon de recursos, aqui se encuentran los procesos que ayudan
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a mantener, proporcionar y determinar los recursos necesarios, este tipo de proceso es lo
que diferencia este modelo del anterior. Los procesos de realizacion del producto, se
encuentran los procesos clave como produccion o servicios. Finalmente, los procesos de
medicion, analisis y mejora, como su mismo nombre lo mencionan se encuentra los procesos
vinculados a la realizacion de seguimiento de procesos a partir de la medicion, analisis y

mejora continua.

Figura 5: Mapa de procesos

Fuente: Beltran

Tal como ya se menciond anteriormente, no existe una determinada manera de
agrupar los distintos procesos de una organizacion, estos pueden variar dependiendo del
tamano de la organizacion y el rubro de esta misma. Lo que se busca con la agrupacion de
procesos es establecer una analogia entre ellos y facilitar la interpretacion y relacion del

mapa en conjunto (Beltran, 2009, p.33).
2.9. Descripcién de procesos

El mapa de procesos nos permite entender e interpretar la interrelacion entre los
procesos, sin embargo, esta nos ofrece mirada macro, es decir con el mapa de procesos no
logramos observar los procesos internos, las actividades que componen ese proceso y como
es la generacion de valor en los outputs. Es por ello, que es necesario contar una descripcion
detallada de cada proceso con la finalidad de establecer criterios y métodos que aseguren
la eficacia y el control de este. Es preciso mencionar que el nivel de detalle de cada proceso
depende de la empresa y si en realidad hasta que nivel es necesario, ya que no se busca

caer en un exceso de documentacion.

Para poder realizar esta descripcion de actividades por proceso se utilizan los

diagramas de procesos y la ficha de procesos. Con los diagramas podemos representar
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graficamente el flujo de los procesos, las entradas y salidas. En este sentido, en los préximos

parrafos se explica la simbologia de los modelos mas utilizados.
ANSI:

La simbologia que utiliza ANSI para el flujo de los procesos es uno de los mas
conocidos. ANSI es el Instituto Nacional Estadounidense de Estandares, esta es una
organizacién sin fines de lucro que revisa y homologa el desarrollo de estandares de
procesos, sistemas, servicios y productos. Es preciso mencionar, que ANSI es miembro de
la ISO y de IEC. La simbologia que se utiliza ANSI para los diagramas de procesos son los

mas conocidos (Anexo A). (American National Standards Institute, s.f.).
BPMN:

Business Process Model and Notation (BPMN) es otra forma de realizar el diagrama
de procesos. La simbologia en el BPMN busca disefiar, documentar, monitorear y medir los
procesos que se realizan en el negocio. (Garcia, 2013, p.20) la simbologia que se utiliza en

el Business Process Model and Notation son 15 simbolos principales. (Anexo B)
2.10. Diagrama de Ishikawa

Para proponer soluciones a problemas identificados en cualquier organizacion se
recomienda utilizar el diagrama de Ishikawa, ya que, este diagrama permite averiguar las
posibles causas de un problema y asi mismo establecer una relacion entre estas. Ya que, el
diagrama de Ishikawa sirve para estructurar, analizar, corregir errores y definir estrategias
para afrontar un problema (Nufo, 2017). Asimismo, el diagrama da indicios de la informacién
que se necesita para resolver el problema, es asi que también es de utilidad al momento de
realizar el estudio de campo. A continuacién, se muestra un ejemplo del diagrama de Ishikawa

en una linea productiva.

Figura 6: Diagrama de Ishikawa

Fuente: Quality Improvement in Behavioral Health (2016)
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2.11. Gréfico de control

Esta es una herramienta que busca evaluar la estabilidad de un proceso. Este grafico,
consta de una linea de control inferior y superior en donde estas lineas representan los

extremos de aceptabilidad. La linea central es el promedio del proceso. (Stubb, 2003, p.37).

Figura 7: Gréfico de Control

Fuente: (Stubb, 2003)
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

3.1. Analisis de laindustria
3.1.1. Productores de botones en el mundo

En el mundo en el ano 2020 se promedia que se movio cerca de 1.37 mil millones de
dolares en importacién y exportacion de botones. Segun el observatorio de complejidad
econémica(OEC), el principal exportador de botones del mundo es China con 493 millones
de ddlares, seguido de Hong Kong con 155 millones de délares. Por otro lado, el principal
importador fue Vietnam con 136 millones de ddlares, seguido de Hong Kong y Bangladesh,
esto puesto que estos son los paises donde existe una de sus principales actividades

econdmicas es la fabricacion de prendas de vestir.

Entre el 2019 y 2020, Filipinas y Katar son los paises que tuvieron mayor crecimiento
en el mercado. Sin embargo, el que cuenta con mayor participacion en el mercado es China.
(OEC, 2020) Como se puede observar en la siguiente imagen, los paises que se encuentran

resaltados de amarrilo son los mayores exportadores del mundo.

Figura 8: Paises con mayores exportaciones de botén

Fuente: OEC (2020)

3.1.2. Productores de botones el Latinoamérica

En Latinoamérica, los paises con mayor produccién de botones son Ecuador y

México. Siendo México el mayor productor, exportando cerca de 6,53 millones de ddlares
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anualmente. Sin embargo, su nivel de exportacion y de fabricacion es poca a comparacion de
China.

El mayor productor de botones en Latinoamérica es una empresa mexicana, llamada
“Botones Loren” , esta empieza a funcionar en el afio 1972 como distribuidor de botones y
accesorios para la confeccién. (Botones Loren, 2022). El principal motivo de su éxito es su

capacidad tecnoldgica, Loren invirtié en digitalizacion con el fin de optimizar sus procesos.

3.1.3. Productores de botones en Peru

Figura 9: Mapa alternativa del sector botonero

La industria productora de botones poliéster en el Peru cuenta con 5 empresas
manufactureras. Esta industria esta regulada en su nivel mas alto por el Ministerio de la
Produccién quien se encarga de formular, disefar, ejecutar y supervisar la politica nacional y
sectorial de la Pesca, Acuicultura, MYPE e Industria (Produce). Sin embargo, es importante
sefalar que no existen politicas enfocadas especialmente al sector botonero sino al textil en

general.

Debido al numero reducido de fabricantes botoneros en el territorio nacional, se ha
visto conveniente realizar un mapa de alternativas con empresas cercanas a nivel geografico

y similes en cuanto a modelo de negocio.

La empresa Polysol a quien se clasifica como principal competidor de “El palacio del
boton”. Es una empresa que se constituye en 1964 como una organizacion especializada en
la fabricacion de botones de poliéster. Esta empresa cuenta con capacidad tecnoldgica
productiva teniendo ventaja competitiva frente a las demas. Asimismo, esta empresa cuenta
con certificacion de calidad, y en los ultimos afios obtuvo la certificacion de OEKO-TEX, este
busca impulsar procesos productivos amigables con el medio ambiente.
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3.1.4. Anédlisis Porter

Todo negocio debe analizar la competitividad en su mercado,ya sea para entrar
al mercado o cuando la empresa ya se encuentre en marcha. Es por ello, que se ve
conveniente realizar el analisis de Porter para asi conocer el nivel competitivo dentro de
una industria. El analisis de Porter se realiza con el fin establecer estrategias que
potencien las oportunidades y fortalezas para contrarrestar las amenazas y debilidades,

llamada 5 fuerzas de Porter.
Poder de negociacion de los clientes: Bajo

Si bien no existen muchas empresas que fabrican botones de poliéster en el Peru,
el mercado actual es acaparado en su mayoria por distintas empresas importadoras de
botones. Son pocas las empresas compradoras que buscan mandar a fabricar sus
modelos de botones, ya que, la mayoria prefiere comprar modelos que ya estan
manufacturados. Es por ello que los clientes toman como factor mas importante el precio

del producto y no su proceso de fabricacion.

Del mismo modo, debido al aumento de empresas comercializadoras de botones,

los clientes estan mas informados sobre las alternativas existentes en el mercado.
Poder de negociacion de los proveedores: Medio

Para llevar a cabo la produccion de los botones se necesita de distintos insumos,
entre ellos, maquinaria, repuestos e insumos quimicos. Dentro del Peru existen solo 6
empresas que venden productos que se utilizan para la fabricacién de botones, tales como

tintes, catalizadores, aceleradores, etc.

El Palacio del Botén SCRL cuenta con 3 proveedores de materias primas de
origen nacional. De manera que la empresa no tiene poder de negociacioén. Entre los

proveedores de insumos quimicos se encuentran Mathiesen y Quimtia.

El principal insumo dentro de la linea de elaboracion es la resina. La empresa
cuenta solo con 2 proveedores de resina insaturada de poliéster de origen Chino. Sin
embargo, existen varias empresas que ofrecen el mismo producto dentro de Peru vy el

extranjero.
Amenaza de nuevos competidores: Baja

Debido a que el publico que adquiere botones no esta interesado en la
procedencia de estos, se ha encontrado que los botones de origen extranjero son mas

econdmicos, por lo que, el mercado de fabricacién de botones no es muy atractivo en el
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Peru. Este factor sumado a la fuerte inversion inicial que requiere este rubro para la

adquisicion de maquinaria, se reduce la posibilidad de aparicion de nuevos competidores.
Amenaza de sustitutos: Alto

Las empresas fabricantes de botones polyester tienen como principal amenaza a
los fabricantes de botones metales y madera. Debido a la tendencia eco amigable,
algunas marcas prefieren trabajar con botones de origen natural y no poliester. Lo cual
supone, una desventaja para la actual empresa. Asimismo, debido a la importacion de
accesorios, en su mayoria chinos, incita a que el target se vea atraido por botones de

menor precio pese a que la calidad también sea menor.
Rivalidad: Alta

Las unicas 5 empresas manufactureras de botones en el Peru buscan tomar
mayor participacion del mercado nacional para hacer frente a la importaciéon de productos
extranjeros. Por lo que, buscan reducir costes de produccion a fin de ofrecer un mejor

precio a sus clientes finales.
3.2. Descripcion general del sujeto de estudio: El Palacio del Boton SCRL
3.2.1 Historia

El Palacio del Botdn tiene sus origenes en 1999, cuando la Sra Robertina Roque
luego de haber estado en el mercado informal por un afo ofreciendo pasamaneria y
merceria al por menor, decide especializarse en un rubro especifico de avios textiles. Es
asi que en junio del afo 99 apertura su primer local ubicado en Jiron Hipdlito Unanue
1560 Tda 102 D- La victoria - Lima. La primera se funda bajo el nombre de Inversiones
Reyna, sin embargo, en el 2004 decide cambiar de nombre y fundar una empresa llamada
hasta la actualidad El Palacio del Boton SCRL.

El Palacio del Boton tiene como mision “Cocrear prendas de vestir con productos
peruanos mediante el uso de avios textiles de calidad” y tiene la vision de ser la mayor

empresa productora de botones a nivel nacional (Palacio, 2022).

Las actividades principales que desempefa la organizacién son las siguientes: la
produccioén, servicio de acabado y comercializacion de botones en general. Posee una
planta industrial ubicada en Calle Los Plateros 114- Ate- Lima, en donde se realiza la
elaboracion y servicios de acabado de botones. Por otro lado, cuenta con 3 tiendas fisicas

ubicadas en La Victoria.

Debido a que la empresa es una mype, aun no tiene estructurado areas de

Recursos Humanos o Finanzas. Sin embargo, la empresa tiene 2 subdivisiones
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“Corporacion Palacio del botén” y “Grupo Palacio del Boton”. En total, cuenta con 13.
Estos se distribuyen de la siguiente manera: 6 trabajadores dentro del area comercial que
se encuentran distribuidos en las distintas sucursales de tiendas, 3 trabajadores en el area

de taller, 3 trabajadores que se desempefan en la planta y 2 en la parte administrativa.

Sin embargo, esta organizacion cuenta con un area comercial que es conformada
por las encargadas de las 3 sucursales. Dentro de una de las sucursales, hay 1 encargada
de tienda que tiene a su cargo a 2 vendedoras y en la segunda tienda, hay 1 encargada
de tienda y una vendedora, pero ambas estan capacitadas para encargarse de las ventas.
Ademas, en la tercera sucursal, la encargada de tienda cumple también la funcién de

vendedora y de realizar las cobranzas de la tienda.

Por otro lado, dentro de la organizacion, existe el area de taller, donde se laboran
3 personas, uno es el encargado del area y otros dos trabajadores se especializan en
tefidos de botones. Esta area funciona como soporte para las 3 tiendas. De igual manera,
en la planta se desempefian, actualmente, 3 trabajadores. En esta planta, uno de los
trabajadores es el encargado de Planta y se encarga de verificar que las maquinas estén
funcionando correctamente y si es que hace falta algun material o recurso, avisa a la
Gerencia. Dentro de esta planta, uno de los operarios realiza las funciones de laminado y

troquelado; mientras que, el otro operario realiza las funciones relacionadas al tambor.

En cuanto al personal administrativo, se encuentra la Sra Robertina en el puesto
de Gerente General y una asistente de gerencia. Por ultimo, la organizacién tiene 6
almacenes. Sin embargo, en estos almacenes no hay encargados de almacenes, pero la
encargada de la segunda sucursal realiza visitas en las mafianas a los almacenes para
verificar si falta algun material y suplir la mercaderia que falta en la tienda. Asimismo, la
contabilizacion de almacenes es realizada por la Gerente General. La contabilidad de la

organizacion es tercerizada, por lo que no hay un area dedicada a esto en la organizacion.
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Figura 10: Organigrama de la empresa

3.2.2. Principales procesos operativos

Para identificar los principales procesos operativos, es importante analizar la
cadena de valor de la organizacion, ya que como afirma Pico (2005), el mapa de procesos
de la organizacién, compuesto por los elementos de la cadena de valor de la empresa y
las medidas de control, son necesarias para garantizar la eficiencia de sus procesos, en
ese sentido, se ha elaborado la siguiente cadena de valor. Asimismo, se elaboré un
flujograma, Anexo H, que permita entender el flujo de actividades que realiza la
organizacion, esto es relevante pues la existencia del flujograma reafirma la
estandarizacion de sus procesos, ya que, como menciona ESAN (2021) sirven para
investigar oportunidades de mejora, asignar recursos, coordinar actuaciones y delimitar
tiempos, y define las funciones y responsabilidades de cada persona que interviene en el

proceso en cuestion.
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Figura 11: Mapa de procesos del Palacio del botdn

A través del mapa de procesos previamente presentado se puede identificar
procesos de direccion, procesos operativos y procesos de soporte con los que cuenta la
organizacién. Es importante mencionar que algunos de estos procesos estan realizados
por una sola persona en comun. En primer lugar, con respecto al proceso de direccion
estratégica, si bien este no se encuentra formalmente definido, la direccion de la
organizacion tiene la caracteristica de ser reactiva a los cambios que se generan en el

entorno, lo cual es desarrollado por la Gerente General y apoyo de su secretaria.

Por otro lado, respecto a los procesos de soporte, se identificaron los procesos
de marketing, mantenimiento de planta, contabilidad y finanzas. De estos, el que cuenta
con mayor relevancia es el mantenimiento de planta pues influye directamente en la
capacidad de la organizacion para brindar productos y servicios a sus clientes finales.
Esta actividad de mantenimiento es ejecutada por los mismos operarios y jefe de planta.
Mientras que el proceso de marketing se realiza con el apoyo de la secretaria del GG; y
el proceso de contabilidad y finanzas se inicia con la Gerente General, posterior a ello se

deriva los documentos necesarios a una empresa de servicios contables.

Finalmente, en cuanto a los procesos operativos se identifico a la gestion de
compras, este proceso es un componente fundamental de la cadena de valor de la
organizacion, por ello, la asistente de Gerencia y Gerente General son las responsables
de contactar con los proveedores para que brinden materia prima y mercaderia de calidad
a la organizacién. La gestion logistica; referida a la proyeccion de produccion, recepciéon
de materias primas y mercaderia, y programacion de despacho a almacenes; es ejecutada

por la secretaria, Gerente General y jefe de planta en conjunto.

En cuanto al proceso productivo, el mas relevante de la organizacion, consiste en

la elaboracion de las laminas, torneado de las pastillas, lavado de botones, y finalmente,
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seleccion y empaquetado de los productos, la produccién es un proceso fundamental para
la organizacién pues se busca entregar a los clientes finales un producto de alta calidad;
todas estas actividades son desarrollado por los 3 operarios bajo la supervision del jefe

de planta.

Otra actividad operativa de gran relevancia es el proceso de venta que es
realizada por la fuerza de ventas de la organizacion, el cual comprende la evaluacion y
estimacion de la demanda, control de plan de ventas y contratos, atencion al cliente y
programacion de envios; todo ello permite a la organizacion concretar las ventas que le

permiten generar ingresos para mantener viable el negocio.

Por ultimo, se encuentra el proceso de servicios post venta, que comprende
servicio de grabado o desgastado y recepcion de quejas y/o comentarios de clientes, este
proceso permite fidelizar al cliente brindando un servicio de calidad. En estas actividades
intervienen colaboradores de distintas areas como la fuerza de ventas quien recepciona
el pedido de servicio, luego es derivado al area de tefiido o grabado segun corresponda,

la entrega y recepcion de feedback se realiza por medio de los encargados de tienda.
3.3.3. Matriz FODA

Para la implementacién y viabilidad de las propuestas desarrolladas en el capitulo
6, es importante conocer las capacidades y recursos que posea la empresa. Por lo que,

saber las Debilidades y Fortalezas es relevante para formular estrategias.

En ese sentido, se ha identificado que la principal fortaleza es que se encuentra
posicionado en el mercado debido a los afios que esta en el. Otra fortaleza es la
adquisicion de maquinas propias, por lo cual, El Palacio del Botdn no realiza servicios
mediante terceros y ayuda a garantizar la calidad de sus productos, también ofreciendo
soluciones textiles en menor tiempo. Del mismo modo, la organizacion tiene capacidad

financiera para una expansion en caso se requiera.

Por otro lado, la debilidad mas palpable es que no cuenta con personal profesional
experimentado en el area de produccion, es decir, se adquirid el know how de manera
empirica y no por formacion académica. Lo cual, dificulta la solucién de problemas que

un ingeniero y/o técnico profesional podria resolver en menor tiempo.

Pese a contar con recursos econdmicos suficientes, la empresa se ve limitada por

su capacidad productiva, esto debido a que la toma de decisiones es centralizada y

requiere ser aprobada por la gerente general. Ya que, el proceso productivo es

supervisado por ella y no cuenta con un software o herramienta tecnolédgica que la ayude,

no podria supervisar un nivel mayor de produccion. Otra debilidad a resaltar, es la falta
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de innovacion continua de su cartera de productos, suelen innovar de manera anual pero
no por temporada/estacidon que es lo que se recomienda en empresas ligadas a la moda
textil.

En cuanto al entorno de la empresa, se ha identificado que existen oportunidades
a aprovechar como la salida de competidores (Mundo de los botones), por lo que, El
Palacio del Botdn podria atraer esos clientes potenciales. Por el contrario, una de las
mayores amenazas es el aumento en importacion de prendas terminadas que no
requieran el uso de avios textiles. En adicion a ello, existe una mayor tendencia a buscar
productos econdmicos independientemente de la calidad, lo cual, afectaria directamente

a la empresa debido a que tendria que optimizar aun mas su produccién.

A continuacién, se muestra el diagrama FODA en donde se observan de manera

resumida las fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades encontradas.

Figura 12: Diagrama FODA
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CAPITULO 4: MARCO METODOLOGICO

4.1. Planteamiento de la metodologia.

Es relevante saber el disefio metodolégico en toda investigacién académica, ya que,
de esa manera se establece como y para que se va recolectar cierto tipo de informacion.
Asimismo, nos ayuda a saber qué informacion necesitamos para alcanzar los objetivos
planteados. Por ello, a continuacion, se precisara el alcance de la investigacion, el tipo de
disefio metodoldgico, la seleccidon muestral, horizonte y tiempo de estudio, asi como, las

herramientas para la recoleccion de datos.
Alcance

El alcance de la investigacion nos permite saber hasta donde se pretende llegar
con la investigacion. Estos pueden ser explicativos, correlacionales, descriptivos o
exploratorios. (Pasco & Ponce, 2015). En esta linea, la presente investigacion es de
alcance explicativa, puesto que se pretende establecer relacion causal, es decir, definir,
establecer e identificar las causas de un suceso o fendmeno (Hernandez, 2010,p.128).
En este caso, se pretende establecer relacion de causalidad entre la falta de una gestion

de calidad y la cantidad de mermas que presenta la empresa.
Enfoque

El enfoque es mixto, es decir esta compuesta por un enfoque cualitativo y
cuantitativo. Como refiere Pasco y Ponce este enfoque mixto “permite compensar las
desventajas propias de un solo enfoque y potenciar la rigurosidad de la investigacion”
(2015 p. 45) lo que lleva a que este tercer enfoque sea mas completo. Sin embargo,

requiere mucho mas tiempo que los otros dos enfoques.
Disefio metodologico

El presente trabajo de investigacion se encuentra dentro del disefio de estudio de
caso, por ello esta orientado a comprender un fendmeno dentro del contexto de una
organizacién en particular, lo cual incluye las complejidades del mundo real (Pasco &
Ponce, 2015). En ese sentido, la estrategia general de los investigadores se basa en el
estudio a profundidad de un solo caso especifico. Otros autores, conocen a este disefio
como descriptivo, el cual identifica, describe o caracteriza un fenémeno o hecho particular

en un espacio y tiempo determinado.

Horizonte temporal
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Debido a que se espera proponer un sistema de gestion de calidad a un caso
particular, se considera que la presente investigaciéon se realiza en un horizonte temporal
transversal. En ese sentido, la informacién que se recabara sera en un tiempo unico. Por

ello, no se consideran periodos posteriores ni anteriores a este.
Muestra

Luego de definir el alcance y disefio de la investigacion, el paso siguiente consiste
en determinar el sujeto de estudio (Pasco & Ponce, 2015). Debido a que se estudia el
caso particular de una organizacion, se ha optado por el muestreo no probabilistico. Es
decir, el sujeto de estudio ha sido elegido segun los criterios de los investigadores, es por
ello que, el producto de la investigacion no pretende ser respuesta a la problematica para
toda la poblacion. Debido al grado de facilidad de acceso a la informacion, se ha optado
por el muestreo por conveniencia. Por ende, la eleccion es un muestreo no probabilistico

por conveniencia.
4.2. Técnica para la recolecciéon de datos

Todo investigador debe avanzar hacia un proceso de negociacion del acceso a sus
fuentes de informacién (Pasco & Ponce, 2015). Debido a ello, los investigadores de la
presente tesis mantienen contacto directo con los informantes del estudio. Las técnicas a
través de las cuales se recolecto la informacidn durante el trabajo de campo son: la entrevista
individual en profundidad, encuestas y observacion. Las variables a analizar son la gestién
de calidad y mermas, estas se encuentran en la matriz de consistencia, para mayor
informacion ver ANEXO C.

Entrevistas

La entrevista en profundidad se basa en una conversacion entre el investigador y
el investigador para recopilar informacion detallada sobre un tema en especifico. Estas
pueden ser estructuradas, semiestructuradas y no estructuradas (Pasco & Ponce, 2015).
En la presente investigacion se realizara entrevistas semiestructuradas, ya que se

basaran en una guia de entrevista.

La guia contiene un conjunto de preguntas abiertas de modo que no condicione o
influya en las respuestas de los entrevistados, ademas se tendra la libertad de repreguntar
0 agregar preguntas conforme se desarrolle la reunién para ahondar en ciertos aspectos
y obtener mayor informacién. La guia de entrevista para las entrevistas realizadas fue
corroborada y validada previamente por la experta en el campo, Martha Puente de la

Vega.
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Las entrevistas se realizaron al personal clave de la empresa, para obtener mayor
informacién y elaborar un diagndstico a los procesos internos actuales que tiene la
organizacién. Se realizaron al gerente general, supervisor de operaciones, al responsable
del area comercial y a ejecutivos de venta. Para mayor detalle de los entrevistados ver

Anexo J.
Encuesta

La encuesta o cuestionario es un instrumento de recoleccion de datos basado en
un conjunto de preguntas cerradas o abiertas para medir variables de una investigacion
(Hernandez et al., 2015). Para recabar la informacion necesaria para el desarrollo de la

presente investigacion se realizaron 2 cuestionarios.

El primer cuestionario va dirigido a personal de la organizacion, la cual contiene
preguntas abiertas y cerradas. Las preguntas abiertas tienen como obijetivo identificar al
sujeto que realiza la encuesta. Por otro lado, las respuestas de las preguntas cerradas se
manejan bajo la escala de Likert donde 1 es equivalente a bajo o totalmente en
desacuerdo segun caso y el 5 es de mayor puntaje representando totalmente de acuerdo

0 muy alto.

El cuestionario tiene como objetivo conocer la gestion de calidad actual de la
organizacién por lo que, las preguntas dirigidas a trabajadores estan relacionadas a los
principios del modelo Deming considerando monitoreo, mejora continua, capacitacion,

liderazgo e innovacion. Para mayor informacién sobre las preguntas ver ANEXO F-1.

Por otro lado, se considerd conveniente conocer las opiniones de los clientes de
la organizacion y asi analizar el desempefio/servicio real y final que reciben. Para ello se
realizé un cuestionario que consta de preguntas cerradas con varias opciones de

respuesta utilizando la escala de Likert.

Este cuestionario tiene como objetivo medir el grado de satisfaccién con los
productos y calidad de atencion; como calidad, tiempo de entrega, cantidad, tiempo de

respuesta, entre otros. Para mayor detalle ver ANEXO F-2.
Observacion

La observacion radica en la obtencién directa de informacién sobre la realidad
organizacional investigada, lo cual, implica un registro, descripcion, analisis e
interpretacion sistematica del comportamiento de las personas (Pasco & Ponce, 2015).
Con el fin de no influir en la informacion en los resultados que se obtengan se opta por
una observaciéon no participante, es decir, los investigadores no se involucraran

activamente en la realidad estudiada manteniendo su distancia.
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Estas observaciones ayudaran a validar y comparar informacion previa que se
haya obtenido de las entrevistas, asi como identificar los puntos de dolor de la empresa
que puedan mejorarse con el nuevo sistema de gestién a plantearse. La observacién se
realizé en la planta productiva ubicada en Calle Los Plateros 114 -Urb. Artesano- Ate en

Lima.
4.3. Herramientas de analisis de informacion - Matriz de Consistencia

La sistematizacion y el analisis de los datos se realizara mediante una matriz de
consistencia,lo cual permitirda definir estrictamente las variables a estudiar en factores
medibles con el fin de identificar los problemas y sus consecuencias para asi proponer la

mas adecuada solucién (Ver Anexo C).
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CAPITULO 5: SITUACION ACTUAL DE PALACIO DEL BOTON

Debido a que la presente investigacién es en torno a la gestion de calidad dentro de
la linea productiva en una empresa botonera, y al no haber data especifica sobre el proceso
productivo fue necesario hacer observaciones sobre el proceso de produccion. Y asi

comprender y mapear a mayor detalle cada parte de este macroproceso.

5.1. Observacion
Laminado

El proceso de produccion de botones poliéster en la empresa El Palacio del Botén
inicia con el mezclado de insumos quimicos que consta principalmente de resina, tinte en
pasta, cobalto y monémero estireno. Para realizar esta mezcla se deben tener en cuenta
las “recetas” segun cada tipo y tamano de botdn. Sin embargo, la empresa no tiene estas
recetas o férmulas archivadas ni documentadas, por lo que, la probabilidad de que ocurra
algun problema en esta parte del proceso es alta. Ello se evidencia en la diferencia del
peso, grosor y color entre cada lote pese a que se trate de un mismo modelo y tamafio de

botdn.

Luego, se coloca esta mezcla en la maquina laminadora que se encarga de
homogeneizar la masa y entregar como producto una lamina. Durante la observacion se
encontré que el tiempo promedio que demora el endurecimiento y homogeneizacion es
de 45 minutos, sin embargo, este tiempo varia en caso si el grosor debe ser mayor, menor

o implique capas de distintos colores.
Troquelado

Posterior al laminado, inicia el proceso de troquelado. Previo a esto es necesario
que el personal realice el afilado de los troqueles y asi garantizar que el corte salga limpio
y sin imperfecciones. Es en este proceso de preparacion que se identificd que el personal
no tiene guia o manual para determinar cual es la condicion para que se catalogue como
optima un troquel. En caso no se afila bien, conlleva a que el numero de pastillas con

imperfeccion de corte sea mayor y se desperdicie todo ese material sin opcion a reutilizar.
Torneado

Una vez troquelada la lamina se obtienen las pastillas y pasa al area de torneado.
En esta area es importante contar con el molde del botén en perfecto estado, asi como
las agujas y demas implementos ya afiliados. Si bien la maquina es automatica y no

requiere intervencion exhaustiva del operario, salvo colocar periédicamente pastillas en

32



la bandeja de entrada. Es importante que se revise para evitar que las agujas encargadas

de los huecos estén perforando mal y se malogre la produccién de ese lote.
Lavado

Posteriormente, los botones ya torneados pasan al tambor de lavado que se
encarga de pulir el botén y limpiar algun exceso de materia que haya quedado. Es en este
punto donde en caso de ser necesario se deriva al area de grabado laser o va al area de

seleccion y empaquetado, finalizando su proceso de fabricacion.

A continuacién se muestra de manera grafica el proceso productivo actual dentro

de la organizacion El Palacio del Botén S.C.R.L.

Figura 13: Proceso de produccién - Linea de poliéster

Por otro lado, es relevante mencionar que hay acciones de otras areas de la
empresa que impactan en el proceso productivo. Durante el proceso de observacién, se
identificd que el retraso en produccién se debe a que hay demoras en el tiempo de entrega
debido a una mala coordinacién entre los proveedores y la encargada de compras.
Asimismo, se debe a que al no tener inventariado los insumos se suele comunicar a

gerencia que no hay stock cuando ya es demasiado tarde, paralizando la produccion.

En la misma linea, se observa que no hay estandares minimos hacia los

proveedores y no existe un control de calidad al momento de recibir los insumos, por lo
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que, se observa algun problema ya cuando se utilizan estos; impactando al lote en

proceso y por ende, se generan mermas anormales.

Durante la observacién se hallé que la falta de trabajo en equipo impacta
negativamente en el proceso de produccion. Ya que, los operarios no se involucran con
el trabajo de otro, es decir, por mas que observen que un compafiero necesite ayuda; por
evitar responsabilidades ante un panorama negativo prefieren mantenerse al margen. Del
mismo modo, se observd que ello se debe a la falta de un lider en planta que ayude a

resolver esta falta de compromiso hacia a la empresa .

Del mismo modo se observd, que la cantidad a producir solicitada excede a la
capacidad productiva actual. Ello perjudica al nivel de mermas, ya que, el personal para
lograr alcanzar cumplir con la cantidad exigida aumenta la velocidad de trabajo de la
maquinas lo cual ocasiona que haya mayor numero de botones con alguna falla como
borde dafiado o sin agujeros adecuados. Esta accion de acelerar la produccién también
ocasiona que partes de la maquina se dafien y se genere un costo extra al adquirir

repuestos.

También, se observé que falta orden en el area de trabajo, ello dificulta que el
personal pueda encontrar de manera rapida alguna herramienta que necesite. Y

retrasando la produccion.

5.2. Entrevistas a profundidad

Como se menciond en el anterior apartado, la metodologia escogida para la
recoleccién de datos cualitativa esta vinculada con las entrevistas a profundidad. Esta
herramienta también nos permitié conocer la situacién actual de la empresa. Mediante las
entrevistas realizadas se logré entender los problemas principales de la organizacién que

afectan a la calidad de sus productos.

Al ser una empresa con pocos trabajadores se pudo realizar la entrevista a
profundidad a 5 personas, este numero de personas representa a la mitad de los trabajadores,
otorgando la oportunidad de conocer las funciones y perspectivas de la mayoria de
actividades realizadas dentro de esta organizacion. Entre los entrevistados estan la gerente
general, la encargada de ventas, el jefe de planta, operarios y vendedores. Para mayor

informacion sobre las personas encuestadas ver ANEXO |.

Entre los hallazgos se encuentra que el tiempo promedio del personal que se
encuentra laborando en la empresa es de 10.5 afos. La mayor parte del personal actual entré
como referidos del personal anterior y se hallé que la organizacion estudiada fue su primera

experiencia de trabajo, es decir, que el personal no cuenta con experiencia previa en el puesto
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que ocupa o similar. Ello ocasiona que el tiempo de entrenamiento sea mayor, ademas, que

no se cuenta con un manual para que el personal sepa sus funciones y tareas especificas.

Por otro lado, los trabajadores son conscientes de que la empresa no mide el nivel de
satisfaccién de los clientes, asi también reconocen los errores cometidos debido a la falta de
conocimiento exacto del stock para asi cerrar una venta, los errores de tefiido o empaquetado,
etc. Otro hallazgo importante fue que no se tienen registro de quejas, las quejas se hacen
directamente a la gerente, pero no se maneja el nivel de incidencia ni motivo, por ello, suele

ocurrir el mismo problema en el futuro perjudicando asi el nivel de satisfaccion del cliente.

También se hall6 que actualmente entregan el 85% de los pedidos a tiempo,
independientemente si estos son pedidos correctos entregados o no y que el principal motivo
de este es la falta de comunicacion entre el personal o por no manejar una red integral que

permita saber el estado actual de los pedidos.

En cuanto a la gestion del personal, se encontré6 que hasta la fecha no ha habido
ninguna capacitacion, asi como la falta de un sistema de compensacion de manera que se
incentive al trabajador. Es importante brindar induccién al personal sobre calidad, ya que, es
esto que permitira que la organizacion mejore su produccién. Por otro lado, se observa una
alta dependencia hacia la gerente general y no existe alguna herramienta que le permita una

mejor toma de decisiones dentro de sus funciones.

Del mismo modo, se observé que el personal no tiene un compromiso hacia la
empresa y que no valora la importancia de su puesto a lo largo de todo el proceso. Por ello,
al ocurrir alguna falla el personal comenta que se lo comunican a la gerenta y solo esperaban
alguna orden, es decir, no son proactivos para encontrar una solucién rapida. También,
comentan que el error que comenta uno de sus compaferos no es compartido por lo que son
muy individualistas y se observa una falta de trabajo en equipo. Ello debido a que, se depende
de ella para hallar soluciones a todo tipo de percances, asimismo que la aprobacion de

traslado entre almacenes y tienda la da la Gerente General o su asistente.

Una de las principales preguntas fue ¢;Que subproceso consideraban el mas critico
en todo el flujo de produccion?, es aqui donde se hallé6 que las respuestas varian segun el
puesto del entrevistado. Para la Gerente General, el punto critico se encuentra en el
suministro de materias primas puesto la adquisicion de estas es tediosa y no se maneja
estandares de calidad con los proveedores. Para el personal de ventas, el proceso de tefiido
es crucial para garantizar la calidad de producto terminado entregado al cliente; en cuanto al

personal de planta consideran que es la fabricacién del molde para iniciar la produccion.

Parte del proceso de mejora continua en una organizacién es ver el nivel de avance

en relacion a los objetivos planteados, sin embargo, la empresa El Palacio del Boton no
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cuenta con objetivos para cada area lo cual dificulta un seguimiento a su desempefio. Por
otro lado, se observa una planificacion en la produccion de botones, ya que, cuando llega el
insumo principal (Resina insaturada de Poliéster) se destina el numero de kilos que se
utilizaran en total para cada modelo o tipo de boton. Empero, la planificacién de esto se realiza
tomando en cuenta el nivel de stock que, cabe importante mencionar, no esta sistematizado
ni controlado realmente por lo que no se sabe sinceramente las unidades disponibles de cada
producto y puede ocasionar cambios al momento de la produccién modificando el modelo a

producir en el ultimo momento.

En relacién al proceso de produccién, lo mas alarmante fue que el jefe de planta
sefiala que no tiene conocimientos del numero de pedidos que son devueltos, ya que es
informado directamente a la Gerencia. Tampoco se lleva un seguimiento del orden de
produccién y pedidos a detalles. En cuanto al principal motivo de retraso para la entrega de

una produccion es cuando se malogra la maquina.

Es relevante mencionar que el personal de planta realiza mantenimiento preventivo
de manera semanal a las maquinas, sin embargo, al no tener experiencia ni conocimiento
este mantenimiento es bastante basico y esta sujeto a que al manipularse la maquina se
termine dafnando. Por lo anterior, la organizacién depende de técnicos externos para poder
encontrar solucién al problema. Al ser un servicio tercerizado y donde no hay oferta de
técnicos expertos en maquinaria botonera se sujeta a la disponibilidad del técnico. El jefe de
planta comenta que en algunas ocasiones si la maquina se malogra el dia lunes y el técnico
no puede asistir hasta el fin de semana, las operaciones de esa maquina quedan totalmente
paralizadas perjudicando el ciclo productivo y de suministro de mercaderia a los puntos de

venta.

En relacion a ello, se hall6 que la unica accién de respuesta ante una falla o
desperfecto con las maquinas es comunicar a la asistenta de Gerencia o al Gerente General
directamente. Por otro lado, sin son conscientes que elaborar productos de baja calidad y
entregarlos a destiempo le genera problemas al area comercial, especificamente, a la Fuerza

de Ventas, ya que su output es el input del siguiente proceso.

Para mayor informacion de las respuestas se puede observar la matriz de respuestas
ubicada en el ANEXO E.

5.3. Encuestas

Se realizaron encuestas respecto a la gestion de calidad a todos los trabajadores,
estas encuestas fueron formuladas con enunciados para que sean puntuados en escala likert

con el fin de que se pueda realizar un analisis de las variables. Asimismo, se realizd una
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encuesta a los clientes en relacion a su satisfaccion respecto a la calidad de los productos
ofrecidos por “El Palacio del Botdn”, esta encuesta se realizé a 237 personas, es importante

mencionar que esta encuesta también se midié en escala likert.

Las respuestas de la encuesta a los trabajadores reflejan que el 43 % de la
organizacion la componen trabajadores del area Comercial, asi como el 23% pertenece al
personal de la planta productiva. Ademas, el 15,4% pertenece a operarios del area de Taller,
mientras que el personal restante esta relacionada a la gerencia y administracion de la

empresa.

Por otra parte, el tiempo del personal en la empresa es de al menos afio y medio, en
promedio 6 afios y los colaboradores con mayor tiempo tienen mas de 10 afios continuos
laborando, lo cual, refleja una baja tasa de rotacion dentro de la organizacién que podria ser
negativa. Sobre todo, teniendo en cuenta que de acuerdo a las entrevistas realizadas no hay

motivacién por parte de los trabajadores de planta a desempefiarse mejor.

Segun los datos obtenidos en la encuesta los trabajadores del area comercial tienen
un alto compromiso con la organizacion y sus actividades. Asimismo, manifiestan comprender
las necesidades del cliente para asi ofrecer una solucién a sus requerimientos. Sin embargo,
esto difiere de las respuestas brindadas por la Gerente General, quien comenta que el mayor

numero de quejas o reclamos va dirigido al area comercial.

En cuanto al compromiso de la empresa por mejorar, los trabajadores consideran que
si se realizan esfuerzos para mejorar sus servicios y productos de manera continua, pero que
sin embargo no utilizan indicadores para medir el desempefio de la organizacién; tanto de
manera individual como colectiva. Lo cual perjudica un monitoreo eficaz y eficiente de las

actividades que se desarrollan.

Otro hallazgo importante es que los trabajadores perciben que la organizacion no es
eficaz con los métodos que utiliza para comunicarse con el cliente, por lo que, no hay un
feedback/retroalimentacion veraz. Pese a ello, en lineas generales consideran que el cliente
se encuentra satisfecho con los productos entregados, sin embargo, la respuesta de esta
pregunta difiere con la respuesta en la siguiente pregunta en donde mas del 53% considera

que los productos fabricados por la empresa son de baja calidad.

Un motivo de esta discrepancia es la calidad del servicio post venta. Debido a que
casi el 60% de los pedidos deben pasar por el area de tefiidos para ser tinturados, lo cual

ocasiona retrasos y disconformidad al equipo de ventas.

Otro dato alarmante recolectado es el porcentaje de productos devueltos, en donde el

30% considera que hay un alto nivel de devolucién y el 50% del personal considera que es
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falla del personal de Planta. Y es aqui donde sale a relucir que la parte productiva es el eje
principal de la organizacién, el 65,3% considera que esto se podria evitar al tener los procesos

y procedimientos documentados.

En la misma linea, resulta importante mencionar que el 92,3% de los trabajadores
considera que la organizacién si cuenta con los recursos necesarios para asegurar su eficaz
planificacion, operacion y control de procesos. Lo cual, ayudaria de forma integral la ejecucion

eficaz y eficiente de todas las actividades.

Por otro lado, en cuanto a los hallazgos obtenidos en la encuesta realizada a los
clientes de El Palacio del Botén, el 55,5% de los clientes encuestados califica su nivel general
de satisfaccion como Muy Satisfecho. El 22% y 10,2% se encuentra satisfecho y neutral,
respectivamente. Mientras que el 12,3 % se encuentra poco satisfecho con lo ofrecido por la

organizacion.

Figura 14:Nivel de satisfaccion de clientes

Debido a ello, se ahondd en los atributos que valora el cliente al adquirir un producto
de la organizacién y asi también reconocer el impacto de la calidad productiva de la empresa
en su decision de compra. En cuanto, a la experiencia de compra casi el 60% de los
encuestados considera que es muy buena, mientras que el 33,5% lo considera solo bueno y

al 6,8% restante le es indiferente la experiencia de compra.

En relacion a la variedad de productos el 72% que es muy buena y el 23% de los
encuestados lo cataloga como bueno mientras que el porcentaje restante lo considera
indiferente.En la misma linea, el 66% de los clientes encuestados considera que la calidad de
los productos ofrecidos por la organizacion es muy buena. El 11,9% percibe una calidad

media y para el 22% la calidad es indiferente frente a los competidores.

También se recolectdé datos sobre la puntualidad de entrega de pedidos, en donde

cerca del 66% considera que tiene muy buena puntualidad, mientras que el 17,4% solo lo
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puntiua como bueno y el 17% como neutral. Ello va relacionado con el cumplimiento de las
expectativas prometidas, el 77,5% y 15,3% considera que si cumple lo prometido de manera
muy buena y buena respectivamente. Y solo el 7% considera que el cumplimiento es

indiferente.

Figura 15: Puntualidad de entrega de pedidos

En cuanto al nivel de incidencias que presenta con los productos de la organizacion
se vio conveniente analizarlos por separado. Se detecté que el mayor niumero de incidencias
es la cantidad incompleta del producto al 30 % de los encuestados al menos han tenido 1
experiencia con cantidades incompletas.Otro problema habitual es la entrega de botones
fallados y/o rotos, en donde el 45% de los clientes encuestados ha tenido como minimo 1

experiencia con estos productos fallados.

También se presentan problemas con el empaquetado del producto, sin embargo, este
es el menor numero de incidencias que se presenta ante los clientes. Puesto que, el 73%

nunca ha tenido problemas con el empaque y el porcentaje restante casi nunca.

Por ultimo, el 15% de los encuestados sefiala que ocasionalmente presenta
problemas por el color inexacto en el servicio de tefiido y que el 28,4% presenta con menor

frecuencia este tipo de equivocaciones.

Al suscitarse este tipo de problemas es relevante analizar la capacidad de respuesta
que tienen los ejecutivos de ventas y los encargados de tienda para hallar una solucion de
manera rapida y asertiva. Ante ello, el 61% de los encuestados considera que su problema
si se llego a solucionar en todas las oportunidades que se presentd, mientras que al 20% se

le resolvié casi siempre y al 17% restante solo se resolvio ocasionalmente y casi nunca. Esta

39



ultima cifra es muy importante ya que, puede incurrir a que estos clientes decidan no adquirir

mas los productos de El Palacio del Boton y obtener por la competencia.

Figura 16: Capacidad de respuesta

En relacion con ello, fue relevante recolectar informacion sobre futuras intenciones de
compra. Se hallé6 que el 81% de los entrevistados es muy probable que siga utilizando
productos de la empresa, mientras que el 11% considera que es algo probable debido a los
problemas que se presentan periddicamente y cerca del 8% tienen probabilidad media de
seguir adquiriendo productos. Esto quiere decir que el 19% de los clientes puede optar por

adquirir productos en otras empresas debido a las fallas que presentan.

Figura 17: Intencién de recompra

En cuanto a las encuestas realizadas se han validado a través del uso del analisis de

fiabilidad - Alfa de Cronbach. Para el analisis de los datos recopilados se utilizé el programa
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Jamovit, las respuestas de los trabajadores fueron medidas en escala likert. Respecto a la
encuesta a los trabajadores, las variables han sido analizadas en dos grupos, el primer grupo
esta vinculado a la variable de gestién interna de procesos, se obtuvo 0.756 de confiabilidad
lo que podemos asegurar que los resultados fueron aceptables. El segundo grupo de
preguntas se encuentran vinculadas a la satisfaccion de los clientes con la calidad de los
productos, en este se obtuvo 0.764 por ser préximo a 1 se determina que la encuesta fue

aceptable y confiable.

Figura 18: Nivel de confiabilidad - encuesta trabajadores

Respecto a la encuesta de los clientes esta se realizé a 237 clientes, al realizar el
analisis de alfa de cronbach se obtuvo una confiabilidad de 0.936 al ser mayor a 0.9 se puede

afirmar que la confiabilidad de esta encuesta es excelente.

Figura 19: Nivel de confiabilidad - Encuesta clientes

Andlisis de Fiabilidad

Estadisticas de Fiabilidad de Escala

a de Cronbach

escala 0.936

[31
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CAPITULO 6: PROPUESTA DE MEJORA CONTINUA

En este capitulo se explica la aplicacion del ciclo Deming en la empresa el Palacio del
botdn con el fin de que se realice una gestidon de calidad basado en una mejora continua con
el objetivo de que se reduzcan los problemas productivos en esta empresa. Se explicaran las

cuatro fases del ciclo Deming.

Figura 20: Ciclo Deming de la investigacion

6.1. PLANEAR

En esta primera fase del ciclo Deming, se busco establecer técnicas de recoleccion
de datos, se utilizaron entrevistas a profundidad a los colaboradores, encuestas a clientes y
trabajadores con el fin de conocer la percepcién de las ambas partes, y observacion. Este
proceso de observacion se llevo a cabo durante 3 semanas. Todo lo anterior aporté a que se
pueda reconocer al individuo y conocer la situacion actual de este. La documentacion del

mismo ha sido explicada con mayor detalle en el capitulo 5.

En este apartado se analizaron los datos encontrados a partir de la recoleccién de
datos, es por ello que el capitulo 5 estuvo enfocado en la descripciéon de los hallazgos. Esto
permitié establecer los problemas relacionados a la gestion de calidad en esta organizacion.
En este analisis se establece como los principales problemas los siguientes. Sin embargo, es
relevante hacer mencion de que en la siguiente lista de problemas encontrados también se

exponen problemas transversales a todos los procesos.
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Tabla 2: Lista de problemas hallados

Problemas encontrados Proceso
1|Falta de estandarizacion de formulas Laminado
2|Falta de puntos de control Laminado y Troquelado
3|Manual de procesos
4{Personal no cualificado en puestos relevantes
5|Falta de objetivos
6|Falta de trabajo en equipo, motivacion y compromiso Todos
7|Falta de comunicacion transparente y transversal
8|Mantenimiento preventivo deficiente
9|Falta manual de contingencia

10| Deficiente seguimiento en el drea de tefiidos Ventas
11|Falta de estandar de calidad a proveedores Compras
6.2. HACER

Esta segunda fase esta enfocada en realizar propuestas de mejora a la organizacion
con el fin de que se pueda mejorar la gestion de calidad. Las propuestas fueron planteadas a
partir de los problemas identificados en el apartado anterior. Todas las propuestas

presentadas tienen por finalidad generar finalmente valor a los clientes.

Para una gestién de calidad 6ptima es necesario empezar por el reforzamiento del
compromiso de las personas que integran la organizacion. En ese sentido, a partir de los
hallazgos detectados en las entrevistas y encuestas tanto a los propios trabajadores vy
clientes. Esta falta de compromiso desata que el personal no desee realizar sus labores de

manera 6ptima realizando un mal trato al cliente y mostrando una mala imagen al cliente.

Por lo antes mencionado el primer grupo de propuestas estan enfocadas en el area
comercial, el compromiso y la comunicacion interna, puesto que son ellos los que presentan

contacto directo con el cliente y es el inicio de todo el proceso operativo de la organizacion.

Se planea integrar bonificacion por metas, si bien antes se utilizaron estos bonos por
ventas, la empresa no lo gestiono bien, para esta bonificacién se planea que sean en
cualquier momento. De esta forma el vendedor no sabra cuando llegara la bonificacion por
su trabajo por lo que se espera que el vendedor se esfuerce por sus ventas en todo momento
y por tanto mejore su trato al cliente. Es preciso mencionar que los bonos también seran
entregados a los mejores trabajadores de cada area, los criterios a utilizar son los siguientes;
cumplimiento de objetivos, reconocimiento por parte de sus pares, evaluacién segun su jefe

directo sobre el compromiso y rendimiento en sus actividades.
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Por otro lado, se recomienda realizar 1 capacitacion minimo al mes, estas enfocadas
a la explicacion de la calidad de los productos, modelos de botones, técnicas de ventas, entre
otras. Finalmente, para terminar de reforzar el compromiso se plantea integrar actividades de
motivacién tales como las reuniones de 5 min antes de abrir los establecimientos, donde el
enfoque sera realizar arengas que motiven al personal a comenzar con buena actitud el dia

de trabajo.

Del mismo modo, la falta de trabajo en equipo y una deficiente comunicacién, ocasiona
que los colaboradores trabajen de manera individualista y no entiendan el impacto de su
trabajo en otras partes del proceso. Por ejemplo, si ocurre algun desperfecto al inicio como
en la formulacion de quimicos, el cual es el inicio del proceso productivo, no consideran que
esto impacte en la velocidad de torneado, ya que si la masa se realiza de manera incorrecta
el proceso de torneado se puede ralentizar e incluso ocasionar que la maquinaria se dafe,
de esta manera no se podria entregar los pedidos a tiempo y afectara la satisfaccion del

cliente.

En esa linea, se recomienda integrar una caja de satisfaccién o un tablero donde el
personal pueda marcar con qué actitud llega a trabajar. Asimismo, se deben de integrar
canales de comunicacién entre toda la organizacién, tener un momento para compartir sus
experiencias puede servir a que se construya una relacién y comunicacién mas clara. A partir
de una escucha activa y resultados de los tableros de emociones, la gerencia debe de
implementar nuevas actividades para aumentar la satisfaccion de sus trabajadores. Todas

estas actividades se encontraran a cargo de la Gerencia General y su asistente.

Los insumos a utilizar para esta primera propuesta son:

- Pizarrén
- Plumones y mota
- Cajade
- Papeles

El segundo conjunto de propuestas esta relacionado con los problemas vinculados a
los procesos, tales como problemas de tefiido (color), cantidad inexacta de produccion y
merma. Siendo el principal problema la merma por la falta de estandarizacién de procesos,
falta de integracion de puntos de control, falta de manual de funciones y la carencia de
capacitacion y experiencia de los empleados. Por todo lo expuesto anteriormente se plantean
una serie de pasos y sugerencias que la empresa debe implementar para que se mejore la

calidad de sus productos.
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1. ORGANIGRAMA

Para que exista un orden en la empresa y se pueda ofrecer una gestién de calidad,
es importante que el organigrama de la empresa esté acorde a toda la gestion de calidad. Es
por ello que se plantea un nuevo organigrama, este organigrama esta disefiado para que

exista una equiparacion de funciones entre los jefes.

En este organigrama propuesto se agregé un supervisor de control de calidad, este
puesto es consideramos fundamental, ya que este asegurara la calidad en la produccién. Del
mismo modo, se necesita un encargado de almacén, puesto que si bien actualmente lo realiza
la asistente de gerencia no se tiene un control completo del mismo, ello genera que no se
tenga un control en el stock y se generen sobrecostos. Por otro lado, se agregd un ayudante
maquinista en la produccion, esto porque la cantidad de produccion ya no es abastecida solo
con 3 personas, es necesario agregar un ayudante con el fin de que no exista una sobrecarga

de trabajo y se realicen correctamente los procedimientos a fin de disminuir el error.

Se redefinieron los nombres de los operarios, con el fin de que conozcan cuales son
sus labores principales. Respecto al area de Recursos humanos, se considera este aun no
primordial por la cantidad de trabajadores y por tanto el asistente de gerencia puede tomar
las funciones de clima y cultura organizacional. Por otro lado, el area de finanzas vy

contabilidad se considera factible seguir tercerizando.

Figura 21: Organigrama Propuesto
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2. FLUJOGRAMA DE PROCESOS

La empresa presenta problemas en cuanto a la ejecucion de algunas actividades,
puesto que no reconocen el flujograma de su organizacién, en ese sentido se plantea un
nuevo flujograma que abarca la mayoria de sus procesos. En este nuevo flujograma se
integraron puntos de control que son esenciales para mejorar la calidad de los productos. En
el presente flujograma se utilizé simbologia ANSI. El flujograma comienza con los asesores

de venta recibiendo el pedido y termina entregando el pedido de botones. Véase Anexo J.

3. PUNTOS DE CONTROL

Los principales puntos de control donde se recomienda colocar a partir del mapeo y
observacion de procesos es laminado y troquelado, y antes del proceso de lavado de los
botones. Esto por que a partir de las pastillas es donde comienza el error, para solucionar ello

se recomienda integrar hojas de recogida de datos, estas deben de ser rellenadas por turnos.

- Hoja recogida de datos

Las hojas permiten realizar un levantamiento de data base, que ayudara a la empresa
a tener datos de su produccién. Se plantea utilizar los datos para verificar y calibrar los
componentes de la fabricacién de cada pastilla, asimismo esto ayudara a determinar mas a
fondo cual es el principal error. Se presenta un formato que podria ser utilizado por la

empresa, este ha sido ajustado a la realidad de la misma.

Figura 22: Hoja recogida de datos

HOJA RECOGIDA DE DATOS

TIPO:
LOTE:
FECHA:
LINEA:
OPERARIO:
DEFECTOS:

TIPO: TOTAL

ROTURA

DUREZA

ESPESOR
DEFORMADO

OJALES INCOMPLETOS
BORDE QUEMADO
COLOR INEXACTO
GRABADO ERRONEO
OTROS

NOTA E INDICENCIA:
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- Grafico de control

Después de haber realizado el levantamiento de data a partir de la hoja de recogida
de datos, el personal encargado de control de calidad debera realizar la interpretacion de los
mismos, determinando un limite de control maximo y minimo, luego de determinar donde el
producto alcanza y mantiene su calidad. Para lo anterior se sugiere utilizar Minitab como

herramienta de analisis de datos.

Figura 23: Gréafica de Control

Fuente: Reactor quimico (2021)

Destacar que se requiere contratar un jefe de calidad para la empresa, este contara
con multiples funciones entre las principales medir y calibrar los insumos para alcanzar un
optimo nivel de calidad, revisar y solicitar las fichas técnicas de los proveedores,esto porque
ayudara a eliminar la compra de productos defectuosos o inadecuados los cuales pueden
causar problemas de produccién, disefiar un manual de plan de contingencia y disefiar un
manual de procesos basico. De esta forma se espera disminuir el nivel de la merma existente
y las paradas inesperadas. Para el perfil del puesto de control de calidad se sugieren los

siguientes requisitos como minimo.

° Conocimientos en metodologias de control de calidad.

° Analisis e interpretacion de datos estadisticos.

° Manejo de excel avanzado.

) Conocimiento en gestion de calidad.

° Manejo de programas de andlisis de data (Minitab)

° Técnico en control de calidad o egresado de ingenieria industrial, gestion,

relacionados.
° Capacidad de trabajar bajo presion

° Comunicacion asertiva
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4. MANUAL DE FUNCIONES

El manual de funciones es un documento el cual tiene por objetivo que el personal
conozca sus actividades principales. Asimismo, sirve para que la empresa identifique el perfil
de cada puesto. Estos manuales deben de ser actualizados periddicamente, esta periodicidad

es determinada por la empresa.

A partir de la observacion y del organigrama propuesto para la empresa se plantea un
manual de funciones basico para cada puesto de trabajo, el detalle se encuentra en el anexo
K. En este manual de funciones se establece la misién del puesto, las funciones cotidianas,
los entregables del puesto, la experiencia minima para ocupar el puesto, capacitaciones y
linea de carrera. Es importante destacar que un manual de funciones no solo aporta a que
los trabajadores conozcan sus principales funciones y sino que con ello se entienda que su

trabajo es importante para una buena gestion de calidad.

5. CAPACITACION

Con la finalidad de que se implemente la gestion de calidad de esta empresa es
primordial que el personal cuente con capacitaciones al respecto. En esta linea, se debe de
realizar una primera capacitacion general para todos los trabajadores sobre la metodologia
PVHA con el fin de que puedan entender la importancia de la mejora continua dentro de una
organizacion y puedan realizar la metodologia en los préximos meses. Las demas

capacitaciones estaran orientadas a cada area.

En el drea comercial la capacitacion estara enfocada en la calidad y la atencién al
cliente. Al finalizar esta capacitacion, los asesores comerciales habran comprendido lo

esencial que es explicar la calidad y variedad de botones con los que se cuenta.

En el area de produccion, la capacitacion estara dirigida a la gestion de calidad en los
procesos, el levantamiento de datos a partir de las hojas de recogida de datos, los cuidados
que se deben de tener en cuenta cuando se realizan los productos, los tiempos y las
cantidades que se deben de utilizar para mantener la calidad de los botones y reducir la
merma. Del mismo modo, se sugiere que se realice una capacitacidon al supervisor de
produccion respecto a mantenimiento preventivo de la maquinaria, esto evitara paradas

inesperadas las cuales afectarian el nivel de produccion.

Finalmente, se sugiere a la gerente general de la empresa realizar un curso o
diplomado en gestion de calidad, con la finalidad de que pueda integrar mdultiples
metodologias de gestion de calidad en su organizacion. De esta manera, se asegura la mejora
continua en la empresa después de la implementacion de las propuestas realizadas en esta

tesis.
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Tabla 3: Capacitaciones propuestas

GENERAL/ .Comprender.l'a TODAS LAS Cuatro charlas
TODOS Modelo PVHA implementacion del AREAS de dos horas
modelo PHVA cada una.
El personal entiende la
importancia de la Encaraados de
AREA Satisfaccion del satisfaccion del cliente tien dag ASesores Dos charlas de
COMERCIAL cliente y calidad en relacion con la calidad ’ dos horas.
: de ventas
ofrecida en el producto y
el servicio de atencion.
Implementacion
de metodologias El personal entiende los  Supervisor de
. para mejorar la  procesos adecuados de produccion, Seis charlas de
AREA DE . ., . )
. calidad en los produccion, cantidades y Supervisor de dos horas cada
PRODUCCION , ) .
productos y se  tiempos determinados taller, Operarios, una.
reduzca la para mantener la calidad. Ayudantes.
merma
El Gerente General,
i : . . Curso o
Implementacién entiende la importancia diplomado de
ALTA de gestién de de Gestion de calidad en P .
. ; . Gerente General gestion de
DIRECCION calidad en su organizacion y la . .
o . s calidad y mejora
organizaciones. implementacion del .
. continua.
mismo.
6. TRELLO

Uno de los problemas principales de la empresa es el tefiido, esto es ocasionado por
un desorden en los pedidos y la inexistencia de una carta de colores, puesto que los colores
requeridos por cada cliente son distintos y la formulacion del mismo actualmente es a través

de aproximaciones.

Se sugiere que la empresa empiece a integrar programas donde se pueda ver la
urgencia de los pedidos y estos se puedan atender en orden. Sin embargo, conversado con
la Gerenta General el adquirir un software que se encargue de esta funcion en este momento
no es posible, por ello se recomienda el uso de Trello, una plataforma simple y gratuita donde
los trabajadores podran observar los pedidos y los avances de los mismos. De esta forma, la
produccion del mismo y el tinturado sera de forma ordenada y se disminuiran posibles errores
por desorden en los pedidos. Es importante mencionar que es imprescindible que los
asesores de ventas ingresen de manera correcta la informacién de los pedidos en la

plataforma.

Respecto a la paleta de colores, se sugiere que con ayuda del supervisor de control

de calidad se pueda realizar una paleta de colores basica con los componentes exactos, de
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esta manera los colores que se utilicen para cada grupo de botones sera igual y se reduzca

la tasa de devoluciones.
6.3. VERIFICAR

En la tercera fase del Ciclo Deming se proponen ciertos indicadores que permitiran
medir la aplicacion de la mejora continua a partir de las propuestas establecidas. La

periodicidad de estas propuestas esta determinada segun la propuesta.

Las reuniones de 5 min, las cuales estan vinculadas con el compromiso y satisfaccion
de los trabajadores de la empresa, seran medidas mensualmente, la formulacion de la misma
esta establecida por el numero de reuniones motivacionales planeadas / numero de reuniones
realizadas. Se propone una meta de 80% como primera fase de esta mejora continua. Esta
meta tiene que ser actualizada con cierta periodicidad esperando que la meta final sea 100%

y esta se vuelva parte de su cultura organizacional.

Respecto a la satisfaccion del cliente a partir de las capacitaciones y la
implementacion de las propuestas vinculadas con los asesores de ventas, se propone que el
indicador usado sea el porcentaje de satisfaccion del cliente con respecto al servicio del
cliente. Este indicador es importante porque muestra los avances no solo en servicio al
cliente, sino que también en la calidad de los productos ofrecidos. Este sera medido a partir
del numero de reclamaciones recibidas/ niumero de clientes atendidos. La periodicidad es

mensualmente y se establece como primera meta el 5%, la meta a mediano plazo es 0%.

Respecto al establecimiento de puntos de control, se busca que se reduzcan los
niveles de fallos en las pastillas de botdn, en el apartado anterior se propone tener graficos
de control. En este indicador se propone que el analisis se realice semanalmente, este estaria
formulado a partir del nUmero de mazos fallados/ nimero de mazos producidos. Se establece
como primera meta 2% de la produccién por que se reconoce que en las primeras semanas
se formularan distintas mezclas hasta encontrar la correcta; sin embargo, se busca que el

porcentaje a largo plazo sea menor a 0.5%.

Finalmente, las capacitaciones son primordiales en todo este proceso de la
implementacién de gestion de calidad. Por ello, el porcentaje de capacitaciones recibidas
debe de ser mayor a 90%. Se determiné este porcentaje porque todos los trabajadores tienen
que comprender la importancia de su participacion e implicancia en esta implementacion.
Tener un porcentaje menor resultaria problematico para la organizacion, puesto que habria
retrasos en todo el proceso. Este indicador se obtendra a partir del nimero de capacitaciones
recibidas o realizadas/ niumero de capacitaciones planificadas. La periodicidad sera

mensualmente.
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Tabla 4: Indicadores propuestos

NUMERO DE REUNIONES

PORCENTAJE DE DE MOTIVACION
REUNIONES DE 5 MIN REUNIONES MENSUAL PLANEADAS/ NUMERO 80%
MOTIVACIONALES DE REUNIONES
REALIZADAS
NUMERO DE
PORCENTAJE DE RECLAMACIONES
SATISFACCION DEL CLIENTE SATISFACCION DEL MENSUAL MENSUALES RECIBIDAS/ 5%
CLIENTE NUMERO DE CLIENTES
ATENDIDOS.
PORCENTAJE DE NUMERO DE MAZOS
PUNTOS DE CONTROL PRODUCTOS SEMANAL FALLADOS/ NUMERO DE 2%
FALLADOS MAZOS PRODUCIDOS
NUMERO DE
PORCENTAJE DE CAPACITACIONES
CAPACITACIONES CAPACITACIONES  MENSUAL RECIBIDAS/ NUMERO DE 90%
RECIBIDAS CAPACITACIONES

PLANIFICADAS.
6.4. ACTUAR

En esta ultima fase del Ciclo Deming se busca asegurar el cumplimiento de las
mejoras establecidas en las fases anteriores. Es imprescindible que se realice este punto

para que se permita una continuidad del ciclo en esta empresa.

En este apartado se establecen pasos para que la empresa continde con el Ciclo
Deming en busca de la mejora continua, en este proceso la empresa encontrara nuevas
problematicas y podra tomar acciones correctivas, utilizar nuevas herramientas para poder
mejorar sus procesos de produccion y finalmente entrar a estandarizar todos sus procesos.
Es importante destacar que si bien en esta primera etapa el objetivo es implementar acciones
correctivas para una mejor gestion de calidad y reduccion de la merma. El ciclo Deming puede

ser utilizado e implementado en otros puntos determinados que la empresa crea necesario.
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Figura 24: Plan de implementacion

Tal como se detalla en la figura, se comienza con la implementacion de las propuestas
ya explicadas en el capitulo anterior y se revisan los indices de desempefo, en caso se
obtengan resultados favorables con la retroalimentacion recibida se tiene que continuar con
la aplicacién de las mismas propuestas. En caso que no exista un resultado favorable con la
implementacién realizada debe de volver a revisar los procesos, comenzando con el
levantamiento de datos y analizandolos. Una vez realizado este proceso se deben de realizar
nuevas propuestas y colocar indicadores con el fin de conocer los avances y resultados.
Finalmente, se debe de volver a comenzar el proceso.

Con el fin de que este trabajo sea replicable en las organizaciones pequefias y
medianas en el mismo o diferente rubro y se puedan integrar este proceso de mejora continua
dentro de sus organizaciones se plantea un flujograma que tiene por objetivo mostrar los
pasos a seguir en cuanto a la implementacion. Este comienza a partir del uso de herramientas
para levantar data y determinar la situacién de la empresa. A partir de ello, se plantean
propuestas de mejora, indicadores y se recibe retroalimentacion durante todo proceso.

A partir de la retroalimentacion se realiza el ciclo Deming basados en la mejora
continua a fin de generar valor agregado a sus productos y/o servicio entregado a sus clientes.
El fin de este ciclo seria la implementacion completa de la gestion de calidad o cuando no se

encuentre nada que mejorar; sin embargo, eso es casi imposible.
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Figura 25: Proceso de implementacion Ciclo Deming
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CAPITULO 7: EVALUACION COSTO Y BENEFICIO

A partir de las propuestas realizadas en el capitulo anterior se realiz6 un analisis costo-
beneficio. Respecto a los beneficios, estan divididos en tres beneficios directos.

Reduccién de merma, para hallar el porcentaje de merma que se reduciria a partir de
lo planeado en el capitulo anterior, se realizaron estimaciones del porcentaje de la merma
actual, la cual la sacamos a partir de las entrevistas a profundidad y levantamiento de datos
la cual actualmente es 15%, de los cuales se prevé que con la implementacién por primera
vez del ciclo Deming se reducira a 2 %.Por tanto, la reduccion total de merma seria de 13%.
Este multiplicado por el numero total de mazos producidos mensual es de 255 mazos de
merma. Los 255 mazos multiplicado por el costo de produccidon por mazo (23.56 soles) nos
da una reduccion de 6007.30 soles mensuales.

Nivel de ventas, a partir de las encuestas se determiné que el 19% de los clientes esta
propenso a irse con otro proveedor por los problemas de calidad de servicio o problemas con
sus pedidos. A partir de ello se considera que con los cambios realizados existira un 5% de
los clientes que desee ir por la oferta de productos o por el precio. En este sentido, con las
implementaciones realizadas, se espera retener al 14% de los clientes. Multiplicando el 14%
por el total de ventas que es 128,471 soles mensuales, nos da el monto de 19270.65 soles
mensuales. Este representa el ingreso a partir de la retencién de los clientes por los cambios
realizados.

Reduccién de los costos de almacenamiento por sobre stock, a partir de la entrevista
con la gerente general de la empresa se obtuvo que el stock de seguridad necesario por cada
modelo es de 12%. Sin embargo, la empresa actualmente maneja un promedio del 20% de
stock por cada modelo, teniendo un sobre stock de 8%. En base a ello, se multiplica la
cantidad de mazos totales en almacén por el 8% nos da un valor de 166 mazos, este
multiplicado por 23.56 que es el costo de produccién por mazo, nos da una reduccion de
3,694 soles mensuales.

En cuanto a los costos por la implementacién de los mismos, se determinaron
los siguientes.la adquisicion de pizarrén y plumones para la implementacién de la propuesta
de monitorear la satisfaccion y motivacion del personal que tiene un costo de 138 soles y 20
soles respectivamente. Es importante mencionar que el costo de estos bienes se tomé en
relacion al precio medio hallado en tiendas de papeleria de oficinas online.

Luego se tiene el costo de capacitaciones cuya cada sesion individual por area costara
333 soles aproximadamente. Para hallar este monto se cotizdé con una empresa especializada
en brindar servicios de consultoria, capacitaciones y coaching llamada SGS. Si se considera
que habra 3 capacitaciones por mes en total se incurrira en una inversion de 1000 soles

mensuales.
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Para que el nuevo Supervisor de Control de Calidad lleve a cabo sus tareas sera
necesario que cuente con una laptop, por ello, se considera el monto de 3700 soles para
cubrir la adquisicion de este bien. El precio de la laptop fue resultado de una cotizacion previa
con caracteristicas especificas de la laptop a la empresa Memory Kings con fecha de 21 de
noviembre del presente afio.

Como se propone contratar nuevo personal es importante tener presente el sueldo
mensual del mismo, el cual constara de 1500 soles mensuales. El monto corresponde al
sueldo promedio actual del mercado para un supervisor sin mucho tiempo de experiencia y
con el grado de bachiller o estudios en proceso. Las caracteristicas especificas relacionadas
a su contratacién se aprecian en el MOF-SUPERVISOR DE CALIDAD (Anexo K).

En la misma linea, se prevé la contratacion de personal encargado del almacén y ver
el abastecimiento a los puntos de venta, asi como, verificar el nivel de stock que sera
importante para planificar la produccién en planta. Este personal tendra como sueldo mensual
el minimo actual del mercado peruano de 1025 soles debido a que no se requiere nivel de
instruccién superior y contar con al menos 3 meses de experiencia en puestos similares sera
suficiente para desempefiar adecuadamente sus funciones.

Se consideran bonificaciones mensuales de 200 soles para 3 trabajadores de la
organizacioén. Los criterios para la asignacion de estas bonificaciones se especifican en el
capitulo 6- Fase HACER. Es importante resaltar que se dara una bonificacion por area, de
esta manera, se espera que el personal mejore su productividad. EI monto de estas
bonificaciones es equivalente al 25% del sueldo promedio neto de toda la organizacion.

Por otro lado, para realizar la recoleccién de datos y monitoreo del nivel de produccion
sera necesario tener Fichas de recojo de datos impresas para que el supervisor de calidad
pueda realizar dicha tarea. Por ello, se estima el costo de 150 soles por la impresion de estas
y se incurrira en este costo cada 6 meses. Ello se determiné luego de realizar una cotizacion
con la imprenta WH IMPRESORES ubicada en el centro de Lima.

Otro insumo que sera necesario para el supervisor es el uso del Software de Minitab
cuya membresia anual para un solo usuario sera de 6440 soles, segun la pagina oficial del
programa. Asimismo, otro software que sera relevante para llevar a cabo la implementacion
de la propuesta en torno a reducir las equivocaciones y retrasos en el servicio de tefido es
necesario un Trello. La adquisicion de esta herramienta digital sera de 500 soles mensuales,
ya que el costo por usuario sera de 50 soles mensuales y se considera que solo 10

trabajadores de toda la organizacion requeriran el acceso a esta.
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Figura 26: Andlisis de costo beneficio

Con relacion a los costos y beneficios antes descritos se realizé un analisis costo-
beneficio, se trajo al valor presente los egresos e ingresos proyectados durante 12 meses,
ello dio como tasa interna de retorno (TIR) 37.76%. El ratio de costo- beneficio de las
propuestas es de 3.05. Se utilizé la tasa de referencia de la BCR 3% para el afio 2022,
utilizando esta tasa de interés se trajo todos los flujos al valor presente, el VNA 133,281.04.
Asimismo, los meses de recuperaciéon son aproximadamente 6 meses. En resumen, los
costos realizados en la implementacién de las propuestas presentadas para la empresa

significan una mejora econémica para la organizacion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las conclusiones y recomendaciones presentadas son producto de lo encontrado en
el desarrollo de la presente investigacion y en concordancia con los objetivos establecidos en

el primer capitulo.
1. Conclusiones generales

A partir del analisis de la gestion de calidad en la empresa El palacio del boton, se
determind que no se realiza una gestion de calidad por lo que el nivel de merma y la calidad
de servicio al cliente es mala. Para integrar una gestién de calidad en esta empresa se utilizd

el ciclo Deming.

Se utilizaron las 4 fases del ciclo para determinar los principales problemas que
afectan de manera directa o indirecta la calidad de la empresa y se plantearon propuestas
que deben de ser integradas para que se logre una adecuada gestién de calidad dentro de la

misma.

En la primera fase del Ciclo Deming se recogieron datos a partir de entrevistas,
encuestas y observaciéon. Asimismo, se analizaron los datos. En la segunda fase a partir de
lo encontrado en la primera etapa del ciclo, se establecieron dos grupos de propuestas. En
primer lugar, las propuestas enfocadas en la calidad de servicio al cliente en busca de la
satisfaccion y retencién del mismo, estas propuestas estan vinculadas con la satisfaccion de

los asesores de ventas y el compromiso con la empresa.

En segundo lugar, las propuestas vinculadas a los procesos, se propuso un nuevo
organigrama, flujograma, puntos de control, manual de funciones y capacitaciones. Todo lo
anterior busca mejorar los procesos internos de produccion y la implementacion de PHVA en

toda la organizacion.

Respecto a la tercera fase se establecieron indicadores acordes a las propuestas, con
la finalidad de que estos sean implementados y la organizacion pueda cuantificar su progreso.
En la dltima fase se planted un plan de contingencia para asegurar la continuidad del ciclo

PHVA en la empresa, de esta manera se asegura la mejora continua dentro de esta.

Por otro lado, en el analisis costo beneficio se obtuvo un retorno de inversion de casi
3 veces lo invertido. Esto asegura que la implementacién del ciclo Deming en esta empresa

traera multiples beneficios no solo al area de produccion sino a toda la organizacion.
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Si bien la presente tesis se enfoca principalmente en reducir el nivel de mermas actual,
para llevar a cabo las mejoras es necesario ordenar, también, otras areas de la empresa. Por

consiguiente, se proponen mejoras para estas areas como la comercial y de direccion.
1.1. Conclusiones del primer objetivo especifico

El modelo de gestién de calidad para la empresa el Palacio el Botébn mas adecuado
es el modelo Deming debido a que luego de realizar un cuadro comparativo con otros 4
modelos de calidad; Baldrige, Iberoamericano, EFQM e ISO; este es sencillo de aplicar
en organizaciones medianas y pequefias, se determind que esta enfocado en la mejora
continua basado en la satisfaccion del cliente, satisfaccion del empleado y mejora de
procesos. Esto es relevante puesto que la problematica inicial identificada tiene como
causas irregularidades en estos 3 ejes principales, por lo que el uso de este modelo en

este trabajo de investigacién tendra la capacidad de solucionar dichos problemas.
1.2. Conclusiones del segundo objetivo especifico

En la actualidad en el Peru solo existen 5 empresas manufactureras que se
dedican al sector botonero. Este es un sector que actualmente se esta desarrollando por
el auge de la textileria en el pais. Dentro de estas cinco empresas peruanas solo la
empresa Polysol S.A., lider de la industria, cuenta con certificacion de calidad 1ISO. Se
pudo determinar que las demas empresas aun no trabajan en su gestién de calidad puesto
que son mypes y no cuentan con los ingresos suficientes para solventar una certificacién

o tomar una consultoria.
1.3. Conclusiones del tercer objetivo especifico

El tercer objetivo tenia como finalidad determinar la situacion actual de gestion de
calidad en la empresa El Palacio del Botdn. Se concluyé que la organizacién no presenta
una gestion de calidad y carece de puntos de control para asegurar la calidad de sus

productos y servicios.

El nivel de mermas actualmente es alto debido a falta de estandarizacion en los
procesos de preparacion de los quimicos debido a que no cuentan con las féormulas fijas
y documentadas para cada tipo de producto. Asimismo, debido a que no hay una persona
encargada de contratar personal con el nivel de instruccion necesario se emplea personal
sin experiencia, ocasionando que ello afecte el proceso de produccién. Adicionalmente a
ello, el personal carece de capacitacion. En la misma linea, se determiné que no existe

documentacion acerca de las funciones o actividades, ocasionando duplicidad de labores.
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Otro motivo por el cual la organizacion presenta un nivel de mermas elevado es
por la falta de trabajo en equipo y una deficiente comunicacion. Por otro lado, la
organizacién carece de puntos de control desde el inicio de su cadena de suministro. Se
corroboré que debido a no tener estandares minimos de calidad o fichas técnicas con los

proveedores, existe la posibilidad de comprar productos defectuosos o inadecuados.
1.4. Conclusiones del cuarto objetivo especifico

Respecto al analisis costo- beneficio, se determind que existe una recuperacion
de la inversion en 6 meses. La rentabilidad esta involucrada con 3 principales beneficios:

reduccion de merma, nivel de ventas y costos de almacenamiento.

La inversion total de las propuestas de implementacién, basados en el Ciclo
Deming es de s/. 85,568 los beneficios estimados son s/ 260,754 soles. Obteniendo como

TIR anual 37.76%, las estimaciones fueron basadas en un periodo de 12 meses.
2. Recomendaciones

Se recomienda a la empresa El Palacio del Boton que implemente el Ciclo Deming en
sus operaciones, esto incrementara la calidad en sus productos y podra mejorar el control

sobre los mismos.

La implementacién de las propuestas de mejora planteadas en la presente
investigacion a la empresa le va a permitir mejorar a la organizaciéon de forma transversal, es
decir la gestion de calidad propuesta busca la mejora continua no solo en sus procesos

productivos, sino también en el drea comercial, area de almacén y alta direccion.

Es primordial que se realicen los monitoreos en la frecuencia indicada, puesto que de
esta manera se podra actuar frente a cualquier inconveniente, colocando en practica el plan
del Ciclo Deming propuesto. Asimismo, el monitoreo en las propuestas de mejora permitira
que la empresa pueda encontrar retroalimentacion, ajustar las propuestas o usar nuevas a fin

de que se pueda alcanzar los objetivos planteados.

Es indispensable que toda la organizacion entienda el Ciclo Deming y la
implementacién de la misma en cada una de sus actividades, para ello es necesario realizar

capacitaciones con el fin de que la implementacion del mismo no se vea obstaculizada.

La aplicacion del ciclo Deming en esta empresa va a reducir el porcentaje de merma

actual y le permitira ser competitiva en la industria de botones, ya que sus procesos seran
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optimizados, se incrementara la calidad y se disminuiran algunos costos, los cuales ya han

sido descritos en los capitulos desarrollados.

Finalmente, se incentiva futuras investigacion dentro del sector botonero, ya que, una
de las principales limitaciones fue la escasa informacién relacionada a este. Asimismo, debido
a que existen mas de 20000 MYPES relacionadas al sector textil en el territorio peruano se
considera relevante realizar mayores investigaciones ligadas a este y a su mejora continua.

De modo que, el valor que brinden estas sean mayores.

En la misma linea, a los que deseen seguir futuras investigaciones en organizaciones
similares se recomienda enfocarse en el aumento de la productividad, ya que, durante el

desarrollo del presente trabajo académico se identifico oportunidades de mejora en esta.
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ANEXOS

ANEXO A: Simbologia ANSI

Figura Al: Simbolos principales ANSI

Fuente: Simbologia ANSI (Ansi,s/f)
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ANEXO B:Simbologia BPM

Figura B1: Simbolos principales - BPM

Fuente: Modelamiento de Procesos con BPMN (Garcia, 2013)
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ANEXO C: Matriz de consistencia

Figura C1: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Preguntas

Objetivos

Pregunta Principal

Ohbjetivo General

Hipotesis

Variable

DIMEM 5ION (nombre
del indicador)

INDICADORE S

Métodologia

i Como mejora la Gestion de
Calidad para reducir las mearmas

Propuests de gestion de
calids ran rlas

Un modelo de gestidn calidad

bensficia la reduccion de

Aplicacion de teoria

Hivel de cumplimiento

Investigacion

=nl3 d= Gestid . .

= == B . estion de calidad de la Gestion de de propuesta con la X
botones poliester =n l2 emprass | METMas en 3 2 El marmas en |3 lines de calidad teoria Mixta
El Palac son vtilzanda el Palacic del Boton produccion en la empresa El

neso — - Palacio del Boton.
Preguntas secundarias Objetivos especificos
Cual sena el modslo de gesticn leterminar el modslo de .

“ = g N El modele de gestion de
de cakidad mas adecuade para
reducir las memas en 13 lines de o acorde dad

preduccion en la empresa E

Palacio del 3
Anslsis
docurnenta
iCual esla situacion actesl de | Describir la situacidn actual
= gest slidad =n (= de |z tion de calidad en 1s E s3as con alguna
industria de la pasameria ¥ ndustria de de la ameria certificacion de calidad
rmercens? ¥ MEFCETIS
Mermas
Entrevista a

iCual es la situacion actuzl de 1z
: 13 linea de
3 empresa E

o del Botdn?

Dieterminar la situacion

ual de la gestién de calidad
|z ernpre=a El Palacio de

Influye en la situacicn actusl la

n de calidad en la

ilidad de la
mplemsntacion de
de calidad b da en el

Deming en
ricacion de E
Botdn?

aluar la viabilidad de la
esta de implementacic
3n de gesticn de ca
3 en el ciclo Deming =n
linea de fabricaidn en El

o del Boton.

bass ciclo Deming en
la ernpresa El Palacio de
Batdn

Controd de calidadfallas

Mivel de mermas /Tasa

Ewvaluacidn financiera

Beneficio fcosto

[l

documental

67




ANEXO D: Guia de entrevista

1) ¢ Coémo te llamas? ;Qué edad tiene?

2) ¢ Hace cuanto tiempo labora en esta empresa? ;Qué cargo tiene?

3) ¢, Cémo tomo la decision de unirse a la empresa? ¢ Que lo motivé o sigue motivando a seguir laborando en la organizacion?
Enfoque al clientes: Conocer en qué grado los trabajadores de la empresa consideran importante los requerimientos del cliente

1) ¢ Considera que la organizacion analiza y estudia las expectativas de los clientes? ;De qué manera?

2) ¢ De qué manera su empresa mide el grado de satisfaccién con sus clientes?

3) ¢ Realiza encuestas de satisfaccion? ¢ Entrevistas?

4) ¢ Tiene un registro de quejas?

5) ¢Qué porcentaje de pedidos son devueltos en la linea de produccion de botén desgastado?

6) ¢, Cuantos pedidos son entregados a tiempo?

7) ¢, Cuadl considera que es el principal motivo del retraso?

8) ¢ Cuando ocurre un problema cudl es el procedimiento a seguir? ; Considera razonable el tiempo de espera de soporte ?

9) Alguna vez el cliente los felicita por su servicio? ¢ De qué manera lo miden?

10) ¢ Como considera la relacion entre el cliente y la organizacion? - Explicar tipos
Liderazgo y disciplina: Comprender el liderazgo actual en el area de produccion

1) ¢Qué es lo que cambiarias de su jefe?

2) ¢ Cudles son las principales dificultades a afrontar como lider de grupo?

3) ¢ Puede contarme sobre alguna vez en que tuvo que resolver un problema aunque no era técnicamente su responsabilidad?

4) Si un cliente se quejara de la atencion recibida, ¢ cémo lo manejaria?

Recurso Humano:

1) ¢ Cuales son las habilidades que considera necesarias para poder desarrollar las actividades que realizas?
2) ¢ Ha recibido alguna capacitacién sobre calidad?
3) ¢ Cuantos afios de experiencia tenia cuando ingreso a la empresa?

4) ¢ Existen incentivos en cuanto a la producciéon?
Evaluacion de Procesos: Conocer la productividad y eficiencia del personal

1) ¢ Tienes identificadas tus horas mayor productividad en un dia?

2) ¢ Cémo actlias habitualmente ante un proyecto o tarea en la que te has bloqueado o parece muy grande?

3) ¢ Cuando estas realizando una tarea puedes evadirte totalmente de las notificaciones de moévil, RRSS y distracciones de otras personas?
4) ¢ Utilizas alguna herramienta para recopilar y organizar tus herramientas de trabajo?

5) Cuando necesitas acudir a algun recurso/herramienta ¢ te cuesta mucho encontrarlo?

Mejora Continua:

1) ¢ Cuantas lineas de producto tiene tu empresa?; Cual es el proceso que realizas normalmente?
2) En tu experiencia, ¢ Cual es el punto mas critico en la fabricacion de botones?

3) ¢ Existen objetivos de calidad en su organizaciéon?

4) ¢,Como se fijan los objetivos y las politicas de la empresa?

5) ¢ Sigues una politica de mejora de los productos existentes?

6) ¢ Responde la calidad de tus productos a los deseos de sus clientes?

7) ¢ Existe una planificacién previa a la produccion?;, cantidad minima a producir?

8) Se toma la incidencia de errores y de produccion ¢, Con que herramientas se miden?

Toma de decisiones: Conocer el grado autonomia y responsabilidad en la toma de decisiones.

1) ¢ Cudles son las decisiones mas faciles de tomar para usted y cuales son las mas dificiles?
2) ¢ Cémo cree que su experiencia ha influido para mejorar sus decisiones?

3) ¢Alguna vez solicité recambio de personal?;, Porque? ;Qué acciones considera que la empresa podria realizar?
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ANEXO E: Matriz de respuestas

Tabla E1: Matriz de respuestas de los trabajadores El Palacio del Boton.

Nombre

Matriz de repuesta

Jhoel Marinez Gamboa

Robertina Roque

Vanessa llamocca ore

Raul Tamani Upari

¢ Qué edad tiene?

49 afos

Perfil del
Entrevistad

¢, Hace cuanto tiempo labora en esta
empresa? ¢ Qué cargo tiene?

Ya llevo trabajando aqui 5-6 afos.
Soy operario y maquinista

Mas o menos, mas de 25 afios y
el cargo que estoy ocupando es
de gerente general

Llevo trabajando 10 afios, mi
cargo es el de vendedora

Recién voy por un afio, vendedor

o

Enfoque al
cliente

¢,Como tomo la decision de unirse a

la empresa? ¢ Que lo motivd o sigue

motivando a seguir laborando en la
organizacion?

¢ Tiene un registro de quejas?

Un amigo que trabajaba antes en la
empresa y nos jalo.Me gusta el
trabajo que hago, el disefiar y fabricar
botones me gusta.

Como trabajaba para otra
empresa, me cansé y tomé la
decision de crear mi propia

empresa.

Por el trato y la confianza que
tenemos aqui en el trabajo, existe
un compromiso por todos los que
trabajamos por aqui.

Como siempre cualquiera quiere
venir (Lima) uno quiere conocer,
busque chamba, me gusta y me
motiva el buen trato que me dan.

si, tiene que tener una buena
extension y cumplir con el plazo

del pedido

La atencion, siempre es importe
atender bien a los clientes.

Si, si, como te digo nosotros no
vemos las expectativas del
cliente, solo nosotros brindamos
buen trato aca al cliente

No, no hay tiempo

No se utiliza ninguna encuesta o

entrevista. Solo consideramos que

estan satisfechos por que
vuelven.

Cuando encontramos todo
(colores de botones), pero a
veces no hay colores, nosotros
tratamos de conseguirlo para que
el cliente se vaya satisfecho.

No ninguna

No realizamos.

no, porque no hay nadie que lo

haga

No se cuenta con buzén de
quejas, pero algunas veces los
clientes se quejan directamente

con nuestra jefa.

Por el momento todavia

¢ Qué porcentaje de pedidos son
devueltos en la linea de produccion
de botén desgastado?

La verdad yo nunca vi, si los han
devuelto.

Podria ser 1%

El porcentaje de devolucion es
muy poco.

Eso viene cuando uno no le da los
colores y nosotros tratamos de

cambiarlo con otros botones. Esto
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Tabla E1: Matriz de respuestas de los trabajadores El Palacio del Boton (Continuacion)

Si, en grabados cuando se malogro

pasa cuando no hay colores,
nosotros tenemos que buscarlo y
conseguirlo pues.

¢,Cuantos pedidos son entregados a
tiempo?

¢, Cual considera que es el principal

la maquina. Ese problema lo hemos
tenido, porque una vez se malogro y
casi una semana estuvo paralizada la
maquina.

Cuando se malogra la maquina o

85%

algunos retrasos.

Mayormente si, pero a veces hay

motivo del retraso?

falta de personal

puede ser la mala coordinacion

también por falta de trabajadores

y

No mucho.

¢,Cuando ocurre un problema cual es
el procedimiento a seguir?

¢ Considera razonable el tiempo de
espera de soporte?

¢Alguna vez el cliente los felicita por

No hay procedimiento a seguir

manera, pero no hay pasos
especificos para lidiar con esto

Tratar de solucionar de la mejor

vuelven por su pedido, pero

nos demoramos mucho.

Normalmente les decimos que no

se preocupen y que esperen un
poco. A Veces nos dicen que ya

normalmente esperan porque no

su servicio? ¢De qué manera lo
miden?

Muchas veces, no lo medimos.

la atencion.

Si, algunas veces nos felicitan por

Si, en algunas ocasiones.

¢,Cémo considera la relacién entre el
cliente y la organizacion? - Explicar
tipos

¢ Cuales son las habilidades que

Amistoso

Cuando le das un buen trato al
cliente, el cliente regresa. Como
son clientes ya también vienen a
la empresa.

Recursos
Humanos

Toma de

considera necesarias para poder
desarrollar las actividades que
realizas?

¢ Ha recibido alguna capacitacion

Diseno

Tener paciencia, negociacion,
empatia, opinar lo que ellos
desean oir.

Responder rapido, contar los
botones, asi atendemos mas
clientes

sobre calidad?

¢ Existen incentivos en cuanto a la

La verdad no

No y claro que si, me gustaria

Los jefes nos explican la calidad
de botones para que nosotros
podamos explicar a los clientes

Si, como siempre nos dice nuestra
jefa, nos menciona que botones
son de plastico o poliéster.

produccion?

¢,Como actuas habitualmente ante un

A bueno no, hay que trabajar
nosotros a tope.

No, porque lo hacia afos atras,
pero habia problemas entre los

trabajadores.

Antes nos daban bonos, pero
actualmente no.

Anteriormente si daban, ahora ya
no.

decisiones

proyecto o tarea en la que te has

A

ver cuando ya no puedo hacer

nada, tomo un pequefio

Si busco soluciones rapidas para

solucionar todo.
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Tabla E1: Matriz de respuestas de los trabajadores El Palacio del Boton (Continuacion)

bloqueado o parece muy grande?

un rato. Doy una vuelta y
nuevamente tomo el trabajo.

descanso de ahi salgo a la calle

¢,Cuando estas realizando una tarea
puedes evadirte totalmente de las
notificaciones de movil, RRSS y
distracciones de otras personas?

No. Lo que pasa es que con el celular
no se trabaja bien. Todos siempre
han trabajado bien.

Una tarea del trabajo, no. Pero
cuando es otro tipo de trabajo,
si. No es necesario el celular.

No mucho, porque la mayoria no
coje el celular.

No, nada de eso.

¢ Utilizas alguna herramienta para
recopilar y organizar tus herramientas
de trabajo?

No, porque no se mucho de
sistemas

Aca, cada uno tiene un sitio que
tiene que mantener limpio

Cuando necesitas acudir a algun
recurso/herramienta ¢ te cuesta
mucho encontrarlo?

No, cada modelo de botdn esta
exhibidos, existen un orden de
todo.

Mejora
Continua

¢ Cuantas lineas de producto tiene tu
empresa?; Cual es el proceso que
realizas normalmente?

No sé, hay bastante. 15 tal vez.

Mas o menos 10, son botones
poliéster, coco, madera plastica,
concha de perla y también
hacemos servicio de grabados,
desgastados, tefiidos y otros
tipos mas.

Los botones de sacos y blusas
son los que se venden mas.

Hay varios tamafos y numeros de
botones El primer proceso es
mezclar los productos, el segundo
proceso va entrar sobre una
maquina que saca laminas, el
tercero proceso pasa por otra
lamina de ahi recién pasa a ser
pastillas los botones, el cuarto
proceso entra a la maquina donde
ya sale como botones

En tu experiencia, ¢ Cual es el punto
mas critico en la fabricacion de
botones?

: Claro, si usted hace desde un inicio
mal practicamente todo lo hace mal.
Tienes Que hacer el molde bien, una
vez esté bien lo pones a la maquina y
trabaja.

Si, eso esta en la parte quimica.
Hay quimicos que son fuertes,
otros son muy aguanosos y no
son resistentes y el ingeniero

cuando no mezcla bien los
quimicos; toda la produccién
sale mal. Primero se rompe al
hacer las pastillas, luego en el

torneado. De ahi, cuando entra a

la maquina de brillos, es ahi
donde se rompen mas cantidad.

Aparte de esto, cuando va al
taller de tenidos, el tinte que le

echan al boton no se agarray se

Seria cuando no sacas los
botones en el color o disefio
pedido por el cliente.

Primero se le muestra al cliente, si
esta bien y si no esta bien se
vuelve enviar de nuevo.
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Tabla E1: Matriz de respuestas de los trabajadores El Palacio del Botén (Continuacion)

queda en el agua.
Si porque la calidad, sino no en la
. . . tienda el cliente no compraria.
, Existen t | n . . . _ .
¢Existe Ogjre;\;?zsai?éﬁildad ensu Porque, si fuera de mala calidad se no No existen objetivos de calidad. No
9 ' rompe y cuando lo ponen en el ojal
se rompe y es mucha queja.
¢ Como se fijan los objetivos y las no
politicas de la empresa?

Yo creo, que todo trabajador debe

¢, Sigues una politica de mejora de los

hacer lo mejor que podamos.
productos existentes?

. . No existen politicas de mejora.
Nosotros siempre que trabajamos
damos lo maximo.

Si, porque hay modelos,

nacionales e importados y ahorita
. . . a los clientes les gustan mas los
¢, Responde la calidad de tus Si, por que la mayoria de nuestros |. 9 .
. importados que los nacionales. les
productos a los deseos de sus Si botones son buenos, porque A .
. . gustan mas los importados porque
clientes? siempre vuelven,

cambia de modelos a veces llegan
nuevos modelos, son mas
novedosos que el nacional

Si, por decir cuando llega el
producto, nosotros ya
separamos por modelo. El
modelo clasico hace mas
cantidad y asi. Por dia, depende
porque un pequefio puede ser

No, solo tenemos el tope de cantidad
de la misma maquina, ahi no mas
sacamos. ahorita cada maquina

¢ Existe una planificacién previa a la
produccién? ¢, cantidad minima a

que salga hasta tal vez unos
producir? produce algo de 10 mazos, algo de 100000 botones en el area de
20000 botones cada maquina pastilla, pero en el torneado es
donde se demora dos dias. Pero
si son botones grandes, puede
ser hasta 15000 porque no sale
mucho.
. . Solo una sola vez, que por la Usualmente, se confunden entre
Se toma la incidencia de errores y de ) . .
L . pandemia no trabajamos mucho la cantidad de botones, el tono de
produccion ¢ Con que herramientas h i . L
. tiempo y habia un quimico que se color, disefio de botones. En el
se miden? . . . o
seco. Pero de ahi otro tipo de disefio es pocas veces porque se
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Tabla E1: Matriz de respuestas de los trabajadores El Palacio del Boton (Continuacion)

problemas no tuvimos.

manda primero al cliente el disefio
y ya cuando lo aprueba recién lo
mandamos hacer.

Toma de
Decisiones

¢ Cuales son las decisiones mas
faciles de tomar para usted y cuales
son las mas dificiles?

Cuando una vez cuando se malogré
la maquina para arreglar, porque
cuando no sabe bien de mecanica a
veces da miedo de malograr la
maquina.

La decision mas facil para mi
seria en la parte de venta,
porque en el proceso de venta
ya tiene listo el producto,
solamente esperas que venga y
el cliente te pide y es facil de
despachar.

Lo mas dificil es cuando tienes
que tomar algunos pedidos,
respecto a colores determinados.
Porque por la foto a veces no se
distingue el verdadero color.

No todo, como te digo todo normal
no hay dificultad en la empresa,
todo esta bien.

¢,Cémo cree que su experiencia ha
influido para mejorar sus tomas de
decision?

Si claro, porque eso se aprende -
conforme- pasan los afos y el
trabajo mismo te ensefia.

Ya conozco a los clientes, sus
gustos y ya veo si tengo que
ofrecerle algo particular.

¢ Alguna vez solicité recambio de
personal? ¢Porque? ;Qué acciones
considera que la empresa podria
realizar?

La verdad, no sé. Porque la cosa es
que yo trabajo a mi manera. Si el
personal no quiere hacer, es
problema de la sefiora. Ella ve en la
camara, y sabra qué hacer. Sien su
area no trabaja nada es su problema,
porque cada uno trabaja por area.

El ambiente laboral es muy
bueno, siempre lo decimos si nos
sentimos incomodos, siempre
hablamos y hay una comunicacion
directa.

Como te digo todos trabajamos
por igual, todos nos ayudamos
entre nosotros, a veces sucede
algo, pero todo lo resolvemos
entre nosotros mismos. Que
acciones, para mi en la empresa
esta todo conforme.

¢Alguna vez tuvo que resolver algo
que no era su responsabilidad, pero
si tomo la iniciativa de solucionar?

: La parte quimica, querian fabricar
diferentes modelos de botones y no
tenian féormula. Solo teniamos al
ingeniero que saco la cantidad, yo
pensé en ver como lo sacaba con la
calculadora y de ahi aprendi para
luego sacar. Practicando aprendi y
ahora con la férmula que saque
fabricamos.

El cliente manda a hacer botones,
pero existen conflictos por
colores, entonces le tengo que dar
alternativas de solucion.

No he presentado ninguna
dificultad aca dentro de la
empresa, pero si como vendedor
tu tienes que resolver problemas
con unos clientes
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ANEXO F-1: Encuesta a los trabajadores

Por favor, dediqgue un momento a completar esta pequefia encuesta, la informacién que nos
proporcione sera utilizada para mejorar nuestros procesos internos de la empresa. Sus
respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas para ningun propésito
distinto a la investigacién llevada a cabo por EL PALACIO DEL BOTON. Esta encuesta dura
aproximadamente 5 minutos.

A o

10.
11.
12.
13.
14.

15.

16.

¢ A qué area pertenecen?

¢, Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?

¢,Cual es su nivel de compromiso con la empresa?

Usted comprende las necesidades técnicas del cliente.

Se utilizan indicadores para medir la eficiencia de su trabajo.

La alta direccion se encuentra comprometida en implementar metodologias que
busquen una mejora continua.

La alta direccién se asegura de evaluar la eficacia y eficiencia de la operacion,
mediante el control de los procesos.

Los mecanismos utilizados por la entidad para relacionarse con los clientes y partes
interesadas han permitido la retroalimentacion de estos sobre el producto y/o servicio.
Los clientes se encuentran totalmente satisfechos con los productos entregados.

El cliente se fija en la calidad de los productos antes de comprar.

La calidad de los productos vendidos y fabricados por la empresa es baja.

¢La empresa ofrece los pedidos en el tiempo pactado?

Existe un alto nivel de devolucion de los productos vendidos

¢ Consideras que la merma es producto de las constantes fallas del personal
operativo?

Considera que los procesos y procedimientos documentados ayudaran a evitar los
reprocesos Y la reduccion del producto no conforme.

La entidad cuenta con los documentos necesarios para asegurar su eficaz
planificacion, operacion y control de procesos.
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ANEXO F-2: Encuesta a los clientes

Encuesta de satisfaccion

Estimado cliente:

Por favor, dedique un momento a completar esta pequena encuesta, la informacién que nos
proporcione sera utilizada para mejorar nuestro servicio y productos. Sus respuestas seran
tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas para ningun propésito distinto a la
investigacion llevada a cabo por EL PALACIO DEL BOTON. Esta encuesta dura
aproximadamente 5 minutos.

Informacion de Contacto
1. Nombre o empresa
2. Correo electronico - OPCIONAL

3. ¢ Como calificaria su nivel general de satisfaccion con nosotros?

. Muy satisfecho
. Satisfecho

. Neutral

. Poco satisfecho
. Nada satisfecho

4. ; Como valoras los siguientes atributos?

Muy Bueno Bueno | Indiferente Malo | Muy malo

Experiencia de compra

Variedad de productos

Calidad

Puntualidad

Atencion/ trato

Cumple con lo prometido
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5. ¢ Con qué frecuencia ha tenido algun problema con nuestros productos?

Nunca Casi Nunca | Ocasionalmente Muchas veces

Siempre

Cantidad
incompleta

Botones
fallados

Color inexacto

Mal empaque

6. Si ha tenido algun otro problema, menciénelo por favor

7. ¢ El personal de ventas llegé a solucionar su problema?

. Siempre

. Casi siempre

. Ocasionalmente
. Casi Nunca

. Nunca

8. ¢ Quedo satisfecho con la solucion ofrecida?

. Muy satisfecho
. Satisfecho

. Neutral

. Poco satisfecho
. Nada satisfecho

9. ¢ Qué probabilidades hay de que siga utilizando nuestros productos?

. Muy probable
. Algo probable
. Neutral

. Poco probable
. Nada probable

10. ¢ Tiene alguna sugerencia de mejora?
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ANEXO G: Flujograma del proceso productivo actual

Figura G1: Flujograma del proceso productivo actual
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ANEXO H: Lista de empresas/personas encuestadas sobre
satisfaccion

Tabla H1: Lista de clientes encuestados sobre satisfaccion.

NOMBRE O EMPRESA

Lina Achin Sanchez Santa Cruz Quispe Fredy Inversiones Nicofab S.A.C.
Glenda Lucia Ordoinez Perez Mc Paz Creative E.I.R.L. Learning To Live S.A.C
. . Soto Del Pino De Cuba Luz
Nazareth Yanes Garcia Arambulo Evelyn Xiomara
Angela
Raul Mufioz Levano Garay Roxana Esperanza Luxma Peru S.A.C.
José Quispe Ccopa Negocios E Inversiones Su Casa |Inversiones Industriales Paracas
E.LR.L. S.A.C.
Culquiton Solsol Arelly g;i?tcg_r:SC_Y Confecciones Lugrayce Rojas Taipe Marisol
Inversiones Aryes S.A.C. Huanca Mamani Yolanda Creaciones Agui S.R.L.
Chiper E.I.LR.L. Huamani Huamani Marco Antonio lvan | Mendoza Ramos Damaris Edith
Rojas Quispe Dorina Rosana Apolinario Abrego Emiliana Julia Obregon Prado Amanda Sofia
Campos Cotrina Eysi Barbara Sanchez Peralta Amparo Edith Textil Peruvian Export S.A.C.
Industrias Textiles Kaled SA.C. - Sanchez Munoz Lester Jordan Galdos Flores Raquel Berenice
Intka S.A.C.
Lavaquita Manufacturas Textiles Diversas | Limaylla Ramos Johana Treyssy
Modas S.A.C. Mirella
Luis Alberto Carmen Guevara Guerrero Peru Te Cose S.A.C.
Jesus Guillen Velasquez Gil Jorge Rolando Pando Garcia Miguel Angel
Reyna Busness Buttons E.I.R.L Dream Tex S.A.C. Ramos Hernandez Jose Carlos
Walterbulls Alvarado Toalombo Carmela Sea Camayo Efrain
Surge Corporacion Danjat Jeans E.I.R.L. Comercial Textil Latinos E.I.LR.L.
Raul Durand Pizarro Arturo Francisco Colegio & Cosas S.A.C.
Daniel Azana Flores Oswaldo Walter Zegro E.I.R.L.
Claudio Diaz Barzola Mallma Doris Negociaciones R & P Scrl
Fernando Fuentes Calderon Saenz Gianina Gabriela Lopez Celestino Antonella
Jon Alminco V.A.M. Group S.A.C. Disefios Corporativos S.A.C.
Risto Manrique Norub S.A.C. Corporacion Rals S.A.C.
Jurgen Leandro Marin Pajuelo Rocio Melina Andean Textiles Company S.A.C.
Carla Cloud P & R Asociados S.R.L. Pacheco Escobar Mario David
Ariam Lagomarcino Navarro Zegarra Humberto Ignacio Saavedra Mendoza Jackeline
Jimena Alcantara Verlitex S.A.C. Cooklin Blondet Alida Monica
Catalina Ama Tus Curvas E.I.LR.L. | Trujillo Valverde Iris Dianira Huaman Palomino Nanci Flor
zil;\i/:sst.l.(;faLrTerales Rodriguez Textiles Gersan S.A.C. CE:.t:.a;.kLe.Jtex Buendia  Modas
Premium Cotton Sociedad | Suaritex Sociedad Anonima Cerrada - Dyckyes Company E.IR.L.
Anonima Cerrada Suaritex S.A.C.
Gil Cubas Lucia Portillo Chacon Ruben Santiago Rojas Adelaida
Huaman Avila Alfredo Mantilla Portal Reyna Dolores Carhuamaca Jimenez Giovanny
Cortegana Canto Jean Paul Valeriano Qquelca Narciso Castro Cristobal Narlyns Nathi
Espinoza Castillo Liz Yanet De La C?ruzl Abalos De Sanchez | Confecciones Industriales
Carmen Victoria Zegarra S.A.C.
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Tabla H1: Lista de clientes encuestados sobre satisfaccion (Continuacién)

Huayta Cardenas Anany

Osher Adi S.A.C.

La Sartoria Sociedad Anonima
Cerrada- La Sartoria S.A.C.

Comercial Elvis & Jhon E.I.R.L.

Molins Sport Moda E.I.LR.L.

Santa Cruz Quispe Roger

Industria Textil Del Pacifico S.A.

Jimenez Miguel Giovanna Gabriela

Zaquinaula Gomez Enver Stalin

Arotinco Cardenas Esther Florinda

Inversiones Cuba S.R.L.

Arias Vera Julio Manuel

Cevallos Domper Maria Teresa

Industria Textil Altavista Eirl

Vargas Terrones Luz Magdalena

Huaman San Miguel Ester Jovita

Maza Cotos Jesus Dionicio

Sevillano Portella Wilmer Jovani

Buleje Fuentes Luis Anthony

Nubefact Sa

Fyre Business E.LR.L. - Fyre
E.ILR.L.

Snagh Kids S.A.C.

Varios

Sotelo Taboada Cipriana

Del Solar Rivera Luciana Estrella

Confecciones Estampados Anpi Peru
S.AC

Sibboney Confecciones Textiles
E.LR.L.

The Orange Concept E.I.R.L.

Kmv Inversiones Miranda E.l.R.L.

Gaspar Aparicio Elias

Gonzales Ore Veronica Yaqueline

Inversiones Hurreda S.A.C.

Bercanik Sociedad Anonima
Cerrada -Bercanik S.A.C.

Morales Gonzales Maximo

Creaciones Textiles Top Line E.I.R.L.

Comercial Sandra S.A.C.

Servicios Flexibles Sociedad
Anonima Cerrada

lllanes Mufoz Flora Yolanda

Diaz Cerdan Dionicio

Silva Sotil Gloria Solange

Lopez Revilla Marlith

Michelle Belau S.A.C.

Granda Calle Lizet Del Pilar

Vasquez Torres Liz Veronica

Importaciones & Exportaciones
Armile S.A.C

Industria Textil Magu'r S.A.C.

Textiles Nyhami E.I.R.L.

Valu Moda E.I.R.L.

Pedroza Gavilan Noemi

Lowen Confecciones S.A.C.

Asociacion Stella Maris

Sotegui Solutions Sac

Doguitos E.I.R.L.

Maison Edith Lima S.A.C

Over Cargo S.A.C

Grupo Enzo's S.A.C.

Inversiones Rodalba E.|.R.L.

Industria Ditex S.A.C.

Lyle Indumentaria S.R.L.

Bordiani Sports E.I.R.L.

Livia Araujo Mirna Lucero

Fartiplastt E.I.R.L.

Hgv Company S.A.C. - Hgv

Peruvian Knitwear S.A.C.

Igg Service S.R.L.

Runzer Espinal Jaqueline

Texpk's Import Export E.I.R.L

Compainiia 1416 S.A.C. - 1416 S.A.C.

Soller Juan De Dios Jessica

Soff Plus E.l.R.L.

Grupo El Palacio Del Boton E.I.R.L.

Kallpa Peru Servicios Generales
E.LR.L. - Kpsg E.I.LR.L.

Quilca Ticse William Percy

Garcia De La Cruz Luz Marina

Castillo Cerron Efrain Javier

Carlos Reyes Martha Esperanza

Disefio Moda E Imagen Roxxi

Quishuam E.I.R.L.

Icon Industria S.A.C.

Leon Klenke Maria Elena

Camarena Murgado Sara Isabel

Aponte Obregon Carolina

Corporacion Global De La Moda
Peruana S.A.C.

Suarez De Rosales Milagros Judith

Creaciones H & L S.R.Ltda.

Romero Fernandez Jhordan

Portillo Silva Angel Santos

Mendrel Maldonado Maria Ybette

Simon Aquino Efren

Gamarra Ynacio Gladys

Algoner Huamanyalli Jessica
Leidi

Consorcio Textil Y Confecciones
Para La Exportacion S.A.

Rosestta Representaciones E.I.R.L.

Ultima Acosta Cristian Lenin

Tasayco Panaque Pedro Aurelio

Confecciones Robles Srl

Peru Commercial Textile S.A.C.

Incagreat Knits S.A.C.

Vasquez Delgado Kevin Steven

Compaiia Nacional De
Proteccion E.Il.R.L.

Doucetex Peru S.A.C.

Pjl Inversiones Sac

Manufacturas Alesus E.l.R.L.

Valera Sanchez Robert

Corporacion Gamel S.A.C.

Textiles Thamia Camila S.A.C.

Leon Villaverde Jusvina Consuelo

Laura Barreton Victor Claudio

Indimod E.L.LR.L.

Diaz Diaz Victoria Del Rosario

Temoche Morillas Gladys Mercedes

Strach Fashion E.I.R.L

Barzola Baldeon Armando Edgar

Huanca Ojeda Sonia Matilde

Kibubl Pima S.A.C.

Confecciones Mirko E.I.R.L

Ponte Morillo Enrique Maximo

Villanueva Ancasi Eufrosima
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ANEXO I: Lista de datos del personal de la empresa entrevistado

Figura I1: Lista de datos del personal de la empresa entrevistado

Fecha DESDE EL 26 AL 30 DE SETIEMBRE

Hora DE 3 A5PM

Lugar DE FORMA VIRTUAL

Tema GESTION DE CALIDAD EN EL PALACIO DEL BOTON
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ANEXO J: Flujograma propuesto

Figura J1: Flujograma propuesto
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ANEXO K: Manual de funciones
Tabla K1: Manual de funciones por puesto

IDENTIFICACION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO: COD. DEL PUESTO

GERENTE GENERAL

AREA: AREA FUNCIONAL:

DIRECCION Y PLANEACION

RELACIONES DE AUTORIDAD

REPORTA DE MANERA DIRECTA A: SUPERVISA DE MANERA DIRECTA A:

JEFE DE PLANTA
SUPERVISOR DE TALLER
ENCARGADO DE TIENDA
ASISTENTE DE GERENCIA

coD. PUESTO cOD. PUESTO CANTIDAD

TOTAL

MISION DEL PUESTO

El GERENTE GENERAL tiene como mision dirigir y planear estrategias y actividades para un desarrollo sostenible y continuo de la organizacion.

FUNCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO

¢Qué hace?, ;Cémo hace?, ¢Para qué hace?, ;Dénde lo hace?

FUNCIONES COTIDIANAS DEL PUESTO

1.- Planificacién de actividades y estrategias

. Establecer objetivos a cada area organizacional.

. Planificar la produccion.

. Controlar las actividades clave de la organizacién.
2.- Supervision de costos y gastos

. Pago de remuneracion de personal

. Pago de obligaciones financieras y comerciales.
3.- Innovacioén y control de portafolio.

) Innovacion en la creacion de nuevos productos.

) Analizar tendencias de nuevos productos.
6.- Administracién financiera y contable

. Recopilar facturas de compra.

) Analizar capacidad financiera.

ENTREGABLES DEL PUESTO

- Reporte y andlisis de niveles de produccién y ventas.

FUNCIONES PERIODICAS DEL PUESTO
éQué hace?, {Como hace?, ¢Para qué hace?, ¢iDénde lo hace?

D: DIARIO S: SEMANAL Q: QUINCENAL
M: MENSUAL B: BIMESTRAL T: TRIMESTRAL b | s | o ™ 8 T s A £
S’: SEMESTRAL A: ANUAL E: ESPORADICAMENTE
Planificacién de actividades y estrategias X
Supervisién de costos y gastos X
Innovacioén y control de portafolio X
Administracion financieray contable X
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Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

ENTORNO OPERATIVO

RELACIONES INTERNAS (Unidades dentro de la empresa)

AREA: MOTIVO: FRECUENCIA
Supervision de:

RELACIONES EXTERNAS (Proveedores, Clientes, Instituciones del estado)

EMPRESA: MOTIVO: FRECUENCIA

RANGO DE EDAD

EXPERIENCIA

PERFIL DEL PUESTO

DE 35 A 55 ANOS

No requerida

Hasta 06 meses

Entre 06 m.y 01
afno

Entre 02 y 03 afios

Entre 04 y 05 afios

Mas de 06 afios

Entre 04 y 05 afios

GRADO DE INSTRUCCION MiNIMA:

GRADO DE INSTRUCCION DESEABLE:

SECUNDARIA COMPLETA

BACHILLER Y/O LICENCIADO

PROFESION O CARRERA

NOMBRE

ESPECIALIDAD

GESTION O ADMINISTRACION

EMPRESARIAL O NEGOCIOS

REQUERIMIENTOS COMPLEMENTARIOS (Capacitaciones o Actualizaciones propias del puesto)

INFORMATICA OFFICE

NIVEL REQUERIDO

OFFICE

Basico

0

Interm.
X)

Avanzado ()

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO PARA OCUPAR EL PUESTO:

03 dias de induccién / 10 dias para la capacitacion / 30 dias en actividad evaluadas.

PUESTO AL QUE PODRIA ASCENDER:

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES:

PUESTO AL QUE PODRIA SER TRANSFERIDO:

COMPETENCIAS

Confianza

Eficiencia

Trabajo en Equipo

Innovador

COMPETENCIAS ESPECIFICAS:

Emprededor

Proactivo

Comprometido

Responsable

Auténomo

Liderazgo

. Trabajo dentro de planta y oficina.

CONDICIONES DE TRABAJO




Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

IDENTIFICACION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO: COD. DEL PUESTO

ASISTENTE DE GERENCIA

AREA: AREA FUNCIONAL:

DIRECCION Y PLANEACION

RELACIONES DE AUTORIDAD

REPORTA DE MANERA DIRECTA A: SUPERVISA DE MANERA DIRECTA A:

JEFE DE PLANTA
SUPERVISOR DE TALLER
ENCARGADO DE TIENDA

coD. PUESTO coD. PUESTO CANTIDAD

TOTAL

MISION DEL PUESTO

El GERENTE GENERAL tiene como mision dirigir y planear estrategias y actividades para un desarrollo sostenible y continuo de la organizacion.

FUNCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO
¢ Qué hace?, (Cémo hace?, ;Para qué hace?, ;Dénde lo hace?

FUNCIONES COTIDIANAS DEL PUESTO

1.- Apoyo en planificacién de actividades y estrategias

. Establecer objetivos a cada area organizacional.
. Controlar y monitorear las actividades clave de la organizacion.
2.- Innovacion y control de portafolio.
. Innovacién en la creacién de nuevos productos.
. Analizar tendencias de nuevos productos.
3.- Suministrar materia primay productos terminados.
. Busqueda de nuevos proveedores.
. Suministrar materia prima e insumos al area de produccién y ventas.
. Suministro de mercaderia a puntos de venta(tiendas).
. Evaluar nivel de stock de productos.
) Analizar tendencias de nuevos productos.
. Seguimiento de la OC importadas y nacionales hasta la llegada a almacenes.
4.- Atencion de Clientes B2B importantes
. Recibir requerimientos de cliente.
. Realizar cotizaciones y contratos a clientes.
. Cierre de venta y seguimiento de pedido.
. Entrega de pedido.
. Seguimiento post venta.
5.- Manejo de RRSS y posicionamiento digital
) Realizar posts/piezas graficas para las redes sociales de la empresa.
. Actualizacién del catalogo digital.

ENTREGABLES DEL PUESTO

- Reporte y analisis de niveles de produccién y ventas.
-Reporte de niveles de venta via canales digitales.
-Liquidaciones de OC de insumos y/o mercaderia importada.
-Catalogo virtual actualizado

FUNCIONES PERIODICAS DEL PUESTO
¢éQué hace?, ¢Cémo hace?, ¢Para qué hace?, iDdnde lo hace?

D: DIARIO S: SEMANAL Q: QUINCENAL
M: MENSUAL B: BIMESTRAL T: TRIMESTRAL D S Q ™ B T s A £
S’: SEMESTRAL A: ANUAL E: ESPORADICAMENTE

Planificacion de actividades y estrategias X

Supervisién de costos y gastos X

Suministrar materia primay Utiles de oficina a tienda y/o planta X

Suministrar mercaderia a puntos de venta X

Atencion de Clientes B2B importantes X
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Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

Manejo de RRSS y posicionamiento digital

ENTORNO OPERATIVO

RELACIONES INTERNAS (Unidades dentro de la empresa)

AREA: MOTIVO:

FRECUENCIA

Supervision de:

Gerente General

Asegurar continuidad en la cadena de suministros

Semanal/Quincenal/Mensual

Bimensual/Semestral

RELACIONES EXTERNAS (Proveedores, Clientes, Instituciones del estado)

Aduanas

RANGO DE EDAD EXPERIENCIA

EMPRESA: MOTIVO: FRECUENCIA
Clientes Nexo de comunicacién entre clientes B2B y la empresa Ocasionalmente
Proveedores Asegurar el suministro de insumos varios Bimensual
Agencia de transporte y Asegurar la linea de suministro Trimestral

PERFIL DEL PUESTO

No requerida

DE 22 A 45 ANOS

Hasta 06 meses

Entre 06 m.y 01
afio

Entre 02 y 03 afios

Entre 04 y 05 afios

Mas de 06 afios

Hasta 06 meses

GRADO DE INSTRUCCION MINIMA:

GRADO DE INSTRUCCION DESEABLE:

SECUNDARIA COMPLETA

BACHILLER Y/O LICENCIADO

PROFESION O CARRERA

NOMBRE

ESPECIALIDAD

GESTION O ADMINISTRACION
SECRETARIA

INGENIERIA INDUSTRIAL
NEGOCIOS INTERNACIONALES

EMPRESARIAL O NEGOCIOS

REQUERIMIENTOS COMPLEMENTARIOS (Capacitaciones o Actualizaciones propias del puesto)

DISENO GRAFICO )
CURSO DE IMPORTACION

GESTION DE INVENTARIOS

INFORMATICA OFFICE NIVEL REQUERIDO

OFFICE Basico Interm. Avanzado ()
0 (X)

RRSS Y EDICION X

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO PARA OCUPAR EL PUESTO:

01 dias de induccién / 05 dias para la capacitacion / 10 dias en actividad evaluadas.

PUESTO AL QUE PODRIA ASCENDER:

Gerente

PUESTO AL QUE PODRIA SER TRANSFERIDO:

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES:

Encargado de tienda/Jefe de produccion

COMPETENCIAS

Confianza

Eficiencia

Trabajo en Equipo

Innovador

COMPETENCIAS ESPECIFICAS:
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Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

Emprededor

Proactivo

Comprometido

Responsable

Auténomo

Liderazgo

CONDICIONES DE TRABAJO

. Trabajo dentro de planta y oficina.

IDENTIFICACION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO: COD. DEL PUESTO

SUPERVISOR DE PRODUCCION

AREA: AREA FUNCIONAL:

PRODUCCION

RELACIONES DE AUTORIDAD

REPORTA DE MANERA DIRECTA A: SUPERVISA DE MANERA DIRECTA A:

OPERARIO DE LAMINADORA Y TROQUELADORA
OPERARIO DE TORNEADORA Y LASER
AYUDANTE DE MAQUINISTA

. GERENTE GENERAL

coD. PUESTO coD. PUESTO CANTIDAD

TOTAL

MISION DEL PUESTO

EI SUPERVISOR DE PLANTA tiene como misién controlar y monitorear eficaz y eficientemente el proceso productivo.

FUNCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO

¢Qué hace?, (Como hace?, ¢Para qué hace?, ¢(Dénde lo hace?

FUNCIONES COTIDIANAS DEL PUESTO

1.- Monitoreo de Produccién

. Coordinar todas las actividades relacionadas con el proceso productivo.
. Delegacion de requerimientos de grabados.
. Controlar y medicién los niveles de produccion.
2.- Supervision de maquinaria
. Monitoreo de funcionamiento de maquinas.
. Deteccion y notificacién de averias de maquinarias.
. Verificar y validar la reparacion de maquinas seguln caso.
3.- Innovacién y control de portafolio.
. Innovacién en la creacion de nuevos productos.
. Planificacion de produccién segun subprocesos
. Llevar el conteo de productos terminados
6.- Actividades de apoyo
. Limpieza de lugar de trabajo.
. Traslado de botones a almacen de productos terminados.

ENTREGABLES DEL PUESTO

- Reporte y andlisis de niveles de produccién por sub proceso y general.
-Plan de produccién interna

FUNCIONES PERIODICAS DEL PUESTO
éQué hace?, {Como hace?, éPara qué hace?, éDénde lo hace?
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Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

D: DIARIO S: SEMANAL Q: QUINCENAL

M: MENSUAL B: BIMESTRAL T: TRIMESTRAL D S Q

S’: SEMESTRAL A: ANUAL E: ESPORADICAMENTE

Monitoreo de produccién X

Supervision de maquinas X

Innovacién y control de portafolio X

Actividades de apoyo X

ENTORNO OPERATIVO

RELACIONES INTERNAS (Unidades dentro de la empresa)

AREA: MOTIVO: FRECUENCIA
Supervision de:
. Resultados de proceso productivo.
R Gerencia General. Planeamiento de produccién. Mensual
RELACIONES EXTERNAS (Proveedores, Clientes, Instituciones del estado)
EMPRESA: MOTIVO: FRECUENCIA
PERFIL DEL PUESTO
RANGO DE EDAD EXPERIENCIA
No requerida Hasta 06 meses Sr‘?ge 06 m.y 01 Entre 02 y 03 afios | Entre 04 y 05 afios | Mas de 06 afios
DE 25 A 55 ANOS

Entre 06 meses y 01 afio

GRADO DE INSTRUCCION MINIMA: GRADO DE INSTRUCCION DESEABLE:

SECUNDARIA COMPLETA TECNICO -BACHILLER- LICENCIADO

PROFESION O CARRERA

NOMBRE ESPECIALIDAD

GESTION O ADMINISTRACION DE PROCESOS

REQUERIMIENTOS COMPLEMENTARIOS (Capacitaciones o Actualizaciones propias del puesto)

INFORMATICA OFFICE NIVEL REQUERIDO

OFFICE Basico Interm. Avanzado ()
0 (X)

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO PARA OCUPAR EL PUESTO: 03 dias de induccién / 03 dias para la capacitacién / 10 dias en actividad evaluadas.

PUESTO AL QUE PODRIA ASCENDER:

PUESTO AL QUE PODRIA SER TRANSFERIDO:

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES:

Confianza

Eficiencia

Trabajo en Equipo

COMPETENCIAS ESPECIFICAS:

Trabajo bajo presion
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Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

Proactivo

Comprometido

Responsable

Auténomo

Liderazgo

CONDICIONES DE TRABAJO

. Trabajo dentro de planta.

IDENTIFICACION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO: COD. DEL PUESTO

OPERARIO DE LAMINADORA Y TROQUELADORA

AREA: AREA FUNCIONAL:

PRODUCCION

RELACIONES DE AUTORIDAD

REPORTA DE MANERA DIRECTA A: SUPERVISA DE MANERA DIRECTA A:

. GERENTE
. SUPERVISOR DE PLANTA

coD. PUESTO cOD. PUESTO CANTIDAD

TOTAL

MISION DEL PUESTO

ElI OPERARIO DE LAMINADORA tiene como misién apoyar eficaz y eficientemente en el proceso productivo con la fabricacion de pastillas.

FUNCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO

¢Qué hace?, ;Cémo hace?, ¢Para qué hace?, ;Dénde lo hace?

FUNCIONES COTIDIANAS DEL PUESTO

1.- Suministrar Materia Prima

. Traslado de insumos de almacen de insumos al area de mezclas/laboratorio.
. Cambio de paletas de materia prima si es necesario.
. Traslado de materia prima hacia el area de laminado.
2.- Preparacién de laminas
. Colocar insumos en las cantidades correctas a la mezcladora.
. Realizar el mezclado.
. Colocar el mezclado finalizado en la laminadora
. Supervision de la laminadora
. Retiro de la lamina terminada
3.- Preparacion de pastillas
. Colocar la laminadora en la troqueladora.

Enpolvear la lamina previo al inicio del troquelado.
Encedido de la maquina troqueladora

Supervision del proceso de troquelado

Apagado de la maquina troqueladora

Colocar pastillas en agua a 90° C

Retiro de Pastillas del proceso de endurecimiento
3.- Apoyo en control de calidad

. Revisar la dureza y grosor de pastillas.

. Revisar que mas del 10% de las pastillas a almacenar no esten dafiadas.
4.- Almacenamiento de producto en proceso.

. Embolsar las pastillas.

. Traslado de las pastillas a almacen de productos en proceso

. Llevar el conteo de “sacos” de pastilla segin modelo.
6.- Actividades de apoyo

. Limpieza de maquinas.

. Limpieza de lugar de trabajo.

. Traslado interno de materia prima entre subprocesos de produccion.
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Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

ENTREGABLES DEL PUESTO

- Reporte de pastillas realizadas semanalmente.

FUNCIONES PERIODICAS DEL PUESTO
éQué hace?, {Como hace?, ¢Para qué hace?, éDénde lo hace?

D: DIARIO S: SEMANAL Q: QUINCENAL
M: MENSUAL B: BIMESTRAL T: TRIMESTRAL D S Q M B T s A E
S’: SEMESTRAL A: ANUAL E: ESPORADICAMENTE

Suministrar materia prima X

Preparacién de laminas y pastillas X

Apoyo en control de calidad X

Almacenamiento de productos en proceso X

Actividades de apoyo X

ENTORNO OPERATIVO

RELACIONES INTERNAS (Unidades dentro de la empresa)

AREA: MOTIVO: FRECUENCIA

Supervision de:

1) Gerencia General.
2) Supervisor de
planta

Resultados de proceso productivo. Mensual
Monitoreo de niveles y calidad de proceso de produccion Semanal

RELACIONES EXTERNAS (Proveedores, Clientes, Instituciones del estado)

EMPRESA: MOTIVO: FRECUENCIA
RANGO DE EDAD EXPERIENCIA

Entre 06 m.y 01

No requerida Hasta 06 meses afio Entre 02 y 03 afios | Entre 04 y 05 afios | Mas de 06 afios

DE 18 A 35 ANOS
No requerida

GRADO DE INSTRUCCION MiNIMA: GRADO DE INSTRUCCION DESEABLE:

SECUNDARIA COMPLETA

PROFESION O CARRERA

NOMBRE ESPECIALIDAD

REQUERIMIENTOS COMPLEMENTARIOS (Capacitaciones o Actualizaciones propias del puesto)

INFORMATICA: NIVEL REQUERIDO

OFFICE: Basico Interm. Avanzado ()
0 0)

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO PARA OCUPAR EL PUESTO: 01 dias de induccién / 10 dias para la capacitacion / 20 dias en actividad evaluadas.

PUESTO AL QUE PODRIA ASCENDER:

PUESTO AL QUE PODRIA SER TRANSFERIDO:

COMPETENCIAS
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Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES:

Confianza

Eficiencia

Trabajo en Equipo

COMPETENCIAS ESPECIFICAS:

Trabajo bajo presion

Proactivo

Comprometido

Responsable

CONDICIONES DE TRABAJO

. Trabajo dentro de planta.

IDENTIFICACION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO: COD. DEL PUESTO

OPERARIO DE TROQUELADORA Y LASER

AREA: AREA FUNCIONAL:
PRODUCCION

RELACIONES DE AUTORIDAD

REPORTA DE MANERA DIRECTA A: SUPERVISA DE MANERA DIRECTA A:

. GERENTE
. SUPERVISOR DE PLANTA

coD. PUESTO cOD. PUESTO CANTIDAD

TOTAL

MISION DEL PUESTO

ElI OPERARIO DE TROQUELADORA Y LASER tiene como mision apoyar eficaz y eficientemente en el proceso productivo con el acabado de botones.

FUNCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO
¢ Qué hace?, ;Como hace?, ¢Para qué hace?, ;Donde lo hace?

FUNCIONES COTIDIANAS DEL PUESTO
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Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

1.- Suministrar Productos en Proceso

. Traslado de insumos de almacen de productos en proceso al area de troquelado.
. Traslado de materia prima hacia el area de laminado.
2.- Torneado de botones
. Cambio de molde, cuchillas, plato, agujas y faja si es necesario.
. Colocar las pastillas en el alimentador de la maquina torneadora
. Encendido y configuracién de la maquina torneadora.
. Supervision de la maquina
. Retiro de las pastillas torneadas
3.- Suministrar productos en proceso.
. Embolsar las pastillas torneadas.
. Traslado de las pastillas al area de lavado
. Llevar el conteo de pastillas torneadas
4.- Grabado laser
. Aceptar requerimiento de grabado de ejecutivos de venta.
. Recepcion de botdnes a grabar.
. Disefio de logotipo a grabar.
. Realizar contramuestra.
. Enviar y recibir confirmacion.
. Colocar los botones en la maquina laser
. Encendido y configuracion de la maquina
. Apagado de la maquina laser
. Retiro de botones grabados y empaquetado
. Entrega a supervisor de planta los botones grabados
5.- Apoyo en control de calidad
. Revisar la profundidad del grabado
) Revisar que mas del 10% de los botones troquelados a lavar no esten dafiados.
6.- Actividades de apoyo
. Limpieza de maquinas.
. Limpieza de lugar de trabajo.
. Traslado interno de materia prima entre subprocesos de produccion.

ENTREGABLES DEL PUESTO

- Reporte de pastillas realizadas semanalmente.

FUNCIONES PERIODICAS DEL PUESTO
éQué hace?, {Como hace?, ¢Para qué hace?, ¢

nde lo hace?

D: DIARIO S: SEMANAL Q: QUINCENAL
M: MENSUAL B: BIMESTRAL T: TRIMESTRAL D S Q M B T s A E
S: SEMESTRAL A: ANUAL E: ESPORADICAMENTE
Suministrar productos en proceso X
Torneado de botones X
Suministrar productos en proceso X
Grabado laser X X
Apoyo control de calidad X
Actividades de apoyo X

ENTORNO OPERATIVO

RELACIONES INTERNAS (Unidades dentro de la empresa)

AREA: MOTIVO: FRECUENCIA
Supervision de:
N Gerencja General. Resultados de proceso productivo. Mensual
2) Supervisor de Moni de nivel lidad d d ducci6 s |
planta onitoreo de niveles y calidad de proceso de produccion emanal
RELACIONES EXTERNAS (Proveedores, Clientes, Instituciones del estado)
EMPRESA: MOTIVO: FRECUENCIA

PERFIL DEL PUESTO

RANGO DE EDAD EXPERIENCIA

Entre 06 m.y 01
afo

No requerida Hasta 06 meses Entre 02 y 03 afios | Entre 04 y 05 afios | Mas de 06 afos

DE 18 A 55 ANOS

Hasta 06 meses
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Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

GRADO DE INSTRUCCION MINIMA: GRADO DE INSTRUCCION DESEABLE:

SECUNDARIA COMPLETA TECNICO

PROFESION O CARRERA

NOMBRE ESPECIALIDAD

TECNICO DE MAQUINAS MENORES

REQUERIMIENTOS COMPLEMENTARIOS (Capacitaciones o Actualizaciones propias del puesto)

DISENO GRAFICO

INFORMATICA NIVEL REQUERIDO

COREL DRAW - PHOTOSHOP Basico Interm. Avanzado ()
0 (X)

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO PARA OCUPAR EL PUESTO: 01 dias de induccién / 6 dias para la capacitaciéon / 12 dias en actividad evaluadas.

PUESTO AL QUE PODRIA ASCENDER:

PUESTO AL QUE PODRIA SER TRANSFERIDO:

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES:

Confianza

Eficiencia

Trabajo en Equipo

Autonomia

COMPETENCIAS ESPECIFICAS:

Trabajo bajo presion

Proactivo

Comprometido

Responsable

CONDICIONES DE TRABAJO

0 Trabajo dentro de planta.

IDENTIFICACION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO: COD. DEL PUESTO

AYUDANTE DE MAQUINISTA

AREA: AREA FUNCIONAL:

PRODUCCION

RELACIONES DE AUTORIDAD

[{e]
N



Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

REPORTA DE MANERA DIRECTA A: SUPERVISA DE MANERA DIRECTA A:

. GERENTE
. SUPERVISOR DE PLANTA

coD. PUESTO coD. PUESTO CANTIDAD

TOTAL

MISION DEL PUE

El Ayudante de Maquinista tiene como mision apoyar eficaz y eficientemente en el proceso productivo de botones.

FUNCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO
¢ Qué hace?, ;Como hace?, ¢Para qué hace?, ;Dénde lo hace?

FUNCIONES COTIDIANAS DEL PUESTO

1.- Lavado de botones

. Colocacién de botones troquelados en el tambor de lavado.
) Llenado de agua e insumos de pulido/brillo.
. Encendido y configuracién del tambor.
. Supervision de la maquina.
. Retiro de los botones lavados.
2.- Suministrar Productos en Proceso
. Traslado de botones lavados al area de seleccién y empaquetado.
3.- Seleccionar y almacenar productos terminados
. Seleccionar los botones defectuosos y correctos.
. Pesado y embolsado de botones.
. Rotulado de los empaques
) Llevar el conteo de productos terminados
6.- Actividades de apoyo
. Limpieza del tambor.
. Limpieza de lugar de trabajo.
. Traslado interno de materia prima entre subprocesos de produccion.
. Traslado de botones a almacen de productos terminados

ENTREGABLES DEL PUESTO

- Reporte de botones defectuosos por lote

FUNCIONES PERIODICAS DEL PUESTO
éQué hace?, {Como hace?, ¢Para qué hace?, éDénde lo hace?

D: DIARIO S: SEMANAL Q: QUINCENAL
M: MENSUAL B: BIMESTRAL T: TRIMESTRAL D S Q M B T s A E
S’: SEMESTRAL A: ANUAL E: ESPORADICAMENTE

Lavado de botones X

Suministrar productos en proceso X

Seleccionar y almacenar productos terminados X

Actividades de apoyo X

ENTORNO OPERATIVO

RELACIONES INTERNAS (Unidades dentro de la empresa)

AREA: MOTIVO: FRECUENCIA

Supervision de:

1) Gerencia General. Resultados de proceso productivo. Mensual
2) Supervisor de Monitoreo de niveles y calidad de proceso de produccion. Semanal
planta Nivel de produccién de botones terminados Mensual
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Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

RELACIONES EXTERNAS (Proveedores, Clientes, Instituciones del estado)

EMPRESA: MOTIVO: FRECUENCIA
PERFIL DEL PUES
RANGO DE EDAD EXPERIENCIA

Entre 06 m.y 01

No requerida Hasta 06 meses afo Entre 02 y 03 afios | Entre 04 y 05 afios | Mas de 06 afios

DE 18 A 35 ANOS
No requerida

GRADO DE INSTRUCCION MINIMA: GRADO DE INSTRUCCION DESEABLE:

SECUNDARIA COMPLETA

PROFESION O CARRERA

NOMBRE ESPECIALIDAD

REQUERIMIENTOS COMPLEMENTARIOS (Capacitaciones o Actualizaciones propias del puesto)

INFORMATICA OFFICE NIVEL REQUERIDO

OFFICE Basico Interm. Avanzado ()
X) )

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO PARA OCUPAR EL PUESTO: 01 dias de induccién / 3 dias para la capacitaciéon / 10 dias en actividad evaluadas.

PUESTO AL QUE PODRIA ASCENDER:

PUESTO AL QUE PODRIA SER TRANSFERIDO:

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES:

Confianza

Eficiencia

Trabajo en Equipo

COMPETENCIAS ESPECIFICAS:

Trabajo bajo presion

Proactivo

Comprometido

Responsable

Cuidadoso a detalles

CONDICIONES DE TRABAJO

. Trabajo dentro de planta.

IDENTIFICACION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO: COD. DEL PUESTO

SUPERVISOR DE TALLER

AREA: AREA FUNCIONAL:

AREA DE TALLER SOPORTE




Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

RELACIONES DE AUTORIDAD

REPORTA DE MANERA DIRECTA A: SUPERVISA DE MANERA DIRECTA A:

*  GERENTE _TERIDORES/AYUDANTE DE TEKIDOS

COD. PUESTO COD. PUESTO CANTIDAD

TOTAL

MISION DEL PUESTO

EI SUPERVISOR DE TALLER tiene como misién ser el puente de comunicacion entre el equipo de ventas, tefiidores y gerente general.

FUNCIONES PRINCIPALES DEL PUES
¢ Qué hace?, ;Como hace?, ¢Para qué hace?, ;Dénde lo hace?

FUNCIONES COTIDIANAS DEL PUESTO

1.- Tefiido de botones

. Toma de requirimientos/pedidos del equipo de ventas.

. Asignacion de Ordenes de Tefiido (OT) a cada tefidor

. Tefido de botones

. Seguimiento de pedidos de tefiido segln cada caso.
2.- Limpieza 'y Orden de sus puestos de trabajo

. Cuidar su imagen e higiene personal.

. Limpieza y orden de su seccién de trabajo.
3.- Abastecimiento de materia prima

. Comunicar niveles de stock de tintes/insumos necesarios para su desempefio.
5.- Responsable de entregar resultados a gerencia

. Participar las reuniones de la organizacion.

. Cumplir con las métricas criticas.
6.- Monitoreo de los Tefiidores

. Controlar los niveles de tefiido.

. Supervisar el nivel de error en los procesos de tefido.

ENTREGABLES DEL PUESTO

- Tickets de servicios (tefiido/grabado) diarios.
-Reporte de nivel de tefiidos atendidos y pendientes semanales.

FUNCIONES PERIODICAS DEL PUESTO
éQué hace?, {Como hace?, ¢Para qué hace?, ¢éDénde lo hace?

D: DIARIO S: SEMANAL Q: QUINCENAL
M: MENSUAL B: BIMESTRAL T: TRIMESTRAL D S Q M B T s A E
S: SEMESTRAL A: ANUAL E: ESPORADICAMENTE

Limpiezay orden de puestos de trabajo X

Tefiido de botones X

Abastecimiento de materia prima X

Entregar resultados X

Monitoreo a Tefiidores X

ENTORNO OPERATIVO

RELACIONES INTERNAS (Unidades dentro de la empresa)

AREA: MOTIVO: FRECUENCIA

Supervision de:

1) Gerencia General. Propuestas y Resultados de niveles de tefiido. Mensual

RELACIONES EXTERNAS (Proveedores, Clientes, Instituciones del estado)

EMPRESA: MOTIVO: FRECUENCIA
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Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

PERFIL DEL PUES

RANGO DE EDAD EXPERIENCIA

Entre 06 m.y 01

No requerida Hasta 06 meses afio

Entre 02 y 03 afios | Entre 04 y 05 aflos | Mas de 06 afios

DE 18 A 35 ANOS

Entre 06 meses y 01 afio

GRADO DE INSTRUCCION MINIMA: GRADO DE INSTRUCCION DESEABLE:

SECUNDARIA COMPLETA

PROFESION O CARRERA

NOMBRE ESPECIALIDAD

REQUERIMIENTOS COMPLEMENTARIOS (Capacitaciones o Actualizaciones propias del puesto)

INFORMATICA: Office NIVEL REQUERIDO

OFFICE: Basico Basico Interm. Avanzado ()
X) ()

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO PARA OCUPAR EL PUESTO: 01 dias de induccion / 03 dias para la capacitacién / 5 dias en actividad evaluadas.

PUESTO AL QUE PODRIA ASCENDER:

PUESTO AL QUE PODRIA SER TRANSFERIDO:

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES:

Confianza

Eficiencia

Comunicacion asertiva

Trabajo en Equipo

Liderazgo

COMPETENCIAS ESPECIFICAS:

Trabajo bajo presion

Proactivo

Comprometido

Responsable

CONDICIONES DE TRABAJO

) Trabajo dentro de nuestro taller de tefiido (taller o planta).

IDENTIFICACION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO: COD. DEL PUESTO

TENIDOR/AYUDANTE DE TENIDO

AREA: AREA FUNCIONAL:

AREA DE TALLER SOPORTE

RELACIONES DE AUTORIDAD

REPORTA DE MANERA DIRECTA A: SUPERVISA DE MANERA DIRECTA A:
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Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacién)

. GERENTE
. SUPERVISOR DE TALLES

COD. PUESTO COD. PUESTO CANTIDAD

TOTAL

MISION DEL PUESTO

EI TENIDOR tiene como misién ayudar a cumplir los requerimientos y expectativas de cliente a través de su participacion en el proceso de pintado.

FUNCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO
¢ Qué hace?, ;Como hace?, ¢Para qué hace?, ;Dénde lo hace?

FUNCIONES COTIDIANAS DEL PUESTO

1.- Tefiido de botones

. Toma de requirimientos/pedidos del Supervisor de Taller.

. Tefido de botones

. Seguimiento de pedidos de tefiido segln cada caso.
2.- Traslado de inventario a taller

. Recojo de botones con Ordenes de Tefiido

. Entrega de tefiidos finalizados a Encargado de Tienda
3.- Limpiezay Orden de sus puestos de trabajo

. Cuidar su imagen e higiene personal.

. Limpieza y orden de su seccién de trabajo.

ENTREGABLES DEL PUESTO

- Tickets de servicios (tefiido/grabado) diarios.
- Tefidos atendidos y pendientes semanales.

FUNCIONES PERIODICAS DEL PUESTO
¢Qué hace?, ¢Como hace?, ¢Para qué hace?, ¢Ddnde lo hace?

D: DIARIO S: SEMANAL Q: QUINCENAL
M: MENSUAL B: BIMESTRAL T: TRIMESTRAL D S Q M B T s A E
S’: SEMESTRAL A: ANUAL E: ESPORADICAMENTE

Limpiezay orden de puestos de trabajo X

Tefiido de botones X

Trasalado de inventario/mercaderia X

ENTORNO OPERATIVO

RELACIONES INTERNAS (Unidades dentro de la empresa)

AREA: MOTIVO: FRECUENCIA

Supervision de:

1) Gerencia General. Propuestas y Resultados de niveles de tefiido. Mensual
2) Supervisor de talles | Monitoreo de niveles de tefidos Diario

RELACIONES EXTERNAS (Proveedores, Clientes, Instituciones del estado)

EMPRESA: MOTIVO: FRECUENCIA

PERFIL DEL PUESTO

RANGO DE EDAD EXPERIENCIA
. Entre 06 m.y 01 = o . o
No requerida Hasta 06 meses afio Entre 02 y 03 afios | Entre 04 y 05 afios | Mas de 06 afos
DE 18 A 35 ANOS
No requerida
GRADO DE INSTRUCCION MiNIMA: GRADO DE INSTRUCCION DESEABLE:
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Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

SECUNDARIA COMPLETA

PROFESION O CARRERA

NOMBRE ESPECIALIDAD

REQUERIMIENTOS COMPLEMENTARIOS (Capacitaciones o Actualizaciones propias del puesto)

INFORMATICA: NIVEL REQUERIDO

OFFICE: Basico Interm. Avanzado ()
0 )

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO PARA OCUPAR EL PUESTO: 01 dias de induccion / 10 dias para la capacitacion / 20 dias en actividad evaluadas.

PUESTO AL QUE PODRIA ASCENDER:

PUESTO AL QUE PODRIA SER TRANSFERIDO:

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES:

Confianza

Eficiencia

Trabajo en Equipo

COMPETENCIAS ESPECIFICAS:

Trabajo bajo presion

Proactivo

Comprometido

Responsable

CONDICIONES DE TRABAJO

) Trabajo dentro de taller de tefiido (taller o planta).

IDENTIFICACION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO: COD. DEL PUESTO

ENCARGADO DE TIENDA

AREA: AREA FUNCIONAL:

COMERCIAL

RELACIONES DE AUTORIDAD

REPORTA DE MANERA DIRECTA A: SUPERVISA DE MANERA DIRECTA A:

3 GERENTE -EJECUTIVOS DE VENTA

cOD. PUESTO cOD. PUESTO CANTIDAD

TOTAL

MISION DEL PUESTO
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Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

EI ENCARGADO DE TIENDA tiene como mision ser el puente de comunicacion entre la fuerza de ventas y el gerente general.

FUNCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO

¢Qué hace?, ;Como hace?, ¢Para qué hace?, ;Dénde lo hace?

FUNCIONES COTIDIANAS DEL PUESTO

1.- Asesorar a los clientes

Toma de requirimientos/pedidos del cliente.

Mostrar altenativas de productos para la eleccién del cliente.
Preparacion y empaquetado del pedido.

Generacion de orden de tefiido y/o grabado segun cada caso.
Seguimiento de sus pedidos de tefiido y/o grabado segun cada caso.
Entrega de pedido

2.- Limpiezay Orden de sus puestos de trabajo

Cuidar su imagen e higiene personal.
Limpieza y orden de su seccion de trabajo.

3.- Abastecimiento de inventario

Comunicar niveles de stock de su seccion de trabajo.
Reabastecimiento de la mercaderia de su seccién en tienda.

4.- Aumentar la informacion relevante del mercado y las activdades de la competencia.

Analizar tendecias del mercado recabando informacion ofrecida por clientes.
Realizar constantemente benchmarking con productos similares de la competencia.

5.- Responsable de entregar resultados comerciales

Participar las reuniones de la organizacion.
Cumplir con las métricas criticas de ventas.
Analizar el nivel rotacion de inventario.

6.- Monitoreo de los Ejecutivos de venta

Controlar los niveles de ventas.
Supervisar el nivel de atencion a clientes.

6.- Facturacién y cobranza de tickets

Emiten las facturas y/o boletas a clientes
Cobro de pedidos
Validacién de pagos transferencia o medios digitales

ENTREGABLES DEL PUESTO

- Tickets de ventas diarios.

- Tickets de servicios (tefiido/grabado) diarios.
-Reporte de nivel de ventas mensuales de tienda.
-Arqueo de caja chica diario.

FUNCIONES PERIODICAS DEL PUESTO

éQué hace?, ¢Como hace?, ¢Para qué hace?, ¢Ddnde lo hace?

D: DIARIO S: SEMANAL Q: QUINCENAL
M: MENSUAL B: BIMESTRAL T: TRIMESTRAL D S Q M B T s
S’: SEMESTRAL A: ANUAL E: ESPORADICAMENTE

Asesoramiento de clientes

Limpiezay orden de puestos de trabajo X

Abastecimiento de inventario X

Recabar informacién relevante del mercado X

Entregar resultados comerciales X

Traslado de inventario almacen-tienda

Arqueo de caja X

ENTORNO OPERATIVO

RELACIONES INTERNAS (Unidades dentro de la empresa)

AREA:

MOTIVO:

FRECUENCIA

Supervision de:

1) Gerencia General.

Propuestas, Resultados y analisis de tendencias para la satisfacer las necesidades del cliente de
manera optima.
Cuadre de caja.

Quincenal / Mensual.

Interdiario / Semanal.

RELACIONES EXTERNAS (Proveedores, Clientes, Instituciones del estado)

EMPRESA:

MOTIVO:

FRECUENCIA

Clientes

Asesoramiento a Clientes para concretar compras
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Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

Otorgar muestras de colores/botones para produccién Esporadicamente
Proveedores

PERFIL DEL PUESTO

RANGO DE EDAD EXPERIENCIA

Entre 06 m.y 01

No requerida Hasta 06 meses afio Entre 02 y 03 afios | Entre 04 y 05 afios | Mas de 06 afios

DE 18 A 35 ANOS
Entre 01 afio y 02 afo

GRADO DE INSTRUCCION MINIMA: GRADO DE INSTRUCCION DESEABLE:

SECUNDARIA COMPLETA

PROFESION O CARRERA

NOMBRE ESPECIALIDAD

REQUERIMIENTOS COMPLEMENTARIOS (Capacitaciones o Actualizaciones propias del puesto)

INFORMATICA: Office NIVEL REQUERIDO

OFFICE: Basico Basico Interm. Avanzado ()
X) )

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO PARA OCUPAR EL PUESTO: 01 dias de induccién / 03 dias para la capacitacion / 5 dias en actividad evaluadas.

PUESTO AL QUE PODRIA ASCENDER:

PUESTO AL QUE PODRIA SER TRANSFERIDO:

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES:

Innovacion

Confianza

Eficiencia

Comunicacion asertiva

Trabajo en Equipo

Liderazgo

COMPETENCIAS ESPECIFICAS:

Trabajo bajo presion

Proactivo

Comprometido

Responsable

Habilidad empatica con los colaboradores

CONDICIONES DE TRABAJO

. Trabajo dentro de nuestros puntos de venta (tiendas).
IDENTIFICACION DEL PUESTO
NOMBRE DEL PUESTO: COD. DEL PUESTO

EJECUTIVO DE VENTAS
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Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

AREA: AREA FUNCIONAL:

COMERCIAL EQUIPO DE VENTAS

RELACIONES DE AUTORIDAD

REPORTA DE MANERA DIRECTA A: SUPERVISA DE MANERA DIRECTA A:

. ENCARGADO DE TIENDA
. GERENTE -

COD. PUESTO COD. PUESTO CANTIDAD

TOTAL

MISION DEL PUES

ElI EJECUTIVO DE VENTAS tiene como mision ser el puente de comunicacén entre la empresa y el cliente, velando por cubrir la necesidad del cliente con los productos de valor
de la organizacion.

FUNCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO

¢ Qué hace?, (Como hace?, ¢Para qué hace?, ;Dénde lo hace?

FUNCIONES COTIDIANAS DEL PUESTO

1.- Asesorar alos clientes
) Toma de requirimientos/pedidos del cliente.
Mostrar altenativas de productos para la eleccion del cliente.
Preparacion y empaquetado del pedido.
Generacion de orden de tefiido y/o grabado seguin cada caso.
Seguimiento de sus pedidos de tefiido y/o grabado segun cada caso.
. Entrega de pedido
2.- Limpiezay Orden de sus puestos de trabajo

. Cuidar su imagen e higiene personal.
. Limpieza y orden de su seccién de trabajo.
3.- Abastecimiento de inventario
. Comunicar niveles de stock de su seccion de trabajo.
0 Reabastecimiento de la mercaderia de su seccion en tienda.
4.- Aumentar la informacion relevante del mercado y las activdades de la competencia.
. Analizar tendecias del mercado recabando informacion ofrecida por clientes.
. Realizar constantemente benchmarking con productos similares de la competencia.
5.- Responsable de entregar resultados comerciales
. Participar las reuniones de la organizacion.
. Cumplir con las métricas criticas de ventas.
0 Analizar el nivel rotacion de inventario.

ENTREGABLES DEL PUESTO

- Tickets de ventas diarios.
- Tickets de servicios (tefiido/grabado) diarios.

FUNCIONES PERIODICAS DEL PUESTO

¢éQué hace?, ¢Como hace?, ¢Para qué hace?, ¢Ddnde lo hace?

D: DIARIO S: SEMANAL Q: QUINCENAL
™M B T S A E

M: MENSUAL B: BIMESTRAL T: TRIMESTRAL D S Q
S’: SEMESTRAL A: ANUAL E: ESPORADICAMENTE

Asesoramiento de clientes X

Limpiezay orden de puestos de trabajo X

Abastecimiento de inventario X

Recabar informacion relevante del mercado X

Entregar resultados comerciales X

Traslado de inventario almacen-tienda X

ENTORNO OPERATIVO

RELACIONES INTERNAS (Unidades dentro de la empresa)

AREA: MOTIVO: FRECUENCIA
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Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

Supervision de:

1) Encargado de Tienda. Monitoreo de los niveles de venta y calidad de atencién al cliente. Quincenal / Mensual.

Propuestas, Resultados y analisis de tendencias para la satisfacer las necesidades del cliente de

2) Gerencia General. !
manera optima.

RELACIONES EXTERNAS (Proveedores, Clientes, Instituciones del estado)

EMPRESA: MOTIVO: FRECUENCIA
Asesoramiento a Clientes para concretar compras Diaria

RANGO DE EDAD EXPERIENCIA

No requerida Hasta 06 meses Egge 06 m.y 01 Entre 02 y 03 afios | Entre 04 y 05 afios | Mas de 06 afios
DE 18 A 35 ANOS

No Requiere
GRADO DE INSTRUCCION MINIMA: GRADO DE INSTRUCCION DESEABLE:
SECUNDARIA COMPLETA
PROFESION O CARRERA
NOMBRE ESPECIALIDAD

REQUERIMIENTOS COMPLEMENTARIOS (Capacitaciones o Actualizaciones propias del puesto)

INFORMATICA: Office NIVEL REQUERIDO

OFFICE: Basico Basico Interm. Avanzado ()
X) ()

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO PARA OCUPAR EL PUESTO: 01 dias de induccién / 03 dias para la capacitacion / 9 dias en actividad evaluadas.

PUESTO AL QUE PODRIA ASCENDER: Encargado de tienda

PUESTO AL QUE PODRIA SER TRANSFERIDO: Ayudante de tefiido o planta.

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES:

Innovacion

Confianza

Eficiencia

Comunicacion asertiva

COMPETENCIAS ESPECIFICAS:

Trabajo bajo presion

Proactivo

Comprometido

Responsable

Habilidad empatica con los colaboradores

Competitivo
Flexibilidad
. Trabajo dentro de nuestros puntos de venta (tiendas).
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Tabla K1: Manual de funciones por puesto (Continuacion)

IDENTIFICACION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO: COD. DEL PUESTO
JEFE DE ALMACEN ——INMS
AREA: AREA FUNCIONAL:

ALMACEN ADMINISTRACION — PLANTA DE PRODUCCION.

RELACIONES DE AUTORIDAD

REPORTA DE MANERA DIRECTA A: SUPERVISA DE MANERA DIRECTA A:

CANTIDAD

GERENTE GENERAL

TOTAL

MISION DEL PUESTO

El jefe de almacén tiene la misién de planificar, dirigir y coordinar las actividades de abastecimiento, reposicion, almacenamiento y distribucion de los materiales, y productos de la
compaiiia.

FUNCIONES PRINCIPALES DEL PUESTO

¢ Qué hace?, ;Como hace?, ¢Para qué hace?, ;Dénde lo hace?

FUNCIONES COTIDIANAS DEL PUESTO

Ingresos y salidas de almacén
Registro en el sistema de todos los productos que ingresan a almacén
Planificacién de pedidos pendientes segtin solicitud del area comercial.
Atencion a todos los proveedores
Coordinacion y planificaciéon de produccion adicional que se realice dentro de planta de acuerdo a los requerimientos del area comercial.
Coordinacion y supervisién de despachos de material segun solicitud del area comercial.
Validacion de OC.
Priorizar la seguridad
Supervision y rotacion de los materiales guardados en Almacén.
Inspeccion del estado de los productos y materiales de planta.
Evaluacion constante de los suministros, herramientas para el area de produccion
Planificar la estrategia logistica
Elaborar la politica de abastecimiento, almacenaje y aprovisionamiento de produccién
Planificar y organizar cémo son los procesos de distribucién y entrega de cada producto.
Garantizar el flujo de mercancia y buscar la constante mejora y perfeccionamiento de todos los procesos logisticos.
Prevenir incidencias y el deterioro del almacén aplicando medidas de seguridad y mantenimiento.
Actividad supervisora.
. Coordinar y verificar el control de la materia prima para la produccion
Apoyo Gerencia General
. Apoyo y coordinacion constante en lo que requiera el gerente general y supervisor de produccion.

ENTREGABLES DEL PUESTO

- Informe mensual de almacén.
- Plan de compra mensual

FUNCIONES PERIODICAS DEL PUESTO

¢éQué hace?, ¢Cémo hace?, ¢Para qué hace?, ¢iDdnde lo hace?

D: DIARIO S: SEMANAL Q: QUINCENAL
M: MENSUAL B: BIMESTRAL T: TRIMESTRAL D S Q M B T s A E
S’: SEMESTRAL A: ANUAL E: ESPORADICAMENTE

Ingresos y salidas de almacén X

Priorizar la seguridad X

Planificar la estrategia logistica X X

Actividad supervisora X

Apoyo Gerencia Operaciones X X

ENTORNO OPERATIVO

RELACIONES INTERNAS (Unidades dentro de la empresa)
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AREA: MOTIVO: FRECUENCIA
1) Supervisor de produccion Coordinacion constante para realizar las gestiones correspondientes para la produccion. Diario/Interdiario.
2) Asistencia de gerencia Coordinacion constante con el area de compra respecto al material qué se requiera. Diario/Interdiario
3) Jefe Comercial. Coordinacion de las entregas correspondientes. Diario/Interdiario
PERFIL DEL PUES
RANGO DE EDAD EXPERIENCIA
. Entre 06 m.y 01 o = . o

No requerida Hasta 06 meses afio Entre 02 y 03 afios | Entre 04 y 05 afios | Mas de 06 afos
DE 21 A 40 ANOS

Entre 06 meses y 01 afo.
GRADO DE INSTRUCCION MINIMA: GRADO DE INSTRUCCION DESEABLE:
Superior Técnico (egresado / titulado). Universitaria (egresado / bachiller / titulado).
PROFESION O CARRERA
NOMBRE ESPECIALIDAD
Administracion de empresas/ negocios internacionales, contabilidad, ingenieria en .

L - PR s " Logistica.

gestién empresarial, ingenieria industrial, informatica, etc.

REQUERIMIENTOS COMPLEMENTARIOS (Capacitaciones o Actualizaciones propias del puesto)

Especializacién en logistica de almacén.
Curso de logistica.

INFORMATICA: Office NIVEL REQUERIDO

OFFICE: Intermedio/Avanzado Basico Interm. X Avanzado

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO PARA OCUPAR EL PUESTO: JEFE DE ALMACEN 05 dias de induccién / 05 dias para la capacitacion / 20 dias en actividad evaluadas.

PUESTO AL QUE PODRIA ASCENDER: -

PUESTO AL QUE PODRIA SER TRANSFERIDO: -

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES:

Confianza

Eficiencia

Trabajo en equipo

COMPETENCIAS ESPECIFICAS:

Trabajo bajo presion

Proactivo

Comprometido

Responsable

Habilidad empatica con los colaboradores

Capacidad de andlisis

Capacidad de Planificacién y orden

Competitivo

CONDICIONES DE TRABAJ

. Trabajo dentro de nuestras instalaciones administrativas (oficinas).
. Herramientas, equipos tecnoldgicos y Utiles necesarios para desempefiarse en el cargo.
. Espacio amueblado a condiciéon administrativa (escritorios, estantes, sillas ergondmicas).
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ANEXO L: Analisis costo beneficio

Figura L1: Analisis costo beneficio

PERFIL DE COSTO

CATEGORIA DE COSTO MES 5 MES 6 MES 11 MES 12

Pizarron 51138 S/.138
Plumones 5120 5120
Capacitaciones 5/.1.000 5/.1.000 S/.1.000 3/.1.000 5/.4.000
Laptop 513700 513700
Supervisor de control de calidad 5/.1.500 5/.1.500 5/.1.500 3/.1.500 5/.1.500 5/.1.500 5/.1.500 5/.1.500 3/.1.500 /1500 5/.1.500 5/.1.500 5/.18.000
Ayudante de almacén 5/.1.025 5/.1.025 5/.1.025 5/1.025 5/.1.025 5/.1.025 5/.1.025 5/.1.025 5/1.025 5/.1.025 5/.1.025 5/.1.025 5/.12.300
Bonificaciones monetarias S/.600 51600 51600 51600 51600 51600 51600 S/.600 51600 51600 51600 51600 5/.7.200
Hojas impresas (noja recogida de datos) 51150 51150 S/.300
Membresia anual de Minitab 5/.6.440 5/.6.440
Membresia de Trello 51500 51500 51500 51500 5/.500 51500 5/.500 S5/.500 51500 5/.500 51500 51500 5/.6.000

PERFIL DE BENEFICIOS

CATEGORIA DE BENEFICIO MES 5 MES 6 MES 10 MES 11 MES 12

Reduccion de merma k3 6.008 | & 6.008 | & 6.008 | & 6008 | & 6008 | & 6008 | & 6008 | & 6008 | & 6.008 | & 6.008 | § 6.008 | § 6.008 | § 72.004

Nivel de ventas 5 19271 | § 19271 | § 19271 | § 18271 | § 18271 | § 18271 | § 18271 | § 18271 | § 18271 | § 19271 | § 19271 | § 19271 | § 231.248

Costos de almacenamiento $ 3694 | % 3694 | 5 3694 | 5 3694 | 5 3694 | 5 3694 | 5 3694 | 5 3694 | 5 3604 | 5 3694 | 5 3694 | 5 3694 | 5 44330
BENEFICIOS TOTALES PROYECTADOS | § 28973 [ § 28973 [ § 28973 [ § 28973 [ § 28973 | & 28973 | & 28973 | & 28973 | & 28973 | & 28973 | & 28073 | § 28073 | § 347672
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