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INTRODUCCION

Varias son las connotaciones que se manejan en torno al concepto de calidad,
en ocasiones se utiliza para determinar la percepcion que tiene el consumidor de
los diferentes productos que se ofrecen en el mercado, en base al grado de

satisfaccion que cada uno le proporciona.

En el ambito de las empresas y para efectos de este estudio, la calidad, mas que
un atributo inherente a un producto o servicio, €s un proceso gque enmarca
esfuerzos de cada uno de los participantes en su creacion, con el afan de ofrecer
al consumidor productos que satisfagan sus necesidades (mejor si superan las

expectativas), a precios competitivos.

En este contexto, el desarrollo de la calidad a nivel mundial ha sido constante
durante el ultimo siglo, lo que ha creado la necesidad de avanzar en la mejora de
procesos productivos, en términos de estandarizacion, efectividad y flexibilidad
en cada una de las fases que los componen, asi como optimizacion en la
utilizaciéon de los recursos, con el objetivo que el producto final exceda las

expectativas de los clientes y las empresas reduzcan sus costos.

El presente estudio se ha realizado en una empresa de bordados y consta de
tres capitulos: el primer capitulo se titula “Marco Teorico” y esta enfocado a la
fundamentacién del objeto particular de estudio y a aclarar lo mas posible el
problema de la investigacion; el segundo capitulo se denomina “Diagndstico de
la situacion actual de la empresa de bordados”, en él se definen todos los
aspectos relacionados con el funcionamiento de la empresa objeto de estudio,
en comparacion con los preceptos de la calidad; el capitulo tres se denomina
“Sistema de gestion de calidad para una empresa de bordados” y consta de una

propuesta integrada para solucionar los problemas detectados y para orientar los



esfuerzos empresariales en procura de alcanzar la calidad en su gestion por

ultimo, figuran las conclusiones y recomendaciones del estudio realizado.

La importancia del presente trabajo de investigacion radica en dar a conocer a la
gerencia de la empresa de bordados y al lector en general, la conceptualizacion
y la forma de aplicacion de la gestion de calidad, para lograr clientes satisfechos

y obtener mayor rentabilidad.



CAPITULO |
MARCO TEORICO
1.1 CALIDAD
1.1.1 Filosofia de la calidad

La calidad es un término que se utliza para denotar el grado de
satisfaccion que brinda algun producto (tangible o intangible) a una necesidad
claramente identificada, va mas alld de la durabilidad o satisfaccion que brinda un
producto o servicio al consumidor, es ante todo el resultado de grandes esfuerzos
gue llevan a cabo las empresas por complacer totalmente los gustos y preferencias
de los consumidores, que con acceso a la creciente y diversa oferta de bienes y

servicios, son cada vez mas exigentes.

La calidad es un concepto cada vez mas posicionado en el &mbito de los negocios y
de las organizaciones. El consumidor tiene sus propias percepciones de la calidad en
los productos que adquiere; entre cuyas caracteristicas se pueden mencionar: precio,
durabilidad, diversidad y accesibilidad, por consiguiente, toda la cadena de
comercializacion demanda las mismas cualidades de su eslabon inmediato anterior,
por ello la calidad debe nacer desde la fabrica, en la planificacién de los procesos y la
eficiente gestion de suministro de materias primas y otros insumos, asi mismo debe
contar con el recurso humano adecuado, que elabore el producto o preste el servicio

con estandares especificos.

La calidad cobré protagonismo a partir del afio 1949, cuando Kaoru Ishikawa, un
reconocido teorico de la administracion de empresas y experto en control de calidad,

participara en la promocion del control de calidad en Japdn, su tierra natal.

Ishikawa consiguié que el término calidad evolucionara rapidamente, convirtiéendose
en una filosofia y un estilo de vida para el pais oriental de aquella época, difiriendo de
las teorias occidentales de esos afios, que veian al trabajador como una maquina que

solamente recibia O6rdenes de sus superiores y soélo trabajaba bajo constante



supervisidon, porque se les consideraba incapaces de poder desarrollar las tareas

encomendadas por si mismos.

Es en este momento historico, cuando las grandes potencias mundiales como los
Estados Unidos de América, se ven en la necesidad de adoptar el nuevo y
evolucionado concepto de la filosofia de la calidad de Ishikawa, para poder competir

con la industria japonesa que venia en acelerado ascenso.

1.1.2 Definicién de calidad

La calidad, mas que un atributo inherente a un producto o servicio, €s un proceso que
enmarca esfuerzos de cada uno de los participantes en el proceso de su creacion,
con el afan de ofrecer al consumidor productos que satisfagan sus necesidades a

precios competitivos.

1.1.3 Antecedentes de la calidad

El desarrollo de la calidad ha sido constante durante el Ultimo siglo y para su estudio,
segun su evolucidn histérica, puede dividirse en cuatro etapas que son: la inspeccion,
el control de calidad, el aseguramiento de la calidad y, por Ultimo, la gestion de la
calidad total.

La primera etapa se remonta a la época de los artesanos, quienes eran los Unicos
fabricantes de mercancias, entre sus técnicas solian inspeccionar el producto en
cada fase de su elaboracién, cuestion que era posible, pues el volumen de
produccion que manejaban era bajo. Con la Revolucion Industrial en Inglaterra,
durante la segunda mitad del siglo XVIII y principios del siglo XIX, los volumenes de
produccion se dispararon, por lo que fue necesario la implementacion de técnicas de
inspeccion mas depuradas: inspeccionaban cada uno de los materiales que
componian un producto y al final de cada fase del proceso productivo, sin embargo, la
calidad solo generaba basta informacion estadistica, dificil de manipular y que en

realidad no estaba enfocada hacia la satisfaccion del cliente final.

La etapa del control de calidad se inicia aproximadamente en el afio 1920, cuando se

comienza a utilizar la informacién estadistica para la deteccién de fallos en los



productos y procesos productivos, logrando mayor eficacia y beneficios para las
empresas. En este periodo se descubre que inspeccionar el producto al 100% no era
necesariamente la mejor manera de garantizar que respondia al concepto: cero
defectos, ademas, la inspeccidn ya no era practica ni rentable, debido al tiempo que
requeria. Es asi como nace la técnica del muestreo, que consiste en tomar algunas
muestras del producto final para detectar si todo el lote cumple con los requerimientos
del cliente, sin embargo, esto producia grandes desperdicios, aunque para la época
no eran de importancia, debido a las ganancias que percibian las empresas, por el

auge econdémico que tuvo la industria entre los afios 1930y 1950.

La etapa del aseguramiento de la calidad nace alrededor de 1980, para entonces, los
especialistas en calidad se dieron cuenta que para seguir logrando mejoras en los
productos y procesos, el compromiso debia compartirse con los trabajadores de la

planta.

Esta necesidad de expandir la filosofia de hacer bien las cosas desde la primera vez,
dio como resultado la creacién de las normas internacionales de calidad ISO
(derivado del griego isos que significa igual), especificamente en su version
denominada ISO 9000, misma que esta enfocada a las practicas internacionales de
calidad y afirman que el aseguramiento de la calidad estd formado por aquellas
acciones planificadas y sistematizadas, necesarias para ofrecer la adecuada
confianza de que el producto o servicio satisfard los requisitos de calidad. Sin
embargo, el ambito de aplicacién de las normas quedaba corto, de forma que
alrededor del afio 1990, los expertos en calidad vieron la necesidad de llevar la
filosofia de la calidad ya no solo al &mbito de la produccion, sino a todas las areas de

la organizacion, generando lo que se conoce como gestion de la calidad total.

La gestion de la calidad total es el compromiso de toda una organizacién para hacer
bien las cosas desde la primera vez, respetando estandares de calidad en todas las

fases del proceso productivo; para ello se necesita de una revolucién cultural en la



gue cada individuo se sienta identificado y comprometido con su &rea de trabajo y
con la empresa.”

1.1.4 Importancia de la calidad
1.1.4.1 Especificaciones de la calidad

Para producir un bien o prestar un servicio, se debe realizar de manera previa un
diseflo que contenga todas las especificaciones del mismo. “La calidad del disefio se

refiere al valor inherente del producto en el mercado.” (3:305)

Para medir la calidad del disefio se utlizan las siguientes dimensiones:
caracteristicas, desemperio, confiabilidad, durabilidad, utilidad, respuesta, estética y
reputacion. Cada una de ellas evalla el producto o servicio de manera distinta y

ayuda al productor a identificar todos lo atributos que este contiene.

Para comprobar que el disefio del producto o servicio cumple con las
especificaciones requeridas, se debe llevar a cabo su elaboracién, ya que es
mediante la practica que puede evaluarse el apego a la calidad que tiene respecto al
disefio.

1.1.4.2 Costo de la calidad

El costo de la calidad no se refiere solamente a los costos atribuibles a un
departamento de calidad, sino basicamente a que representa mas beneficios que
gastos para una empresa, debido a tres razones basicas: las fallas tienen una causa,

la prevencién es mas econdmica y el desempefio puede medirse.

“Los costos de la calidad por lo general se identifican en cuatro tipos:

Existen diversas fuentes bhibliograficas que pueden ser de interés para el lector, en cuanto al
enriqguecimiento de informacién sobre la historia y desarrollo de la calidad; en tal sentido, se
recomienda consultar las siguientes: James, Paul. La Gestibn de la Calidad Total, Un Texto
Introductorio; Ciampa, Dan, Calidad Total, Guia para su Implantacion; Ortega Pérez, Carlos Alejandro
Calidad Total, El Factor Humano; Ishikawa Kaoru, What is Total Quality Control?, The Japanese Way.
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1. Costos de evaluacioén: son los costos de inspeccidn, las pruebas y otras tareas
que tienen por objetivo asegurarse que el producto o el proceso son

aceptables.

2. Costos de prevencion: es la suma de todos los costos originados por la
necesidad de evitar defectos, como son los costos de identificar la causa del
defecto, implementar una accion correctiva para eliminar esa causa, capacitar
al personal, redisefar el producto o el sistema y comprar un nuevo equipo o

hacerle modificaciones.

3. Costos de fallas internas: son los costos de los defectos que pasan a traves

del sistema: remover, repetir el trabajo, reparar, etcétera.

4. Costos de fallas externas: son los costos de los defectos que pasan a través
del sistema: reemplazos al cliente debido a la garantia, pérdida de clientes o

de su confianza, manejo de quejas y reparacion del producto.” (3:308)

1.1.4.3 Responsabilidad por la calidad

“La calidad no debe ser considerada como la responsabilidad de una sola persona o
de un area, sino mas bien, como una tarea que todos deben compartir. De ella
participan tanto el obrero de la linea de ensamble, el agente de compras y el
presidente de una empresa. La responsabilidad por la calidad se inicia en el momento
gue el departamento de mercadotecnia define las necesidades de calidad del cliente
y continla hasta que el producto terminado esta en manos de un cliente satisfecho.”
(1:5)

La responsabilidad vinculada a la calidad se distribuye entre las diversas areas
facultadas para tomar decisiones dentro de una empresa; a continuacién se presenta
un breve ejemplo de cada uno de los aspectos que cada area puede abarcar para
gue con la suma de esfuerzos y el mismo objetivo, se logre un producto de calidad y

un cliente satisfecho.



Mercadotecnia

‘Mediante la mercadotecnia se determina el nivel de calidad de producto que el
cliente desea y lo que esta dispuesto a pagar. La mercadotecnia permite obtener
datos relacionados con la calidad del producto y permite definir cudles son los

requisitos de la calidad que corresponden.” (1:6)

La mercadotecnia permite evaluar datos diversos y definir en dlitima instancia los
requisitos de calidad que debe contener un producto. Llevar a cabo continuamente un
monitoreo de informacién y contar de manera permanente con un sistema de

retroalimentacion sera determinante para una eficiente recopilacion de datos.

A través de la mercadotecnia, una empresa lograra contar con un compendio de
necesidades de los clientes, representados en un conjunto de especificaciones

preliminares como las siguientes:

Caracteristicas del funcionamiento del producto

e Caracteristicas sensoriales (estilo, color, sabor, olor)
e Instalacién, configuracién o adecuacion

e Empaque

e Verificacion de la calidad

Ingenieria de disefio

“‘Mediante la ingenieria de disefio se traducen las necesidades de calidad de un
cliente en caracteristicas operativas, especificaciones precisas y adecuados
margenes de tolerancia de un nuevo producto o de una nueva version de un producto

fabricado con anterioridad.” (1:7)

La tolerancia es la variacion permisible en la magnitud de una determinada
caracteristica de la calidad. La aplicacién de una tolerancia tiene un doble efecto en la
calidad, cuanto mayor sea la tolerancia permisible de un producto, sin afectar sus

propiedades fisicas basicas, por lo general es mejor la calidad lograda en el mismo;
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sin embargo, esto puede causar un aumento en los costos de produccion y de

calidad.

Lo ideal es buscar un equilibrio entre la calidad de un producto y la rentabilidad para
la empresa, es decir, el mejor disefio sera el que, siendo el menos costoso y mas
sencillo, satisfaga a la vez todas las necesidades del cliente, ya que cuanto mas
complejo sea el producto, mayores dificultades se encontraran para salvaguardar la

calidad y confiabilidad del mismo.

Abastecimiento

Sobre la base de requisitos que defina la ingenieria de disefio, es responsabilidad del

abastecimiento conseguir materiales y componentes de calidad.

La compra de materias primas o componentes se puede hacer a uno o0 varios
proveedores, sin embargo, manejar un Unico proveedor para los productos de una
misma rama, permite garantizar la calidad a menor precio y obtener un mejor servicio,
debido a que se tendra la obligacion de mantener una comunicacién bidireccional que
permita al proveedor tener retroalimentacion sobre la calidad del producto que le

ofrece a la empresa.

Para saber si un proveedor estd en condiciones de ofrecer material y componentes
de calidad, es necesario realizar una inspecciéon a su planta, para observar las
instalaciones, estudiar los procedimientos que se emplean para el control de calidad y
recopilar los datos necesarios para determinar la confiabilidad de los productos que
ofrece.

Por Ultimo, el abastecimiento debe centrar su atencion en el costo total de los
materiales y no solo en el precio de cada unidad. Por ejemplo, dos proveedores
elaboran una presentacion distinta de la misma materia prima utilizada para elaborar
un producto. La materia prima del proveedor A es considerablemente mas barata que
la del proveedor B, sin embargo, la maquinaria necesaria para trabajar la materia

prima del proveedor A, es mas onerosa en cuanto a precio y mantenimiento, por lo



que antes de tomar la decision de adquirir la materia prima con el proveedor A,

deberan considerarse los costos de adquisicion y mantenimiento de la maquinaria.

Disefio del proceso

Tiene a su cargo el desarrollo de procesos y procedimientos para obtener un
producto de calidad. Tal cometido se lleva a cabo a través de ciertas actividades,
entre las que figuran la seleccion y desarrollo del proceso, la planeacion de la

produccion y actividades de apoyo.

Es necesario realizar una revision del disefio del proceso, con el fin de prever
posibles problemas relacionados con la calidad. La secuencia de operaciones se
debe desarrollar de manera tal, que se reduzcan a un minimo los problemas

relacionados con la calidad.

Produccién

El cometido de la produccion consiste en fabricar productos de calidad; no es posible
inspeccionar la calidad dentro de un producto, pues ésta forma parte integral del

mismo.

El supervisor de linea es un elemento clave en la fabricacion de un producto de
calidad, debido a que el personal de operacion lo considera como el representante

directo de la gerencia.

Es responsabilidad del supervisor, dotar al trabajador de las herramientas adecuadas
para el desempefio de sus labores, instruirlo sobre el método empleado para realizar

las tareas y ofrecer retroalimentacion sobre el desempefio observado.

Para que el operario sepa qué se espera de él, periodicamente habra que impartirle
cursos de capacitacién sobre calidad, en los cuales el personal de linea debera
compartir sus experiencias y propiciar el intercambio de opiniones respecto a

métodos para mejorar la calidad, por parte de quienes dirigen la actividad.

Los objetivos principales de estos cursos son: reforzar el compromiso de la gerencia

en su cometido por obtener un producto de calidad; crear en los operarios una actitud



de preocupaciéon por el logro de la calidad y, lograr un ambiente favorable para la
comunicacion bidireccional.

Hasta este punto, se puede visualizar que la oportuna contribucion de la
mercadotecnia, la produccién, la calidad, el abastecimiento y del cliente, son
determinantes para evitar que se produzcan problemas indeseables; a esta

contribucion se le conoce como ingenieria ocurrente o simultanea.

Inspeccion y pruebas

El cometido del area de inspeccién y pruebas es calificar la calidad de lo que se
compra y se fabrica e informar sobre los resultados obtenidos. Dicha informacion

sirve a otros departamentos para emprender acciones correctivas si fuese necesario.

Empaque y almacenamiento

Es responsable de preservar y proteger la calidad del producto. El control de calidad
del producto no debe limitarse a la etapa de produccién, sino que debera extenderse
hasta la distribucién, instalacion y uso del producto, debido a que a un cliente

insatisfecho no le interesa en cual de las etapas anteriores se genero el defecto.

Servicio al producto

El cometido del servicio al producto es ofrecer al cliente el éptimo funcionamiento de
un producto durante su vida esperada. Entre sus tareas figuran, la venta, distribucion,

instalacion, asistencia técnica, mantenimiento y disposicion después de su uso.

Siempre que un producto falle y esté amparado por la garantia, se debera ofrecer con
prontitud el servicio requerido, debido a que un servicio rapido puede lograr que un

cliente insatisfecho quede complacido en dltima instancia.

1.2 GESTION DE CALIDAD

Consiste en el desarrollo de una ideologia, una filosofia, métodos y acciones
diseflados para satisfacer completamente al cliente, por medio de mejoras continuas,

en otras palabras, la gestion de calidad se refiere a los esfuerzos de una organizacion



para apoyar, orientar y satisfacer al cliente en todos los aspectos, incluso, se busca
superar sus expectativas, a través de los productos o servicios que ofrece en el

mercado.

En algunos paises como Japon, la gestién de calidad ha evolucionado en calidad
total, que mas que una herramienta de competitividad es un estilo de vida. Las
empresas no solo han logrado satisfacer continuamente al cliente, ademas han
convertido a la organizacion en un entorno de aprendizaje y mejora para los

colaboradores, logrando ir mas alla de los resultados esperados.

En la actualidad, para fortalecer la economia guatemalteca y poder competir en el
mercado, es necesario que las empresas enfoquen sus acciones hacia la calidad,
para producir con la menor cantidad de defectos que sea posible y de esta manera
ser mas competitivas, tanto a nivel interno como internacional y, de esa forma obtener
mayores beneficios, sin embargo, la mayoria de las empresas locales, sobre todo las
medianas, pequefias y micro, desconocen por completo lo relacionado a este tema, lo
cual lamentablemente sucede en la empresa objeto de estudio, que produce
solamente para satisfacer una demanda existente en el mercado interno, sin que sus
acciones estén enfocadas a evitar errores y malos manejos en la produccién, pérdida,
merma de productos y satisfaccion total de los clientes, menos alun a mejorar

continuamente sus procesos y a superar las expectativas de sus clientes.

Cuando una organizacion pone en practica los preceptos de la calidad, se produce
armonia y bienestar en su funcionamiento a todo nivel, existe total apoyo de la
direccién, aumenta la productividad de la mano de obra y los recursos disponibles;
este cambio interno es el que puede propiciar la fabricacién de productos de calidad y

clientes satisfechos.

Actualmente, la gerencia de la empresa objeto de estudio, por desconocimiento, no

esta aplicando los preceptos de gestion de la calidad.
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1.2.1 Fases de la gestion de calidad

Para realizar una adecuada gestion de la calidad, la direccion de cualquier
organizacion, ademas de adquirir el compromiso y transmitirlo a sus colaboradores,
debe cumplir a cabalidad con cuatro funciones importantes que son: la planificacion,

organizacion, direcciony control enfocados hacia la calidad.

1.2.1.1 Planificacién

“‘Es la primera funcién de la direccion, se orienta al futuro y crea las directrices para
toda la organizacién, por lo que su importancia no debe dejar de ser

sobreacentuada.” (11:74)

Si no se planifica correctamente, solo se llevaran a cabo practicas que no propiciaran
los resultados esperados, se perderan recursos, energia y reputacién, acompafada

de una sensacion de fracaso ante el esfuerzo realizado.

Planificar significa evaluar el pasado y el presente para asegurar el mejor futuro
posible, la planificacion determina el curso de actuacion mas objetivo y permite llevar

a cabo la accion.

Desarrollar la planificacién para la calidad implica desarrollar varios aspectos que se
detallan a continuacién: realizar un analisis del entorno de la empresa, tomando en
cuenta los aspectos internos y externos, tanto favorables como desfavorables para la
misma, en base a lo anterior se debe ubicar a la organizacion en un punto de partida

y se debe establecer la misidon y la politica de calidad.
Analisis del entorno

Analisis FODA

Proviene del acronimo en inglés SWOT, en espafiol las siglas son FODA (Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas).

El andlisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles

gue en su conjunto permiten diagnosticar la situacion interna de una organizacion, asi
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como su evaluacion externa, es decir, las oportunidades y amenazas. También es
una herramienta que puede considerarse sencilla y que permite obtener una

perspectiva general de la situacion estratégica de una organizacion determinada.

El andlisis FODA estima el hecho que una estrategia tiene que lograr como minimo
un equilibrio o ajuste entre la capacidad interna de la organizacién y su situacion de

caracter externo, es decir, las oportunidades y amenazas.

Identificacion de fortalezas y debilidades

Una fortaleza de la organizacion es alguna funcién que realiza de manera correcta,
por ejemplo, ciertas habilidades y capacidades del personal con atributos psicologicos
y su evidencia de competencias. Otro aspecto identificado como una fortaleza son los
recursos considerados valiosos y la misma capacidad competitiva de la organizacion,

como un logro y una situacion favorable en el medio social.

Una debilidad de una empresa o institucién se define como un factor considerado
vulnerable en cuanto a su organizacién, o bien, simplemente una actividad que

realiza en forma deficiente, colocandola en una situacion considerada débil.

Las fortalezas y oportunidades son, en su conjunto, las capacidades, es decir, el
estudio tanto de los aspectos fuertes como débiles de las organizaciones o empresas
competidoras  (productos, distribucién, comercializacion, ventas, operaciones,
investigacion e ingenieria, costos generales, estructura financiera, organizacion,

habilidad directiva, etc.).

Una vez identificados los aspectos fuertes y débiles de una organizacion, se debe
proceder a la evaluacion de ambos, es decir, de las fortalezas y las debilidades. Debe

tomarse en cuenta que algunos factores tienen mayor preponderancia que otros.

No se debe caer en el error de utilizar un analisis FODA como la construccion de un
balance estratégico (equilibrar la balanza), en donde los aspectos considerados
fuertes de una organizacién son los activos competitivos y los débiles son los pasivos

competitivos.
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La importancia radica en que los activos competitivos 0 aspectos fuertes superen a
los pasivos competitivos o situaciones débiles; es decir, lo trascendente es que los

activos alcancen mayor preponderancia.

El éxito de la direccién es disefiar estrategias a partir de lo que la organizacion realiza
de la mejor manera, tratando de evitar las estrategias cuya probabilidad de éxito se

encuentre en funcién de los pasivos competitivos.
Identificacion de oportunidades y amenazas

Las oportunidades constituyen aquellas fuerzas ambientales de caracter externo no
controlables por la organizacion, pero que representan elementos potenciales de

crecimiento o mejoria.

La oportunidad es un factor de gran importancia que permite de alguna manera

moldear las estrategias de las organizaciones.

Las amenazas son lo contrario, representan la suma de las fuerzas ambientales no
controlables por la organizacion, constituyen fuerzas o aspectos negativos y
problemas potenciales. Las oportunidades y amenazas pueden influir en el estado de
una organizacion, debido a que establecen la necesidad de emprender acciones de
caracter estratégico para llegar a conclusiones, mediante la evaluacion de fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas.

Mision enfocada hacia la calidad

El desarrollo de la misién de la calidad proporciona direccion a la organizacion, es la

razon o propaosito fundamental de la existencia de la misma y la distingue del resto.

“‘Ofrece el marco de trabajo donde se co-relacionan todas las actividades de la
organizacion y tiene, por consiguiente, el rol estratégico de guiar a la organizacion a

través del uso de la politica de la calidad.” (11:77)
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Politica de calidad

“Es la primera evidencia visible substancial de que la direccién es seria con respecto
a lo que quiere conseguir con la calidad y sirve de factor integrador que cuantifica la

mision como una guia de principios.” (11:79)

Establecer una politica de calidad es una de las responsabilidades de la direccion,
debe estar relacionada con el compromiso y creencia positiva en las filosofias,

principios y practicas de la calidad.

La politica de calidad da directrices sobre qué debe hacerse y cdmo debe hacerse,
opera genéricamente y se aplica a todo tipo de esquemas de trabajo y es aplicable a

toda la organizacion.

Objetivos estratégicos de la calidad

Una vez se cuenta con la politica de calidad, es necesario desarrollar los objetivos
estratégicos de la calidad, los cuales consisten en metas que facilitaran su

consecucion.

Para elaborar dichos objetivos pueden tomarse como base los siguientes criterios:
fijar los objetivos en base al entorno externo (cliente), fijar estandares, o bien, fijar los

objetivos en base al competidor.

Cualquiera de estos métodos busca utilizar datos previamente desarrollados para

tomar decisiones significativas en el futuro.

Para que la mision y politica de calidad sean cumplidas, se deben elaborar los
objetivos estratégicos y establecer los planes de accion para su consecucion. Por
altimo, se debe aplicar la estrategia de calidad planteada, para luego visualizar los
logros alcanzados y tener retroalimentacién de lo que dio resultado y de lo que no

brindé beneficio alguno.

La unidad objeto de estudio aplica cierta planificacién en algunas de las actividades
gue realiza, por ejemplo, gestiona la compra anticipada de algunos materiales e

insumos, que son los que utiliza con mayor frecuencia en la elaboracién de los
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bordados, sin embargo, esta manera de planificar carece de todos los aspectos que
debe contener una planificacion integral orientada hacia la calidad, que le permita
dirigir todos los esfuerzos hacia un mismo fin, ya que no cuenta con misién, politicas y

estrategias de calidad.

1.2.1.2 Organizacién

La obtencién de eficiencia solo es posible a través del ordenamiento y coordinacién
racional de todos los recursos. Una vez establecidos los objetivos (lo que se quiere
hacer) a través de la planeacion, serd necesario determinar qué medidas utilizar para

lograrlos (cémo hacerlo).

“Por organizacion se entiende que es la estructura de las relaciones que deben existir
entre las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de
un organismo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y

objetivos sefialados”. (17:1)

“Una organizacion efectiva supone el desarrollo de las tareas estructurales, procesos
y recursos para que los objetivos de esta organizacion se cumplan con eficacia.”
(11:106)

Organizar para la calidad es asegurar que la empresa satisface los objetivos de
calidad que se han fijado, asi como también, ofrecer la flexibilidad y las bases para

responder a los cambios internos y externos del entorno.

Una adecuada organizacion ofrece un acercamiento flexible y sensible a las
necesidades y gustos del cliente y la fortaleza para tratar con las continuas presiones

de los competidores.
Importancia de la organizaciéon

Es de caracter continuo, dado que la empresa y sus recursos estan sujetos a cambios

constantes (expansion, contraccion, nuevos productos, etc.).

Es un medio a través del cual se establece la mejor manera de lograr los objetivos del

grupo social.
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Suministra los métodos para que se puedan desempefiar las actividades
eficientemente, con un minimo esfuerzo. Evita la lentitud e ineficiencia en las
actividades, reduciendo los costos e incrementando la productividad; también reduce

o elimina la duplicidad de esfuerzos, al delimitar las funciones y responsabilidades.

Organizacion formal e informal

“Se conoce como organizacion formal a la organizacion que esti basada en una
division del trabajo racional, en la diferenciacion e integracién de los participantes de

acuerdo con algun criterio establecido por aguellos que manejan el proceso decisorio.

La organizacion formal es la que esta planeada, en otras palabras, es la que esta en
el papel, por el contrario, la organizacion informal emerge espontanea y naturalmente
entre las personas que ocupan posiciones en la organizacion formal y a partir de las

relaciones que establecen entre si.

La organizacion informal resulta de la interaccion y las relaciones sociales entre las

personas, situadas en diversas posiciones de la organizacion formal.” (4:42)
Organizacién para la calidad

La organizacion para la calidad se basa en dos aspectos importantes: estructura y

disefio organizativo.

Estructura organizacional

Es desarrollar un entorno de trabajo claro, con tareas y responsabilidades que
contribuyan a la actividad eficaz de una organizacion y a dirigir el comportamiento de
las personas, grupos y departamentos para tratar de alcanzar los objetivos fijados por
la organizacién, la idea fundamental es crear una estructura flexible y poco

burocratizada, que permita dar respuesta inmediata a las necesidades de los clientes.

El término jerarquizacion se refiere a la disposicion de las funciones de una
organizacion por orden de rango, grado o importancia, agrupados de acuerdo con el
grado de autoridad y responsabilidad que posean, independientemente de la funcién

gue realicen.
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La jerarquizacion implica la definicion de la estructura de la empresa, por medio del

establecimiento de centros de autoridad que se relacionen entre si con precision.

El desarrollo de la estructura organizacional también implica llevar a cabo la
departamentalizaciéon, es decir, la divisién y el agrupamiento de las funciones y

actividades en unidades especificas, con base en su similitud.

Es importante enfatizar que toda organizacion debe desarrollar su propia estructura,

la que debe ajustarse a sus necesidades internas y externas.

Disefio organizacional

El disefio organizacional determina tanto las relaciones como la cantidad de
especializacion de un trabajo, la cantidad de delegacion y autoridad y el grado de

control con el que los colaboradores deben operar.

El disefio organizacional existente en una empresa se determina mediante la

elaboracién de un organigrama.

Los organigramas también son conocidos como cartas o graficas de organizacion,
son representaciones graficas de la estructura formal de una organizacion que
muestran las interrelaciones, funciones, niveles, jerarquias, obligaciones y la

autoridad existente dentro de ella.

Los organigramas deben ser muy claros, por ello se recomienda que no contengan un
nimero excesivo de cuadros y puestos de trabajo; no deben comprender a los

trabajadores, sino Unicamente el nombre de la funcion o el puesto de trabajo.

La empresa objeto de estudio no cuenta con una estructura ni un disefio organizativo
definido, lo cual no impide que los empleados identifiquen a la persona que toma
decisiones, no obstante, la falta de una comunicacion adecuada entre ambas partes
provoca omisién de funciones y responsabilidades, crea confusion en los empleados

y afecta el flujo del trabajo.

Para que la gerencia pueda realizar una adecuada gestion de calidad, es basico que

todos los empleados conozcan el proceso completo de produccién y tengan un
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puesto de trabajo, diseflado con responsabilidades y actividades claramente
definidas, que estén en la capacidad de comprender y cumplir, ya que en la medida
gue el colaborador entienda la importancia de su proceso y sepa cuales son las
directrices para desarrollar un trabajo de calidad, los defectos en la produccion

desapareceran paulatinamente.
Gestion del recurso humano

Una adecuada gestion de calidad se logra a base de un buen aprovechamiento y uso
eficiente de todos los recursos con que cuenta una organizacion, es por ello que una
buena gestién del recurso humano es necesaria para lograr alcanzar los objetivos

propuestos por los directivos de la empresa.

“Existen ciertos procesos basicos que deben ser ejecutados, determinadas reglas que
deben seguirse, asi como instrumentos, técnicas y métodos que pueden emplearse
en la administracion de personal en cualquier organizacién, sin importar su tipo o

propadsito, o las caracteristicas de su personal.” (4:11)
Reclutamiento de personal

“El personal de una organizacion constituye su recurso mas importante y el que solo
puede ser adquirido mediante los esfuerzos de reclutamiento mas efectivos. Sin
embargo, para realizar un reclutamiento efectivo debe disponerse de informacion
precisa y continua respecto a las cantidades y calificaciones de los individuos

necesarios para desempefiar los diversos puestos de una organizaciéon.” (4:110)

“‘Dotar de personal a una organizacion comprende el proceso de analizar las
necesidades presentes y futuras de potencial humano y de obtener personal
calificado para cubrir estas necesidades, Ademas, la dotacion efectiva de personal
comprende el desarrollo y mantenimiento de fuentes de recursos humanos de las

cuales podran ser reclutados y seleccionados.” (4:110)
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Seleccién de personal

“La seleccién de personal en una organizacion es un proceso complejo que implica
equiparar las habilidades, intereses, aptitudes y personalidad de los solicitantes con

las especificaciones del puesto.

El personal responsable de la seleccion debe tener tanta informacion como sea
posible sobre los solicitantes y los puestos, asi como una politica que los guie.”
(4:133)

Para realizar la seleccién de personal debe tomarse en cuenta tanto el perfil del
puesto como el perfil de la persona a contratar, que la seleccion puede hacerse de
manera interna 0 externa y que en ocasiones, promover a los empleados para plazas
mejor remuneradas es conveniente para la organizaciéon y motivacional para los

colaboradores.

Evaluacion de los candidatos

Uno de los métodos mas utilizados para evaluar las habilidades de los candidatos
gue pretenden obtener un puesto es la aplicacion de test psicoldgicos, los que
pretenden evaluar entre otras cosas, la inteligencia, aptitudes, destrezas, habilidades,
la personalidad, creatividad, criterio e interés del candidato. Dichos tests ofrecen una
panoramica completa de las fortalezas y debilidades que posee la persona en
comparacién con las caracteristicas deseadas que deba poseer la persona segun el

puesto para el que se le evalia.

Induccioén

Todo empleado que ingresa por primera vez a una empresa 0 que ocupa por primera
vez algun puesto de trabajo, necesita recibir orientacion de las funciones que se
espera que desempefie, asi como la forma en que debe desempefiarlas; para tal
efecto, es necesario programar un plan de induccién en donde tomen parte todas las
areas de trabajo que conforman el entorno del puesto de trabajo en mencién y en
donde cada una de las areas especifigue de manera concisa la relacién que debe

llevarse, siendo puntuales en la informacién o producto que esperan recibir de la
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persona, asi como de la informacién o producto que deben proporcionarle para

continuar con su labor.
Capacitacion

Luego del reclutamiento, seleccion e induccidn, es momento de crear una fuerza de
trabajo que permita el mejoramiento de los procesos productivos y alcanzar los

objetivos que plantea la gerencia.

“Los programas de capacitacion de los empleados incluyen tipicamente una amplia
variedad de actividades que permiten preparar a los empleados en habilidades del
puesto de trabajo, también permite evaluar y motivar su desempefio y asi orientarlos

a la mejora continua de los procesos.

El proceso de capacitacion facilita la adaptaciéon de cada uno de los empleados ante
los constantes cambios tecnolégicos y poseer conocimientos y habilidades
necesarias para enfrentarse a los nuevos procesos y técnicas de produccion que se

manifiesten producto de la globalizacion.” (4:188)
1.2.1.3 Direccién

Es otra funcion a desarrollar para la gestion de calidad en el ambito de las
organizaciones. Mediante ella se logra el desarrollo de cada uno de los colaboradores

de la empresa para alcanzar los objetivos planteados.

Los jefes se convierten en lideres e infunden lealtad y compromiso en los
colaboradores, para ello es importante abarcar temas como liderazgo para la calidad,
la motivacién y la capacitacién continua; esto permitird formar grupos con roles y
metas afines, que conlleven a la realizacién de las funciones con un alto nivel de

eficacia y eficiencia.
Liderazgo

Es la accion de influir en los empleados para que persigan voluntariamente los
objetivos organizacionales. El liderazgo es un atributo inherente a las personas, todo

lider tiene la capacidad para delegar funciones a sus subalternos y esperar una
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respuesta positiva; es por ello que puede decirse que el liderazgo es “la vision del
hombre hacia puntos de vista mas altos, el salto del rendimiento del hombre mas alla

de sus limitaciones normales.” (11:116)

El lider proporciona el ambiente mas adecuado, en el cual los miembros del grupo se
sienten mas comodos, lo que debe contribuir a mejorar el rendimiento y conseguir los

objetivos especificos.

Existen diversas teorias sobre los tipos y formas de liderazgo existentes, algunas
indican que los lideres nacen, no se hacen; por el contrario, existen otras que indican
gue las personas deben pasar por un proceso de aprendizaje que los convierta en
lideres, en tanto que otras teorias plantean que los lideres se hacen en base a las

experiencias vividas Y la relacion que mantengan con sus seguidores.

Dentro de las empresas pueden existir lideres natos, a los que la gerencia debe saber
manejar en beneficio de la organizacién, en la gestion de calidad es necesario
promover un liderazgo estratégico, que implica cumplir con los objetivos de la
direccion mientras se permite al personal tomar decisiones, sin dejar de lado temas

importantes como la eficiente comunicacion, el manejo adecuado de conflictos, etc.

En la empresa objeto de estudio existe un marcado liderazgo por parte de la
gerencia, los colaboradores son fieles seguidores de las disposiciones que se toman,
sin embargo, habra que trabajar en un liderazgo estratégico que permita a los
trabajadores ser mas independientes en sus labores, transmitirles el compromiso para

guerer dar mas de si mismos y ser mas productivos.
Motivacion

“El término motivacion proviene del latin moveré, que significa mover. La motivacion
consiste en los procesos psicologicos que producen el despertar, direccion y

persistencia de acciones voluntarias y orientadas a objetivos.” (7:142)

Para que haya sinergia entre el lider y los colaboradores debe existir motivacion de

ambas partes, “la motivacion puede verse como una fuerza generada por las
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personas que se dirige hacia el cumplimiento de los objetivos internos y externos lo

cual crea por si mismo una inercia de comportamiento.” (11:126)

Existen varias teorias que sustentan las necesidades de motivacion en los individuos,

mismas que se describen a continuacién

Modelo de motivacion del rendimiento laboral

Creado por el investigador Terence Mitchell, este modelo explica cémo influye la
motivacién en el comportamiento y rendimiento laborales, mediante la identificacion

de las causas y consecuencias que la determinan.

Segun este modelo, las aportaciones de cada individuo (capacidades, reconocimiento
del trabajo, disposiciones, estado de animo, creencias y valores), en conjunto con el
contexto laboral en que se desenvuelva (ambiente fisico, disefio de tareas,
recompensas Yy esfuerzo, entrenamiento, cultura organizacional), definiran el

rendimiento de los colaboradores.

Para que la interaccion de los factores antes mencionados produzcan resultados
positivos, la gerencia debe fomentar cuatro aspectos importantes que son: el enfoque
o direccion (lo que se hace), la intensidad (esfuerzo, cuanto lo intenta), la calidad (la

forma de hacerlo) y la duracién (persistencia).
Teoria de las necesidades de la motivacion

“Las teorias de necesidades tratan de identificar factores internos que impulsan el
comportamiento. Las necesidades son déficits fisiologicos o psicolégicos que
producen comportamientos; pueden ser fuertes o débiles y reciben influencia de
factores ambientales, asi pues, las necesidades humanas varian con el tiempo y
lugar.”(12:144)

Entre las teorias mas comunes esta la de la jerarquia de necesidades de Maslow, la
cual propone que la motivacion depende de cinco necesidades basicas: fisiologicas,

de seguridad, de amor, de estima y de realizacion personal.
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Dichas necesidades no se obtienen todas a la vez sino de forma escalonada, el
individuo al momento de conseguir seguridad inmediatamente activa la necesidad del

amor y asi sucesivamente.

Este enfoque aplicado a las empresas supone que una necesidad satisfecha dentro
del personal inmediatamente perderia su potencial, por consiguiente, se aconseja a
los administradores que motiven a los empleados, mediante el disefio de programas
con practicas encaminadas a satisfacer las necesidades emergentes o insatisfechas.
Muchas compaiias han respondido a esa recomendacion ofreciendo a sus

empleados horarios flexibles y planes de prestaciones.

Motivacion através del establecimiento de objetivos

Cuando las personas hacen alguna actividad con el fin de alcanzar un objetivo que
signifique un beneficio propio, la motivacion con que efectian las actividades suele
ser alta; incluso, las personas con frecuencia tienen destellos de creatividad que les

permiten llegar a la meta con facilidad.

A comienzos del siglo XX, Frederick Taylor intenté establecer cientifficamente cuanto
trabajo de una calidad especifica debe asignarse cada dia a un individuo. Propuso
gue los bonos se basaran en el logro de esas normas de produccién; en afios mas
recientes, el establecimiento de objetivos se ha promovido a través de una técnica

administrativa muy utilizada, conocida como administracion por objetivos (APO).

La APO es un sistema de administracion en que se incorpora la participacion de los
empleados en la toma de decisiones para el establecimiento de objetivos y la

retroalimentacion.

La administracibn por objetivos funciona en base a cuatro mecanismos

motivacionales, los cuales se describen a continuacion.
a) Los objetivos dirigen la atencion

Los objetivos que tienen significado personal suelen enfocar la atencion en lo

pertinente e importante. Por ejemplo, si se tiene un proyecto de equipo que debe
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entregarse en unos cuantos dias, los pensamientos tienden a girar alrededor de la
terminacion del proyecto. De igual manera, si se comunica a los miembros de una
fuerza de ventas de aparatos electrodomésticos que pueden ganar un viaje a Hawai
si alcanzan el mayor nimero de refrigeradores vendidos, tenderan a atraer la

atencion de los clientes hacia los refrigeradores.
b) Los objetivos regulan el esfuerzo

Los objetivos no soOlo generan percepcion selectiva, sino que también motivan para
actuar. La fecha limite que indica el profesor para entregar un proyecto semestral
hace que los estudiantes se dediquen a terminarlo, en vez de salir con los amigos,
ver la televisiéon o estudiar para otro curso. En general, el grado de esfuerzo dedicado

es proporcional a la dificultad.
c) Los objetivos aumentan la persistencia

En el establecimiento de objetivos, la persistencia es el esfuerzo dedicado a una
tarea durante un periodo prolongado. Existen objetivos que se alcanzan en el corto
plazo, pero existen otros que por ser a largo plazo necesitan una mayor
determinacion para conseguirlos, es entonces cuando las personas deben ser

persistentes en sus convicciones.
d) Los objetivos fomentan las estrategias y planes de accién

La consecucién de un objetivo consiste en pasar de un estado a otro, dirigirse de un
lugar hacia otro, para tal efecto, las personas planifican sus acciones y crean

estrategias y planes de accion que les ayudan a dirigir sus esfuerzos.

Las investigaciones sobre el establecimiento de objetivos han proyectado los

siguientes hechos:

Los objetivos dificiles de alcanzar producen mayor rendimiento. La dificultad del

objetivo refleja la magnitud del esfuerzo necesario para alcanzarlo.

Los objetivos dificiles y especfificos llevan a un rendimiento mas alto en tareas

sencillas, no complejas. La especificidad de los objetivos se refiere al grado en que
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son cuantificables, no es lo mismo pedir a un vendedor que logre vender cierta

cantidad de articulos a pedirle que dé su maximo esfuerzo.

La retroalimentacion mejora el efecto de objetivos dificiles y especificos. La
retroalimentaciéon desempefia una funcién clave en la vida, sirve para que las
personas sepan si estan bien encaminadas hacia sus objetivos o estan fuera de curso

y necesitan redirigir su esfuerzo.

Los objetivos participativos, asignados y definidos por la propia persona son
igualmente efectivos. Algunos empleados les llamaria la atencidn tener participacion
en desarrollar sus propios objetivos y se sentirian mas motivados al hacerlo, sin
embargo, hay otros que no poseen liderazgo y, por ende, les gusta ser dirigidos en
todos los aspectos, les gusta que se les indique qué hacer y como hacerlo para ser

efectivos.

El compromiso con los objetivos y los incentivos econdémicos afectan los resultados
del establecimiento de los objetivos. El compromiso con objetivos es el grado en que
la persona se obliga a lograr un objetivo, en general, cabe esperar que el individuo

persista en sus intentos de lograr un objetivo cuando esta comprometido con él.

Aplicaciones practicas del establecimiento de objetivos

Para aplicar la administracion por objetivos se consideran tres pasos generales, los

cuales se describen a continuacion.
a) Establecimiento de los objetivos

Dependiendo de su complejidad, los objetivos pueden estar orientados al rendimiento
(cuando son sencillos) o al aprendizaje (cuando son complejos) y deben tener la
caracteristica de ser especificos, mensurables, alcanzables, orientados a resultados y

limitados en el tiempo.
b) Promover el compromiso con objetivos

Obtener el compromiso de los empleados para con los objetivos es importante, ya

gue estdn mas motivados para lograrlos cuando los ven razonables, alcanzables y

25



justos. La administracion puede incrementar dicho compromiso mediante actividades

de capacitacion.
c) Brindar apoyo y retroalimentacion

Este paso requiere proporcionar a los empleados elementos de apoyo o0 recursos
necesarios para realizar su trabajo. Ello comprende cerciorarse de que cada

empleado tenga las capacidades e informacidn necesarias para lograr sus objetivos.

Algunas empresas apuntan a la retribucion econémica de los colaboradores para
tener mayor rendimiento y mejores resultados, sin embargo, se ha comprobado que
este tipo de aliciente no es duradero debido a que el personal suele acostumbrarse y
en poco tiempo solamente queda la sensacion que cada vez se exige mas; en
cambio, cuando cada jefe o encargado asume el papel de lider y tiene la capacidad
de fomentar la motivacion dentro del equipo de trabajo, se logra que los empleados
adquieran total responsabilidad de sus acciones y demuestren que las mismas son de

suma importancia para la consecucion de los objetivos organizacionales.

Los empleados que laboran en la empresa objeto de estudio lucen desmotivados, por

diversos factores que afectan su estado de &nimo y su rendimiento.

Dentro de los problemas que causan tal desmotivacion estan: deficiente iluminaciény
ventilacion, espacio muy reducido e incomodo para trabajar, por otra parte, existe
inconformidad de todas las areas de produccion por un bono que se otorga solamente

al &rea de bordados por objetivos alcanzados.
Capacitacion

El recurso humano es el mas importante en las empresas, debido a que comprende a
la fuerza de trabajo que elabora el producto que se ofrece al mercado y sobre quién
recae la responsabilidad de la adecuada utilizacion de todos los recursos e insumos

necesarios para elaborar el bien o servicio.
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La rentabilidad de las empresas es un tema que siempre preocupa a la gerencia y
esta muy ligada al término productividad, que es la habilidad de hacer mas con

menos.

Para tener mayor rentabilidad, generalmente las empresas apuntan sus esfuerzos
hacia el area de ventas, dejando de lado el proceso productivo (cadena de
abastecimiento, area financiera, etc.), sin tomar en cuenta que la eficiente utilizacion
de los recursos permitira ahorros considerables y mejor calidad del producto, asi

mismo, sin el compromiso de toda la empresa alcanzar la calidad es una tarea dificil.

Para que la fuerza de trabajo tenga la capacidad de operar de manera productiva es
necesario que estén bien capacitados, o0 sea, que posean el entrenamiento necesario

y adecuado al personal.

‘La capacitacion esta ligada a tres propositos: desarrollar habilidades, impartir
conocimientos (informacion, reglas, conceptos) e influir en las actitudes. Cualquiera
gue sea el propdsito principal, es importante adoptar un punto de vista comprensivo
del proceso de capacitacion. ldealmente la capacitacion debe ser vista como un
sistema progresivo, un proceso que consta de tres fases: diagnéstico, imparticion y

evaluacion.” (13:115)
Diagnéstico

“Primero, debe llevarse a cabo un diagnéstico o evaluacién de necesidades en tres
niveles de andlisis: la organizacion (¢En ddénde se necesita la capacitacion y
cuando?), la actividad laboral (¢Qué tipos de capacitacion se necesitan?), y el
individuo (¢, Quién necesita la capacitacién?). En otras palabras, antes de llevar a
cabo la capacitacion debe determinarse (1) si la organizacion (una o mas
subunidades) esta fallando en cumplir con las metas y objetivos y si asi es, si esto es
el resultado de deficiencias y de conocimiento, actitud o habilidad; (2) qué clase de
tareas necesitan realizar y qué contenido en la instruccién es necesario para generar
las conductas requeridas; (3) si en la actualidad o en el futuro se prevé escasez de
habilidades particulares y si es asi, (4) qué individuos en particular necesitan qué

tipos especificos de capacitacion.” (13:116)
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Imparticién

La segunda fase del proceso de capacitacion debe comprender la imparticién de la
capacitacion, existen numerosos métodos tanto dentro como fuera del trabajo:
conferencias, estudio de casos, simulacion, instruccion programada, capacitacion de

iniciacion, rotacién de puestos o la capacitacién directamente en el puesto.

‘La metodologia que debe elegirse dependera del propdsito de capacitacion que
quiera alcanzarse; (1) la generacion de habilidades implica un hincapié en la practica,
(2) la imparticiéon de conocimientos sugiere un modo de presentacion y (3) el cambio

de actitudes implica un alto grado de participacion.” (13:117)

Evaluacion

La tercera fase del proceso de capacitacion debe comprender la evaluacion de la
capacitacion, en términos de algun criterio derivado de la primera fase. La
capacitacion no debe ser evaluada solamente en términos de cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes; es también importante medir el éxito en

términos de rendimiento en el trabajo.

Es importante tomar en cuenta que toda organizacion orientada hacia la calidad se
mantiene en un aprendizaje permanente, por lo que tanto lideres como el resto de la
organizacion que estan en constante evolucion y crecimiento deben participar en
cursos de capacitacion, que ayuden a los primeros a mejorar su forma de dirigir al
personal y, a los segundos, a mostrar independencia en la toma de decisiones que

beneficien al grupo y a la organizacion como tal.

La empresa objeto de estudio, no provee a los empleados de la capacitacion
necesaria para que desarrollen las habilidades y competencias que les ayuden a
realizar sus labores de manera mas eficiente, tampoco existen programas de
capacitacion complementarios y debidamente estructurados, que contribuyan a
desarrollar nuevas capacidades que incentiven la creatividad y la innovacion entre los

laborantes.
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1.2.1.4 Control

“Es el proceso que se utiliza para asegurar que se satisfacen los objetivos, por medio
de la informacién obtenida de la ejecucion real del proceso, significa que la
informacién del proceso es comparada con los estandares esperados y, a
continuacion, se toman decisiones de acuerdo con el resultado de esta comparacion.”
(11:192)

Para autores como Kaoru Ishikawa el control de calidad puede definirse como:

e “El control de calidad es hacer lo que es debido.

e El control de calidad que no muestra resultados no puede llamarse a si mismo
control de calidad.

e El control de calidad comienza con educacién y termina con educacion.

e EIl control de calidad saca y exige lo mejor de cada individuo dentro de la
organizacion.

e La falsedad desaparece de la comparfia cuando el control de calidad es

implementado en la organizacion.” (10:13)

En otras palabras, el pensamiento de Ishikawa respecto al eficiente uso del control de
calidad requiere del maximo esfuerzo de cada uno de los empleados y no tener temor

a los cambios, puesto que siempre existe una mejor manera de hacer las cosas.

El control se utiliza como base para todas las decisiones en la gestién de calidad, en
un sistema de control se deben distinguir tres componentes: un estandar a alcanzar,
un medio de usar diferentes medidas, las cuales producen una evaluacion de la

ejecucion y un proceso de comparacion de los resultados reales con los planificados.

Para llevar a cabo el control de procesos se deben adoptar los pasos que se
describen a continuacion: lo primero es elegir el sujeto a controlar, que es determinar
aquello que se quiere medir o evaluar, su eleccion es muy importante debido a que es
utilizado para identificar los problemas de la calidad; los sujetos pueden incluir
cualquier entrada, como las materias primas, el proceso productivo como tal (equipo,

recurso humano, disefio del proceso) y salida, como en el caso de los clientes.
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Una vez que se ha escogido el sujeto, se debe elaborar un objetivo para una
caracteristica de control, este objetivo determinara lo que se espera conseguir con la
medicion y debe ser comprendido y aprobado por aquellos en quienes recaera el
sujeto de medicion, porque de no ser asi, pueden presentarse dificultades para
realizar la recoleccion de los datos. Seguidamente, para que el andlisis del sujeto sea

mensurable es necesario determinar una unidad de medida.

Decidido lo anterior, es tiempo de desarrollar un medio o sensor para medir la
caracteristica de control, es decir, algin método para poder medir al sujeto con
indicadores previamente evaluados que seran las caracteristicas de medicion. Para
llevar a cabo esta medicion, existen varias herramientas que seran explicadas a
detalle mas adelante, luego de escoger la herramienta de medicién que mejor se
adecule al fendbmeno en estudio, se procede a realizar dicha medicién para sacar
conclusiones y tomar decisiones correctivas; por dltimo, cuando las correcciones ya
se han llevado a cabo, se compara el comportamiento del nuevo proceso y se mide
en base a los resultados esperados para determinar si los cambios han sido

beneficiosos.

Herramientas utilizadas en la gestién de la calidad

“Proporcionan un medio a los individuos y a los grupos para implantar procesos de
control de la calidad, monitorear esos procesos Yy solucionar cualquier problema que
se derive de ellos.” (11:198)

Para poder utilizar dichas herramientas es necesario generar datos estadisticos de

los procesos que se necesita investigar.

Segun datos histéricos, en un principio las empresas en los paises desarrollados
utilizaban el control de calidad mediante la aplicacién de inspeccion al producto final,
sin embargo, éste s6lo generaba basta informacion estadistica dificil de relacionar y
no permitia dar solucién integral a los problemas, por ello es mas recomendable el
uso adecuado y ordenado de controles y técnicas estadisticas, el cual permite a las
empresas aplicar el control de calidad para detectar fallos, siendo el primer paso para

dar solucién a los problemas y prevenirlos en futuras ocasiones.
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En la actualidad, para realizar la gestion de la calidad existen 14 herramientas
conocidas como las 7 antiguas y las 7 nuevas herramientas de la calidad, en conjunto

permiten a las organizaciones detectar facilmente los fallos y contrarrestarlos.
Entre las herramientas mas utilizadas se encuentran las siguientes:

a) “El diagrama de flujo: son diagramas que muestran el flujo del producto o
elemento de informacién conforme avanza por sus varios pasos O
fases.”(5:263)

b) La grafica de proceso es una cédula o ficha en la cual se describe el diagrama
de flujo y se agrega tiempo y distancia recorrida para cada actividad, entre sus
ventajas estan que permite identificar los problemas y las oportunidades de
mejora del proceso. Se identifican los pasos redundantes, los flujos de los re-
procesos, los conflictos de autoridad, las responsabilidades, los cuellos de

botella y los puntos de decision.

“La simbologia utilizada en la grafica de proceso y el diagrama de flujo es la

siguiente:

Operacion, indica lo que se realiza actualmente. Puede ser el
trabajo en un producto, alguna actividad de apoyo o cualquier cosa

de naturaleza directamente productiva.

Transportacion, el objeto del estudio (producto, servicio o persona)

se mueve de una ubicacién a otra.

correccion.

Demora, el objeto del estudio debe esperar antes de iniciar el

siguiente paso en el proceso.

- Inspeccion, el objeto se observa en lo concerniente a su calidad y
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Almacenamiento, el objeto se almacena como un producto
terminado en inventario o documentos terminados en un archivo.
Con frecuencia se hace distincién entre almacenamiento temporal y

permanente anotando una T o una P dentro del tridngulo.” (3:148)

c) “Hojas de verificacién: son las formas béasicas que ayudan a estandarizar la

recopilacion de datos.”(3:312)

La utilizacion de las hojas de verificacion u hojas de control permiten llevar el

recuento de la frecuencia de una categoria dada, sea ésta una variable o un atributo.

La informacién obtenida con esta herramienta es de utilidad para construir un
histograma.

d) Histogramas: “son una representacion grafica de un conjunto de datos dados y
son utilizados, por ejemplo, para visualizar los datos generados en las hojas de
control. Por lo tanto, los histogramas son Utiles para evaluar el modelo y la
forma de la distribucion que refleja la poblacién de la que se extrajeron los

datos. Por tanto, se pueden tomar decisiones en base a esto.”(11:199)

e) “Andlisis de Pareto: tomado de la teoria de la distribucion de la riqueza del
economista italiano del mismo nombre, quien sefialara que en su pais el 20%
de la poblacién controlaba el 80% de la riqueza. En la ingenieria de calidad se
utiiza como un método para analizar la informacion de tal forma que se
identifiquen las pocas causas vitales (usualmente el 20%) que logran el 80%
del efecto. Los diagramas de Pareto utilizan barras para mostrar dichas
causas, asignando a ellas el eje X y el Y, al nUmero de sucesos 0 a su

porcentaje.”(5:264)

f) “Diagramas de causa y efecto: también son llamados diagramas de espina de
pescado, muestran las relaciones hipotéticas entre el problema que se esta

estudiando y sus causas potenciales.”(3:312)

El objetivo principal de este diagrama es encontrar la solucién de la causa de un

problema en vez de la solucion de los sintomas que presenta.
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g) “Diagramas de afinidad: son utilizados para generar un gran numero de ideas y
hechos relacionados con un area del problema indicado. Este método esta

basado en el desarrollo de modelos relacionados y agrupaciones.” (11:202)

h) “Diagramas de arbol: los diagramas de arbol planifican las rutas y las tareas

relevantes que estan asociadas para lograr un proyecto dado.” (11:203)

1) “Grafica de Gantt: es una herramienta que permite planificar y rastrear cada
uno de los trabajos que se realizan, es una barra que representa las tareas en
relaciéon con el tiempo. Se utilizan para planear proyectos y también para

coordinar una serie de actividades programadas.

Para realizar una grafica de Gantt es importante contar con una lista de
actividades diarias que deben realizarse en su orden de prioridad y el tiempo que

tomard realizar cada una de ellas.” (3:702)
Muestreo

“‘Debido a que los eventos o sucesos que pueden ser objeto de estudio en una
investigacion, generalmente implican el estudio de poblaciones numerosas, es
necesario tomar informacion parcial, pero técnicamente consistente, que llene los
requisitos de suficiencia para que con base en ella se pueda llegar a conclusiones

validas para toda la poblacién.” (18:1)

El muestreo es la actividad técnica y cientifica a través de la cual el investigador
define los criterios y procedimientos a seguir, para establecer tanto el nimero de
muestras a tomar de una poblacion, como el nUmero de elementos que integran la o
las muestras y la forma como deben seleccionarse, tomando en consideracion que la
informacién que se obtenga sea consistente y suficiente para inferir o llegar a
conclusiones validas para todos los elementos o valores de interés de la poblacién en
estudio.” (18:1)
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Muestra

“Es un subconjunto o una parte de los elementos de una poblacién objeto de estudio.”
(18:2)

Tipos de muestras

El muestreo pueden clasificarse segun el nimero de muestras en: muestreo simple,

doble o mdltiple, si las muestras a tomar seran solo una, dos o varias.

De igual manera, el muestreo puede clasificarse segun la forma de seleccionar a los
elementos que seran parte de dichas muestra, en tal sentido, se clasifican en:
muestreo deterministico, probabilistico, aleatorio simple, aleatorio sistematico,

aleatorio estratificado y aleatorio por conglomerados.

Control estadistico de proceso o control estadistico de la calidad

Es un instrumento que se utiliza para evaluar los procesos que componen la

produccion de un producto o servicio.

Los procesos que son sujeto de estudio son comparados con paradmetros de calidad
previamente estipulados y de no cumplirlos, se toman acciones correctivas. El control
estadistico de la calidad se aplica tomando como base informacién estadistica

obtenida del proceso en estudio.

“El control estadistico de proceso o statistical process control (SPC, por sus siglas en
inglés) implica tomar una muestra al azar de la produccién de un proceso y someterla
a una prueba que determine si dicha produccion se ubica dentro de un rango que

haya sido previamente seleccionado.”(3:338)

“Graficos de control estadistico: un grafico de control es una representacion grafica

de una caracteristica de la calidad que ha sido medida.” (11:202)

Proporciona a los directivos, a través de los operarios, los medios para administrar y
gestionar los procesos de la organizacion, para asegurar que los productos y

servicios satisfacen de manera eficaz los requerimientos de los clientes.
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Dentro de los gréaficos de control estadistico existentes se encuentran los siguientes:

a) “Gréaficos de control por atributos mediante graficas P: la medicidn por atributos
significa tomar muestras y decidir si el articulo es bueno o malo. Debido a que
ésta es una decision de si 0 no, se puede utilizar estadisticas sencillas para
crear una grafica p con un limite de control superior o upper control limit (UCL,
por sus siglas en inglés) y un limite de control inferior o lower control limit (LCL,
por sus siglas en inglés). También se puede trazar estos limites de control en
una grafica para después trazar la fraccion defectuosa de cada muestra
individual sometida a la prueba. Se supone que el proceso trabaja en la forma
correcta cuando las muestras, que se toman periodicamente durante el dia, se

sitian dentro de los limites de control.”(3:339).

b) “Graficos de control por variables: En este grafico se toma como muestra
pequefios subgrupos de la cadena de producto elaborado en tiempos
predeterminados y regulares. Se calcula la media y los rangos de los
subgrupos de la muestra, se elige un minimo de muestras de la cadena de
produccidbn y se comparan Ssus caracteristicas contra un estandar de

produccién para determinar si el proceso se encuentra estable.” (11:212)

Las graficas de control por variables son utilizadas para determinar si el proceso
en estudio se encuentra dentro de los limites aceptables o si por el contrario es

susceptible a cambios para minimizar su variacion.

La adecuada utilizacién de cada una de estas herramientas es de vital importancia
para homogenizar la produccion con base a estandares establecidos, asi como

lograr la disminucion de errores y promover la mejora continua.

Actualmente, la gerencia en la unidad objeto de estudio no utiliza ninguno de estos
métodos para analizar las entradas y salidas del proceso productivo para tratar de
detectar fallos, los problemas se detectan mediante una Unica inspeccion al final del
proceso de produccion, lo que en ocasiones genera desperdicio de material, tiempo

improductivo de la mano de obra e incremento en el costo de produccion.
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Algo fundamental para cualquier sistema de calidad es determinar las
especificaciones de calidad y los costos de cumplir (0 no cumplir) con esas
especificaciones. La calidad del disefio se refiere al valor inherente del producto en el
mercado, el apego a la calidad se refiere al grado en que se cumple con las

especificaciones de disefio del producto o servicio.

Para Philip Crosby uno de los guris de la calidad, el término calidad “se refiere al
apego a los requerimientos y su enfoque general debe ser la prevencion y no la

inspeccion.” (3:306)

Se debe tomar en cuenta que un defecto detectado al inicio del proceso es mas
barato que encontrarlo al final de la produccién, ya que para entonces se
consumieron mas recursos, los cuales pueden convertirse en desperdicios si el
defecto encontrado impide lanzar el producto al mercado, no obstante, es un hecho
gue por tal defecto se incurrira en costos adicionales para repararlo y poder lanzarlo

al mercado.

1.3 HISTORIA DE LOS BORDADOS

“El bordado es un arte que consiste en la ornamentacion por medio de hebras textiles

de una superficie flexible.

Las personas comenzaron a tratar de embellecer la tela con bordados tan pronto

como se disponia de los instrumentos y la capacidad técnica para hacerlo.” (8:4)

1.3.1 Posible procedencia

“Si bien no se conoce con exactitud cuando fue utilizada la técnica del bordado por
primera vez, existen piezas trabajadas que datan desde el antiguo Egipto, la edad de
hierro y de la dinastia Song, en China. El bordado en la ropa y articulos del hogar ha

sido un simbolo de estatus en muchos periodos histéricos a través de las culturas.

Los romanos llamaban a esta ornamentacion plumarium opus, en virtud de la
semejanza gue tienen algunas de estas labores con la pluma de las aves, también la

denominaban opus phrygium porque la obtenian del comercio con los frigios quienes
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a su vez la traian de Oriente, sin embargo, los romanos la suponian de invencion y

procedencia frigia.

Los hilos que se emplean en el bordado son los mismos que sirven para el tejido pero
sobre todo se utilizan los de seda, lana y lino, plata y oro. Con ellos, se ensartan a

veces gemas, perlas y lentejuelas metalicas.

Los bordados también han embellecido las prendas de vestir, textiles y articulos del
hogar en la India, Persia, el Imperio Bizantino, Vietham, Corea y muchas otras
regiones del mundo durante muchos siglos. En el Oeste, el bordado ha sido

tradicionalmente una forma de arte de mujeres.” (14:1)

1.3.2 Origenes del bordado computarizado

Como en todo proceso productivo, tanto los métodos para llevar a cabo las tareas asi
como la maquinaria utilizada han cambiado con el transcurso de los afios, prueba de

ello son los sistemas computarizados que han facilitado dichas actividades.

“‘Una de las primeras bordadoras computarizadas fue de la marca Toyota. Desde

1946, Toyota ha fabricado maquinas de coser funcionales.

Con el tiempo, el éxito con las maquinas de coser industriales los llevo a incursionar
en el desarrollo de bordadoras industriales. En 1985, la primera bordadora industrial

se presentd como la maquina bordadora Toyota Expert AD500.” (8:2)
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Fotografia No.1
or adora Toyota AD500

3, o - po

B

Fuente: http://bordadosfetro.blogspot.com/

En la actualidad existe una amplia gama de maquinas computarizadas de bordados
multicabezas de diferentes marcas y precios.

1.4 FABRICAS DE BORDADOS EN GUATEMALA

Las fabricas de bordados en Guatemala tuvieron un crecimiento considerable como
consecuencia de la evolucion de la industria de la confeccion de prendas de vestir en
el pais, durante la década de los afios setenta del siglo pasado; se han dictado varias

leyes con el propoésito de apoyar el desarrollo industrial entre las que destacan:

“Ley de Descentralizaciéon Industrial (Decreto 24-79 del Congreso de la
Republica): esta ley persigue incentivar las inversiones hacia el resto del territorio
nacional, no Unicamente en el area metropolitana, ofreciendo incentivos a los

industriales que asilo hagan.”(15:211)

“Ley de Incentivos a las Empresas de Exportacion (Decreto 30-70 del Congreso
de la Republica): esta ley es promueve las exportaciones guatemaltecas, contribuir a

la economia nacional y mejorar el nivel de vida de la poblacion.

Ley de Zonas Francas (Decreto 65-89 del Congreso de la Republica): el objetivo

de esta ley es incentivar y regular el establecimiento en el pais de Zonas Francas,
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gue promuevan el desarrollo econdmico, principalmente fortaleciendo el comercio

exterior, generando empleo y favoreciendo la transferencia de tecnologia.”(15:213)

“Ley de Fomento y Desarrollo de la Actividad Exportadora y de Maquila
(Decreto 29-89 del Congreso): tiene por objeto promover, incentivar y desarrollar en
el territorio aduanero nacional, la produccion de mercancias con destino a paises
fuera del area centroamericana, asi como regular el funcionamiento de la actividad
exportadora o de magquila de las empresas dentro del marco de los regimenes de
perfeccionamiento activo o de exportacion del componente agregado nacional
total.”(15:216)

Este conjunto de leyes ha incentivado la inversion de capital nacional y extranjero,
especialmente en la industria textil, en la cual las empresas bordadoras han
experimentado un crecimiento en funcién de apoyo, generando un valor agregado al
producto final debido a su complejidad y buena aceptacion en el mercado nacional e

internacional.
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CAPITULO Il
SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA DE BORDADOS
2.1 METODOLOGIA DEL ESTUDIO

La informacién recabada en el proceso de investigacion fue obtenida mediante
dos boletas de entrevista, una dirigida a la gerencia vy, la otra, al personal de
produccién (anexo No.5), cabe destacar que se entrevistd a la totalidad de las
personas que forman parte de la empresa desde el duefio hasta el personal
operativo; asi mismo, se realizaron varias visitas a la unidad de andlisis en las
que fue utilizado el método de observacion y la evidencia fue plasmada en

fotografias.
2.2 GENERALIDADES DE LA UNIDAD DE ANALISIS
2.2.1 Antecedentes

La empresa de bordados fue fundada en el afio de 1992 en una bodega
ubicada en la zona 19 de esta capital, en donde permanecié por dos afios. En
ese entonces contaba Unicamente con tres trabajadores y tres maquinas
sencillas de bordado, mas conocidas como bordadoras de 20u, mismas que
cuentan con una sola cabeza, es decir, tienen la capacidad para trabajar una

sola prenda a la vez.

En aquella etapa, cada operario era responsable de realizar todo el proceso,
primero debia marcar una guia sobre cada una de las piezas que
posteriormente iba a bordar, luego procedia a realizar el bordado y, por ultimo,
se dedicaba a despitar todas las piezas ya bordadas, tarea que consiste en

quitar todos los hilos sobrantes en un bordado.

En 1994, la empresa fue trasladada a un lugar mas grande, debido al
incremento de trabajo y a la mayor cantidad de personal. Para entonces se

contaba con seis trabajadores y seis maquinas bordadoras 20u.

Debido a la creciente demanda, la empresa fue trasladada una vez mas a una
bodega mas amplia, debido a que se adquirieron doce maquinas bordadoras

20u y se contratd a doce personas para operar dicha maquinaria, asi mismo, se
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contrataron otras ocho personas para realizar labores de marcaje y despite de

las prendas.

Para el afio de 1998, se adquirié la primera maquina bordadora computarizada
que contaba con doce cabezas, misma que permitia realizar bordados en doce
prendas a la vez y podia ser operada por una sola persona, dicha maquina
ocupaba mucho menos espacio que las doce bordadoras 20u que se tenian en

ese entonces.

Lo anterior produjo una reduccion considerable en la cantidad de maquinaria y
personal necesario para satisfacer la demanda de ese entonces, por lo que se
tomo la decision de trasladar la empresa a un inmueble mas pequefio, para
bajar el pago de alquiler. Al afio siguiente (1999), se tomd la decision de

adquirir una vivienda y hacer el Ultimo traslado de la empresa.

En los afios siguientes, la demanda siguié presentando grandes incrementos y
fue por ello que en el afio 2005 se adquiri6 la segunda maquina de doce
cabezas operada por una persona, al mismo tiempo que se hizo necesaria la

contratacion de dos personas para realizar las funciones de marcaje y despite.

En el afio 2007, se compré la tercera maquina computarizada, pero en esta
ocasion se adquirié una bordadora de veinte cabezas que puede ser operada
por una sola persona, lo que generd la necesidad de contratar a otro operario

con experiencia en la manufactura de bordados.

Del afio 2007 a la fecha se han adquirido tres maquinas bordadoras
computarizadas, se han contratado tres personas que operan dichas maquinas;
dos personas que realizan la labor de marcaje y dos personas que realizan la

labor de despite.

Con los recursos antes mencionados, la unidad objeto de estudio produce
diariamente 1,500 piezas, de las cuales segun la entrevista realizada con el
personal de produccién, 1200 piezas son trabajadas por la maquina de veinte
cabezas (60 piezas por cabeza). Segun el dato anterior, se puede inferir que la

capacidad actual de produccién es de 2640 piezas diarias, es decir, 720 piezas
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por cada bordadora de doce cabezas y 1200 piezas para la bordadora de

veinte cabezas, en un horario de trabajo normal, de 7:00 a 16:00 horas.
2.2.2 Estructura organizacional

La unidad objeto de estudio, segun la procedencia del capital con que funciona,

esta catalogada como una empresa privada de caracter familiar.

Esta microempresa conformada actualmente por diez personas, es dirigida por
su propietario con el apoyo de sus dos hijos, quienes se encargan de las areas

de produccion, ventas y el area financiero contable respectivamente.

El area operativa estd conformada por 7 personas, quienes realizan las
actividades de marcaje (2 personas), despite (2 personas) y bordado (3
personas), cabe mencionar que la escolaridad que posee el personal operativo
no rebasa el nivel primario, detalle que no ha sido impedimento para realizar

sus funciones.
2.2.3 Productos que fabrica

A la fecha, esta empresa familiar cuenta con 25 clientes aproximadamente,
tanto en la ciudad capital como en Solola, dentro de los clientes figuran
maquilas que se dedican a la confecciéon de prendas de vestir, negocios
dedicados a comercializar uniformes deportivos, instituciones educativas
privadas, a quienes se les atiende por periodos, en diferentes épocas del afio y
que buscan a la unidad objeto de estudio para personalizar las prendas que

fabrican, es decir, para trabajar unicamente el proceso de bordado.

La empresa ofrece bordados con amplia variedad de disefios, colores y
tamafios (desde 1 hasta 30 cms. de diametro), trabajados en diversidad de
telas como lona, franela, piqué, algoddén, surfing, pants y gabardina mismos
que son aplicados a diferentes prendas de vestir como camisas, gorras,
pantalones y otros tipos de prendas, con base a la tecnologia de punta que

poseeny a la experiencia de 18 afios que los respalda.
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A continuacion se muestran fotografias, en las que se pueden observar las
clases de bordados que elaboran en variedad de prendas de vestir, mismas
gue son proporcionadas por los clientes:

Fotografia No. 2
Muestra de bordados fabricados en variedad de prendas

Fuente: Investigacion de campo, Mayo 2010

Adicionalmente, la unidad objeto de estudio posee la capacidad de realizar
entregas en 24 horas y ofrecer precios muy competitivos, con estos

argumentos ha logrado permanecer vigente en el mercado.
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2.3 PLANIFICACION
2.3.1 Filosofia empresarial

La empresa objeto de estudio es dirigida por el propietario y sus hijos, quienes
han puesto todo su empefio por mejorarla dia con dia, siempre han tenido la
voluntad de hacer las cosas bien y en el presente, estan conscientes que
deben seguir buscando la mejor manera de hacer las cosas, lo cual es

fundamental para que todo cambio que se plantee logre prosperar.

Sin embargo, a pesar de contar con las ventajas mencionadas con anterioridad,
los actuales duefios de la empresa carecen de las herramientas esenciales que
les permitirAn sentar las bases necesarias para realizar una planificacion
acorde a sus necesidades, en otras palabras, la empresa carece de una misién
y visién empresarial, asi como de objetivos generales y especificos orientados

hacia la calidad.
2.3.1.1 Misién empresarial

La unidad de analisis carece de una misién empresarial que defina su razén de
ser y la sitie en el presente, respecto a las demas empresas de su ramo.
Contar con una mision empresarial implica definir la actualidad de la empresa
en base a las virtudes y defectos que posee en este momento, respecto a las
demas empresas existentes; con el objetivo de determinar un punto de partida,
desde el cual pueda empezarse a gestionar un cambio orientado hacia la

calidad.
2.3.1.2 Vision empresarial

La unidad objeto de estudio tampoco posee una vision empresarial, que defina
las metas que se pretenden alcanzar en un tiempo y espacio establecido,
partiendo de su estado actual (mision empresarial), en otras palabras, la vision
empresarial es la definicibn por escrito del reto que la organizacién esti
dispuesta a afrontar para lograr una mejora respecto a su estado actual, que le
permita no solamente continuar vigente en el mercado, sino ademas, lograr un

mayor crecimiento en su rentabilidad.



En la actualidad, los duefios de la empresa tienen algunas ideas para captar
mayor clientela, pero por falta de tiempo y no darle la debida importancia, estas

iniciativas han quedado solamente en ideas.

2.3.1.3 Objetivos generales y especificos

La gerencia no ha enfocado sus esfuerzos hacia el planteamiento de objetivos

gue le permitan crecer y mejorar.

La elaboracién objetiva y de manera participativa de una mision y vision
empresarial enfocada hacia la calidad, permitiria que la empresa tuviera una
panoramica clara de lo que pretende realizar. Con ello seria posible plantear
objetivos concretos y precisos, para dirigir de manera correcta todos los

esfuerzos de los involucrados en el cambio que se pretende.

La vision empresarial solo es alcanzable a partir de objetivos claros, tanto

generales como especificos.

Con la correcta elaboracion de los objetivos enfocados hacia la calidad, la
unidad objeto de estudio podra encaminarse hacia un cambio constante y

permanente.

Es importante mencionar que debido a la constante carga de trabajo y a la
diversidad de actividades que la gerencia realiza, es dificil encontrar tiempo

para dedicarse a realizar dicha planificacion.

2.3.2 Analisis del entorno

A través de las boletas de entrevista, preparadas para la gerencia y para el
personal de produccion y las observaciones realizadas, se lograron detectar las

siguientes fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
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Cuadro No.1
Matriz FODA
Empresa de Bordados

Fortalezas Debilidades

Ubicacion de Ila empresa

Precios competitivos.

« Facilidades de pago perjudica laborar durante la

noche.
e Entregas a domicilio.

. e Subcontratacion de empresas
e Tecnologia adecuada.

para cubrir la demanda.
e Inventario de materia prima.

e Recurrentes fallas en Ila
maquinaria  por falta de

mantenimiento preventivo.

e Instalaciones no apropiadas
para llevar a cabo las
diferentes funciones que se

realizan.

e Falta de «controles y de

estructura organizacional.

Oportunidades Amenazas
e Amplia demanda de este e Fuerte competencia de varias
servicio en el mercado. empresas que ofrecen un

servicio similar al de la unidad

objeto de estudio.

Fuente: Elaboraciéon propia, mayo 2010.
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2.3.2.1 Fortalezas
Dentro de las fortalezas encontradas se pueden mencionar las siguientes:

La empresa posee precios competitivos en el mercado, cuenta con facilidades
de pago para sus clientes mas importantes y realiza entregas a domicilio

cuando el cliente lo requiere.

Otras fortalezas detectadas fueron: La empresa posee la tecnologia adecuada
para desempefiar el trabajo que realiza; cuenta en todo momento con los
insumos necesarios para fabricar los bordados, ademas trabaja con

proveedores que realizan entregas inmediatas.

2.3.2.2 Oportunidades

La demanda existente en el mercado, es una buena oportunidad para que
cualquier empresa de bordados pueda conseguir mas clientes e incrementar

Sus ganancias.

2.3.2.3 Debilidades

Las debilidades detectadas en la unidad objeto de estudio son diversas y estan

sujetas a factores diferentes.

La planta de produccion esta ubicada en un lugar residencial, lo que dificulta
trabajar horas extras durante la noche, por el ruido que producen las maquinas

bordadoras.

Derivado de lo anterior, cuando el flujo de trabajo es muy grande, los duefios
de la empresa se han visto en la necesidad de subcontratar a otras empresas
de bordados, lo cual sucede en promedio cuatro dias al mes, para que les
apoyen con algunos trabajos pendientes y con ello lograr que todas las

entregas sean recibidas en tiempo.

Otro problema que afecta las entregas en tiempo, se origina por la falta de

mantenimiento preventivo a las maquinas bordadoras.
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Adicionalmente, las maquinas trabajan todo el tiempo a una capacidad menor
de la que tienen, debido a que las bordadoras mantienen de una a dos cabezas

descompuestas.

El personal de bordados indic6 que regularmente las bordadoras no trabajan al
100% de la capacidad, debido a que las cabezas pueden permanecer
descompuestas hasta por dos meses y una vez arregladas, funcionan con toda
su capacidad hasta por dos semanas solamente, después de este periodo

suele descomponerse otra cabeza.

El gerente de producciéon manifestd que la empresa contrata a un mecanico
ajeno a la empresa para dar mantenimiento y reparar la maquinaria, sin
embargo, el precio que cobra es elevado y por otro lado, reparar una cabeza
implica parar la maquina en su totalidad y por ende la produccion, es por ello
que prefieren seguir trabajando aunque la maquina no esté funcionando con

toda su capacidad.

La siguiente fotografia muestra el problema descrito con anterioridad.

Fotografia No. 3
Cabezas descompuestas

/ L
! 4 /4 ’/’i"

Fuente: In\/éétigacién de campo, mayo 2010.

Se puede apreciar en la fotografia que la cabeza que esta encerrada en el

circulo esta averiada.
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Por otra parte, segun informacién proporcionada por los trabajadores, a pesar
de contar con tres maquinas bordadoras, aproximadamente cada tres meses
suele descomponerse por completo una de las maquinas debido a que no se

les aplica mantenimiento preventivo.

Cabe destacar, que en ocasiones es el mismo personal de bordados el que

intenta reparar las maquinas, sin que haya recibido una capacitacion adecuada.

Durante la investigacion de campo se captaron algunas fotografias como

evidencia de los problemas mencionados.

Fotografia No. 4
Bordadora con desperfectos mecénicos

Fuente: Investigacion de campo, mayo 2010

La fotografia ubicada por encima de este texto, muestra una maquina

bordadora de 12 cabezas averiada, lo que afecta el ritmo de la produccion.

La situacién anteriormente descrita es recurrente en la empresa objeto de
estudio, por lo que a falta de un programa de mantenimiento preventivo, o bien,
un programa correctivo con una capacidad de respuesta inmediata, propicia
que sean los mismos empleados quienes intenten reparar la maquinaria,

objetivo que logran en algunas ocasiones y de manera parcial debido a que no
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cuentan con los conocimientos ni la capacitacion adecuada para realizar dicho
trabajo, de forma que al poco tiempo la maquinaria falla nuevamente, con los

altos costos que esto representa.

Fotografia No.5
Reparacion de bordadora por el personal

Fuente: Investigacion de campo, mayo 2010
La fotografia anterior muestra una de las cabezas averiadas de la bordadora y
las herramientas utilizadas por el personal de bordados, en su intento por

reparar dicha maquina.

La situacion antes mencionada, también perjudica las entregas a los clientes y
ocasiona, la necesidad de subcontratar a otras empresas bordadoras, hacer
entregas a domicilio y manejar constantemente los reclamos de clientes

molestos.

2.3.2.4 Amenazas

Una de las mayores amenazas que poseen todas las empresas que se dedican

al negocio de bordados, es que existe mucha competencia a nivel nacional, por
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tal razén es de suma importancia que la gerencia dirija todos sus esfuerzos

para alcanzar la calidad en todos sus procesos, para ser mas competitivos.

2.4 ORGANIZACION

Los directivos a cargo de la empresa objeto de estudio, deberan trabajar
cuidadosamente el disefio y estructura organizacional, que permita y/o se
adecuUe a los cambios que necesiten realizarse para lograr el cumplimiento de

los objetivos.

2.4.1 Estructura organizacional

Actualmente, la organizacion que prevalece dentro de la empresa es de
caracter informal, debido a que no existe ningin documento que indique la

estructura y el disefio organizativo bajo el cual se esta trabajando.

Segun los datos que generaron las entrevistas, tanto para jefes como para el
personal, la toma de decisiones se realiza directamente a través del encargado

de ventas y produccion.
2.4.2 Disefio organizacional

Con base en las entrevistas se pudo notar que tanto la gerencia como los
trabajadores tienen pleno conocimiento de cada una de las areas y puestos de
trabajo que conforman la produccion y, en este sentido, lo que ha hecho falta
es definir las atribuciones de cada puesto de trabajo y hacerlas del

conocimiento del personal.
2.4.3 Gestion del recurso humano
Reclutamiento del personal

Segun informacion proporcionada por la gerencia, el reclutamiento de personal
se hace con la ayuda de familiares, conocidos o por recomendaciones de los

propios colaboradores.

Seleccion del personal

La unidad objeto de estudio tiene mayor rotacion de personal en los puestos de

poca especializacibn como el marcaje y despite, por tal motivo, la seleccién de
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personal para dichos puestos, se hace con base a criterios como la
disponibilidad de horario del trabajador y las buenas referencias personales y
laborales que la persona pueda tener, dejando en segundo plano la experiencia
adquirida, es importante destacar que el colaborador mas antiguo en estos

puestos tiene tan solo 8 meses de estar laborando en la empresa.
Induccion del personal

Segun informacién proporcionada por los empleados, los nuevos trabajadores
reciben una induccién en donde se les explica cuales son las funciones que
deben desempefar y hacen un recorrido por todas las areas de produccion,

para que tengan un conocimiento general del proceso productivo.
2.5 DIRECCION
2.5.1 Liderazgo

En la empresa objeto de estudio se detecta un fuerte liderazgo de la gerencia,
quien dirige y coordina todas las actividades de produccion y ventas, por lo que
los colaboradores estan comprometidos con él a dar lo mejor de si, pero
desafortunadamente como se describié con anterioridad, la empresa no posee
una planificacion formal, especificamente carece de objetivos y metas claras

para poder explotar el liderazgo existente.
2.5.2 Motivacion

En general, contar con las condiciones adecuadas para realizar las diferentes
funciones que se encomiendan a una persona es un factor motivacional que

facilitara su buen desempefio.

De acuerdo a la investigacion de campo, las condiciones en las que labora el

personal no son adecuadas por las siguientes razones:

La recepcidn, que a su vez es el lugar que también se utiliza como sala de
ventas siempre se mantiene sucio y desordenado, carece de mobiliario
adecuado para recibir a los clientes y para colocar las prendas que los mismos
llevan a la empresa para ser bordadas, esto provoca mal aspecto y puede

generar una mala impresion a los clientes que visitan la empresa, asi mismo,
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debe tomarse en cuenta que a causa de carecer de un lugar adecuado para
colocar las prendas, las mismas pueden ensuciarse, la siguiente fotografia

evidencia lo expuesto con anterioridad.

) Fotografia No. 6
Area de recepcion, empresa de bordados

Fuente: Intigacién de campo, mayo 2010

Asi mismo, el lugar de trabajo designado para que el gerente de produccion y
ventas desarrolle los bordados, permanece desordenado y carece de espacio
suficiente para colocar las muestras de bordados que son proporcionadas por

los clientes para ser digitalizadas.

La siguiente fotografia muestra varias prendas apiladas sobre el equipo
(computadora y escéner) encerradas en un circulo, asi mismo, se aprecian
algunos retazos de tela y papeles tirados en el suelo, situacion que también

causa mal aspecto y no apto para recibir a los clientes que visitan la empresa.
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) Fotografia No. 7
Area de digitalizacién, empresa de bordados

S PN S
6n de campo, mayo 2010

Fuente : Iveétigé{c‘i
En el area de produccion también se detectaron diferentes problemas respecto
a este tema, por ejemplo, el area de marcaje posee deficiente iluminacion;
factor que perjudica la labor de las personas encargadas de dicha area, debido
a que para ejecutar su actividad necesitan tener precision y la deficiente

iluminacién no contribuye a su trabajo, ademas que perjudica su vista.
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Fotografia No. 8
Escasailuminacion en el area de marcaje

Fuente: Investigacion de campo, mayo 2010

En la fotografia anterior se observa que durante el dia, el area de trabajo esta
parcialmente iluminada; durante la tarde y la noche sucede el mismo caso,
debido a que la iluminacién artificial que se utiliza es insuficiente para que el

personal de marcaje pueda realizar su labor de manera adecuada.

Por otro lado, el personal de produccién manifestd que el area de bordados
esta ubicada en un lugar muy reducido y sin ventilacion; lo que dificulta

considerablemente el desarrollo de sus funciones.

Los colaboradores indicaron que la movilizacién dentro del area de bordados
se dificulta, por momentos se interfieren unos con otros, debido al limitado
espacio existente entre las maquinas bordadoras, por otra parte, debido al calor
que despiden las maquinas en funcionamiento, la temperatura ambiente
aumenta considerablemente, en deterioro del bienestar y la salud de los

laborantes.

55



Asi mismo, se debe tomar en cuenta que el personal de bordados trabaja con
material toxico como thinner, tal como se puede observar en la siguiente

fotografia.

Fotografia No. 9
Material téxico utilizado en area de bordado

La existencia de material toxico en el area de bordado puede ser perjudicial y
peligroso para el personal, debido a la falta de ventilacién en el lugar.

Aspectos similares que perjudican el desempefio del personal del area de
bordado fueron identificados en el area de despite; los colaboradores indicaron
que el lugar designado para realizar sus tareas es inadecuado, la siguiente
fotografia muestra que la mesa de trabajo es muy reducida e impide colocar las

piezas de forma ordenada para continuar con el proceso de produccion.

El personal opta por colocar las piezas en el suelo, lo que provoca que se

ensucien.
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Fotografia No.10
Piezas bordadas colocadas en el suelo (area de despite)

Fuente: Investigacion de campo, mayo 2010

Otro detalle a tomar en cuenta es que las diferentes areas de trabajo
permanecen sucias, llenas de retazos de tela, hilos y otros excedentes de
insumos utilizados en la produccion, lo cual genera en el empleado una
sensacion de desorden, que produce falta de control e ineficiencia en las

labores a realizar.

Asi mismo, el personal de marcaje y despite expres6 su inconformidad debido
a que solamente el personal de bordados recibe un bono por objetivos
alcanzados. Dicho bono consiste en Q250.00 adicionales a su bonificaciéon y
para obtenerlo, el personal debe bordar 1,200 piezas diarias con la bordadora
de 20 cabezas y 700 piezas en cada bordadora de 12 cabezas en promedio

durante el mes.

57



Los demas empleados consideran injusto no recibir ninguna bonificacion,
debido a que ellos trabajan cualquier cantidad de piezas que se les solicite

durante el dia.

Por otro lado, el objetivo impuesto por la gerencia en cuanto a la cantidad de
piezas bordadas ha sido calculado con base a la capacidad de la maquinaria,
tomando en cuenta el mal funcionamiento que presenta (cabezas que no
funcionan), problema de tensiones de hilo, ruptura de agujas, etc., esto significa
que el empleado siempre accede a su bono toda vez la maquina no se
descomponga por completo y no genera el deseo en los trabajadores de querer
dar mas de siy proponer alternativas para hacer el proceso mas eficiente, ya
gue puede decirse que no existe un bono real por objetivos y que el bono que
reciben a diario es parte de su trabajo cotidiano, que se gana sin ningun

esfuerzo adicional.

Lo anterior no es beneficioso para la empresa porque solo ha generado

malestar en el resto de colaboradores.

2.5.3 Capacitaciéon

En términos generales, la gerencia de la empresa provee a los nuevos
empleados de una induccidon a su puesto de trabajo, asi mismo, durante el
trabajo de campo se constatd que existe rotacién de puestos, lo cual permite
gue los colaboradores vayan desarrollando nuevas habilidades; sin embargo, el
57% de los empleados asegurd que necesita mas y mejor capacitacién para
desempeiiar sus labores, especialmente en el area de bordados, debido a que
manejar la maquinaria es una labor compleja y al momento de descomponerse,
son ellos quienes deben tratar de repararla antes de buscar un mecanico

especializado.

La grafica que se presenta a continuacion presenta el dato expuesto con

anterioridad.
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Grafica No. 1
¢Necesita mejor capacitacion para el desempefio de sus labores?
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50%

43%

40%

30%

20%

10%

0%

S| NO

B Respuesta de los colaboradores

Fuente: Investigacion de campo, mayo 2010.

Como se puede apreciar en la grafica anterior, 4
de las 7 personas entrevistadas (57%) argumentaron que necesitan mas y
mejor capacitacion para desempefiar las labores que tienen encomendadas,
cabe destacar que de estas 4 personas, 3 personas pertenecen al personal de

bordados.

Cuando la maquinaria no funciona por desperfectos mecénicos, los operarios
pierden su bono por objetivos, debido a que no pueden cumplir con la
produccion diaria, esto afecta su economia, ademas que las causas de los

desperfectos son ajenas a su desempefio.

Ante esta situacion, el jefe de produccion y ventas contacta (de ser necesario)
a otras empresas que le apoyan con la produccién para poder cumplir con los
requerimientos de los clientes, es importante sefialar que este costo adicional
es absorbido por la empresa objeto de estudio y esto impacta negativamente

en la rentabilidad de la misma.
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2.6 CONTROL

Las mayores deficiencias que impactan directamente en la competitividad y
rentabilidad de la empresa, son provocadas por la falta de controles adecuados

en el almacenamiento de insumos y en el proceso de la produccion.

2.6.1 Estandares de calidad

Los bordados que produce la empresa objeto de estudio son de la satisfaccion
de sus clientes, sin embargo, el esfuerzo que realiza la empresa por producir
con cero defectos es minimo, debido al desconocimiento del tema por parte del
gerente de produccion y ventas, asi como la falta de inspeccion en el area de
despite, a causa de la urgencia para la entrega de los productos y la falta de

coordinacion por parte del gerente para asegurarse que la actividad se realice.

La calidad de la materia prima utilizada se encuentra en la media, ya que segun
expresan los duefios de la empresa, si se adquieren insumos de mayor calidad,
aumentarian los costos y los clientes no estarian dispuestos a pagar el

incremento en el precio del producto.

La aseveracion anterior denota que la opinion de la gerencia respecto a la
calidad es muy limitada, debido a que calidad no es sinébnimo de incremento en
los costos de produccion, sino por el contrario, se logra con la optimizacion de

los recursos que posee cada area de trabajo.

Los problemas de calidad mas evidentes de la unidad objeto de estudio, no
corresponden al tipo de materia prima que utiliza; sino segun la observacion
realizada se pudo determinar que es por la carencia de estandares de calidad
para llevar a cabo el proceso productivo; cada uno de tales aspectos se

describen a continuacion.
2.6.2 Controles utilizados
2.6.2.1 Materia prima

Uno de los problemas detectados recae directamente sobre la incorrecta
utilizacién y control que se tiene sobre la materia prima e insumos necesarios

para la produccion.
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En este sentido, se descubri6 que no existe ningun control de entradas y
salidas de materia prima utilizada en el proceso productivo, tampoco se conoce

el inventario existente y carecen de un sistema para llevar dichos registros.

A pesar de contar con un sitio para almacenar la materia prima, que en su
mayoria consta de hilo, no cuenta con la cantidad suficiente de anaqueles para

ubicar ordenadamente los mismos, segun se muestra en la siguiente
fotografia.

Fotografia No.11
Almacenaje de hilos

Fuente: Investigacion de campo, mayo 2010
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En la fotografia anterior se nota la falta de espacio para colocar la materia
prima, asi mismo, la forma de almacenar los conos no es la mas adecuada, ya
gue como se puede apreciar, los conos no estan protegidos del polvo y otros

residuos que dafan su consistencia (estabilidad, solidez y firmeza).

Por otra parte, también se aprecia que en las instalaciones de la unidad objeto
de estudio, impera el desorden y la suciedad; el lugar se utiliza para almacenar
otro tipo de cosas que no corresponden al rol del negocio como es el ejemplo
de la bicicleta estacionaria que se aprecia en la fotografia, asi mismo, es
importante mencionar que actualmente la empresa no cuenta con una persona

encargada de realizar la limpieza en la empresa.

También se detectdé que hilos de todos colores, asi como otros materiales
necesarios para la produccién como el fusible (entretela), permanece tirados en
el suelo sin ninguna proteccion, lo cual provoca que el material se ensucie,

perdiendo su rigidez y se desperdicie.

Lo anterior también denota la falta de orden y cuidado que se aplica a los
materiales por parte de los colaboradores, por consiguiente, se puede afirmar

que se carece de controles en cuanto a las materias primas utilizadas.

La siguiente serie de fotografias muestra lo descrito en los péarrafos anteriores.
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Fotografia No.12
Almacenaje de materiales

Fuente: Investigacion de campo

, mayo 2010

Es importante sefialar que cuando el personal solicita algin material, el
encargado de produccién hace entrega del mismo sin llevar ningan control
especifico, al momento que el operario concluye el trabajo suele quedarse con

sobrante de material, en especial hilos.
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Por lo general, el hilo excedente de alguna orden de produccion, permanece

por meses en la maquinaria.

La siguiente fotografia muestra una bordadora con diversidad de hilos

instalados que no estan siendo utilizados.

Fotografia No.13
Hilos instalados en bordadora

Fuente: Investigacion de campo, mayo 2010
En ocasiones, las maquinas bordadoras estadn totalmente cargadas con hilo
sobrante de producciones anteriores y es necesario prepararlas con hilos de
otros colores para crear nuevos disefios. En estos casos, los operarios quitan
de las maquinas bordadoras los hilos sobrantes y son colocados en estanterias

que tienen a su disposicion.
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Fotografia No.14
Hilos almacenados en estanterias

,,,,,

Fuente: Investigacion de campo, mayo 2010

Como se puede apreciar en la fotografia anterior, la ubicacion de las
estanterias y, consecuentemente de los hilos, es poco accesible para el
personal de bordados lo cual dificulta su utilizacion, asi como llevar a cabo

labores de la limpieza.

Los hilos que se almacenan en dichas estanterias no son utilizados de
inmediato y suelen permanecer hasta tres meses en dichas estanterias, que
ademas, no estan disefladas correctamente y por el efecto de vibracién que
producen las maquinas bordadoras en funcionamiento, algunos conos de hilo
caen al suelo y permanecen alli por largo tiempo sin que nadie vuelva a
colocarlos en su lugar; esto provoca que se ensucien y se produzcan mermas y

pérdidas de materia prima.
Por otro lado, se puede notar en la fotografia que los cables eléctricos que

conectan las luces de gas nebn, se encuentran expuestos, lo que puede ser

peligroso para el operario ya que puede causar accidentes inesperados.
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Fotografia No.15
Hilos en el suelo

Fuente: Investigacién de campo, mayo 2010

El hecho que muchos conos de hilo permanezcan en el suelo sin ninguna
proteccion y por periodos de tres meses 0 mas, genera desperdicio de material
por descuido de los operarios y por el nulo control que la gerencia tiene sobre

dichos materiales.

Segun informacion proporcionada por la gerencia, se necesitan alrededor de
300 conos de hilo en variedad de colores para cumplir con la produccion de dos
meses, si se toma en cuenta que cada cono cuesta alrededor de Q25.00, se
puede afirmar que es considerable la cantidad de dinero que la empresa pierde
por una mala administracién de inventario y por el uso inadecuado de la

materia prima sobrante.

Cabe destacar que no existe el puesto de bodeguero; el jefe de producciéon es
el encargado del manejo del inventario, pero tiene a su cargo tantas

responsabilidades que es imposible que pueda llevar un adecuado control.
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2.6.2.2 Producto en proceso

Para analizar los problemas recurrentes del producto durante el proceso
productivo es necesario conocer el proceso como tal, el mismo se describe a

continuacion.

El cliente proporciona a la empresa objeto de estudio las piezas que se bordan,
por ejemplo, si el producto consiste en pantalones con bordado en las bolsas
traseras, el cliente proporciona a la empresa unicamente las bolsas traseras

para que sean bordadas.

El cliente y el encargado de produccion se ponen de acuerdo en cuanto al

disefio y colores del bordado a realizar,

El encargado de produccion digitaliza a computadora el bordado a trabajar,
esto es necesario para que la maquina bordadora pueda operar siguiendo las

instrucciones de la digitalizacion.

El encargado de produccion también tiene bajo su responsabilidad proporcionar
las instrucciones claras a cada trabajador respecto a la labor que le
corresponde en la elaboracion de cada bordado, brindando para ello, la materia

prima necesaria y la digitalizacion al bordador.

Seguidamente se realiza el proceso de marcaje de las prendas, aqui se
determina el lugar exacto en que sera bordada la pieza, es una actividad que

requiere de mucha precision.
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Fotografia No. 16
Proceso de marcaje de prendas

Fuente: Investigacion de campo, may 2010

En la fotografia anterior se muestra sobre una prenda ya bordada como debe
realizarse el proceso de marcaje, este consiste en sefialar sobre la prenda los
puntos especfficos del bordado a desarrollar con la ayuda de un yeso; la
fotografia muestra un bordado semicircular; para ello fue necesario marcar los
extremos del semicirculo, que en este caso son los puntos que el marcador

sefala con los dedos en la fotografia en mencion.

Cabe destacar que no se utiliza ningan instrumento de medicién para llevar a
cabo esta actividad, por lo que existe variacion en la ubicacién de los bordados,

siendo este otro defecto de calidad.

Posteriormente, las piezas son trasladas al area de bordado, se colocan en la
maquina bordadora la cantidad de piezas en igual numero a la cantidad de

cabezas con que cuenta la bordadora.

Se colocan las prendas sobre una entretela y se prensan con un bastidor para

gue no se muevan durante el proceso de bordado, a continuacién el bordador
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programa la maquina con la digitalizacion que le proporciona el jefe de

produccién y acciona la maquina bordadora para que proceda con el bordado.

Una vez bordadas las piezas, se retiran del bastidor y se trasladan al area de

despite.

En esta area se despitan las piezas, actividad que consiste en retirar los hilos
sobrantes de las prendas para dar el acabado final, asi mismo, se encarga de
revisar cada prenda bordada para comprobar que estén debidamente
elaborados. Por Ultimo, se cuentan todas las piezas bordadas y se entregan al

encargado de produccion para que las entregue al cliente.

Un dato importante que se obtuvo segun la entrevista realizada al gerente, fue
que los defectos mas comunes en el proceso de produccién son especfficos del
area de bordados y en su mayoria, suelen ser bordados con tensiones
inadecuadas (flojas), ocasionados por carretes flojos, asi como bordados
incompletos, que son provocados porque las agujas se quiebran y ya no

bordan la prenda.

Mediante la observacion realizada, se detectd que el personal encargado de
bordados tiene muchos inconvenientes al momento de trabajar, debido a que
las bordadoras no funcionan de manera homogénea por diversos factores. Los
operarios se ven en la necesidad de repetir el trabajo por una o dos cabezas

gue no realizaron su funcion como se esperaba.

Es en estos casos especificos en donde el personal de bordados ha
manifestado que por falta de una mejor capacitacion no son capaces de
componer la maquinaria para que la misma siga funcionando sin

inconvenientes y con ello poder acceder siempre a su bono por objetivos.

La siguiente fotografia muestra como la cabeza de la izquierda no esta

bordando la prenda, lo que provoca atrasos en la produccién.
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Fotografia No.17
Mal funcionamiento de bordadora

Fuente: Investigacion de campo, mayo 2010

En ocasiones, las cabezas empiezan bordando de manera homogénea y
durante el proceso algunas dejan de bordar en diferentes momentos. En estos
casos, los bordadores deben repetir cada bordado por separado porque
repetirlos al mismo tiempo ocasionaria que algunos bordados tuvieran exceso
de hilo en algunos puntos y el disefio estaria demasiado cargado. El problema

anterior afecta de manera directa los tiempos de entrega y los costos.

Otro de los problemas encontrados en el area de produccién es que las piezas

ya bordadas no son colocadas en un area adecuada.
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Fotografia No.18
Piezas colocadas en el suelo

- ;2,. i S . e _
RSN : : W 4
é’%r- v ﬁx —

Fuente: Investigacion de 'campo, mayo 2010

Como se puede apreciar en la fotografia anterior, las prendas son colocadas en
el suelo y se exponen al polvo, suciedad y productos quimicos que pueden

dafarlas.

2.6.2.3 Producto terminado

Segun los datos obtenidos a través de la boleta de entrevista, antes de hacer la
entrega del producto a los clientes, se hace una revision total de las piezas en
el area de despite, sin embargo, los despitadores no poseen ningun estandar
de calidad que sirva de base para hacer una revision adecuada, por lo que
utilizan su criterio personal para detectar cualquier defecto; no obstante, se
pudo constatar con base a la observacién, que generalmente no se realiza la
funcion de inspeccion debido a la urgencia en la entrega del producto, por lo
gue los despitadores deben enfocarse a quitar el hilo sobrante de las prendas y

pasar por alto los errores en la produccion.

Segun informacién de la gerencia, regularmente en el dia se encuentra un
maximo de cuatro piezas defectuosas, las cuales deben repararse antes de ser

entregadas al cliente. No obstante, mediante la observacién llevada a cabo por
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el investigador, se constatd que la frecuencia de errores en la producciéon es
mayor, por ejemplo, en un mismo tiraje de dieciocho piezas se encontraron 4

piezas con bordados defectuosos.

A continuacion se detallan cada uno de los defectos encontrados con sus
respectivas causas.

Fotografia No.19
Tensiones inadecuadas
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Fuente: Investigacion de campo, mayo 2010

Como se puede apreciar en la fotografia, el disefio del bordado no es uniforme
y puede deshilarse con facilidad perdiendo totalmente su forma, esto es debido

a que las tensiones de hilo en la maquina bordadora son inadecuadas.

Otro defecto de produccion encontrado fue que los bordados elaborados tienen

puntadas de hilos con otros colores.
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Fotografia No.20
Bordados con hilos err6neos

Fuente: Investigacion de campo, mayo 2010

Como se puede apreciar en las fotografias, hay dos prendas que fueron
bordadas con algunas puntadas de hilo de otros colores (rojo y amarillo). Este
defecto de produccion es ocasionado por asignar de manera incorrecta los
hilos a la bobina de la maquina; cabe mencionar que todas las maquinas
bordadoras conservan hilos correspondientes a producciones anteriores, lo que

incide en equivocaciones por parte del personal de bordados.
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La siguiente fotografia muestra como la maquina bordadora cuenta con

diversidad de colores de hilos que no se estan utilizando en el bordado actual.

Fotografia No.21
Utilizacion de hilos incorrectos
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Fuente: Investigacion de campo, mayo 2010

Como se puede apreciar en la imagen, el bordado que se esta trabajando
consta solamente de hilo plateado, sin embargo, también estan montados en la

maquina hilos de color azul, café y gris, entre otros.

Segun entrevista realizada al personal de produccion, especfificamente al
personal de bordados, manifestaron que siempre sobra hilo de una produccion
a otra y solamente van quitando los conos necesarios para hacer espacio a los
nuevos que se van a utlizar, por lo que todo el tiempo permanecen en la

bordadora hilos que no corresponden a la produccién en proceso, esto facilita
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gue el personal pueda equivocarse al momento de enhebrar los hilos en las

agujas de las cabezas de las maquinas bordadoras.

En general, estos defectos son recurrentes si no se toman medidas correctivas
en su momento, es decir, en el caso de las tensiones inadecuadas, deben
revisarse y ajustarse los carretes o en ocasiones debe cambiarse el hilo que se

esta utilizando.

En el caso de los hilos con colores incorrectos, deben cambiarse de inmediato
cuando se hace la deteccidén, sin embargo, el personal de bordados no aplico
ninguna medida correctiva para llevar a cabo el tiraje siguiente, por lo que el

defecto fue repetitivo durante los siguientes tirajes observados.

A pesar de no utilizar ningun control estadistico para detectar los defectos mas
comunes de calidad, se determind mediante la entrevista dirigida a los
operarios, que los problemas que afectan mayormente la produccién son
determinados por las razones descritas en la siguiente grafica.

Grafica No. 2
¢Por quérazones considera que se generan defectos en el producto?
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BORDADORAS EN MAL  MATERIA PRIMA DE LUGAR DE TRABAJO
ESTADO MALA CALIDAD INADECUADO

B Respuesta de los colaboradores

Fuente: Investigacion de campo, mayo 2010.

El 85% del personal opina que no contar con un lugar adecuado para llevar a

cabo las funciones que desempefian ocasiona que el producto se ensucie por
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la falta de espacio para colocarlo en un lugar apropiado, otro 57% de los
entrevistados coincide en que las recurrentes fallas en la maquinas bordadoras
y la baja calidad de la materia prima con que trabajan (especialmente hilos),
son otras de las causas principales de los problemas de calidad que se dan con

los bordados que fabrican.

Respecto a las acciones que pueden ayudar a resolver los defectos en el
producto final, el personal de produccion se expresd de la siguiente manera
segun la siguiente gréfica:

Grafica No. 3

¢, Qué acciones podrian ayudar a dar solucién a los defectos en la
producciéon?
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CONTRATACION  CAPACITACION COMPRAR MEJORAR LAS
DE MECANICO PARAREPARACION MATERIA PRIMA CONDICIONES DE
DE BORDADORA DE MEJOR LAS AREAS DE
CALIDAD TRABAJO

M Respuesta de los colaboradores

Fuente: Investigacion de campo, mayo 2010.

La mayoria de los empleados (el 85%), coincidié en que es necesario mejorar
las condiciones de las areas de trabajo debido a que carecen de espacio
suficiente y trabajan en una postura incomoda; el 57% de los colaboradores
coincide en que los hilos que se utilizan para trabajar no son de la mejor
calidad y esto origina que los bordados se deshilen y den problemas de
tensiones, asi mismo, consideran necesario que se les brinde una mejor
capacitacion en el area de bordados para poder reparar las maquinas debido a

los constantes problemas que tiene de esta indole.
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Por Ultimo, el 29% de los colaboradores coincide en que es necesaria la
contratacion de un mecanico de tiempo completo en tanto no se les capacite

para que puedan arreglar la maquinaria.

Segun la observacion, se determindé que las de la problematica descrita con
anterioridad se deben a los procedimientos inadecuados que existen
actualmente en el area de bordados y por las malas practicas de manufactura
gue se emplean por parte de los empleados en general, entre ellas, falta de
preparacién de la maquinaria antes de su uso, utlizacibn de agujas
despuntadas, bordados con tensiones malas (flojas), bordados con hilos
erréneos, bordados con hilos dafiados debido al polvo al que permanecen
expuestos por la forma inadecuada en que son almacenados y falta de
controles adecuados en el producto final.

En general, la causa principal de todos los problemas relacionados con la
produccion detectados en el presente informe y manifestados en desperdicio
de materias primas, merma originada por defectos en el producto final,
subutilizacion en la maquinaria existente, asi como hacinamiento de personas y
objetos en las areas del proceso productivo en la unidad objeto de estudio, es

la ausencia de un sistema de gestion de calidad.

En la actualidad la empresa no cuenta con una planificacién, una estructura
organizacional y un disefio enfocado hacia la calidad; asi mismo, las
instalaciones no cuentan con los requerimientos basicos para la realizacion de

las actividades de los empleados.

Por otro lado, el personal no esta debidamente capacitado para llevar a cabo
las funciones que realiza dentro de su éarea de trabajo, en especial los
bordadores, por dltimo, la empresa objeto de estudio carece de lineamientos
basicos de control que garantice la calidad en el proceso de productivo tanto de

materia prima, como de producto en proceso y producto terminado.
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CAPITULO Il
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA UNA EMPRESA DE BORDADOS
3.1 OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
3.1.1 Objetivo General

Disefiar un sistema de gestion de calidad, que formule soluciones para minimizar o
eliminar por completo la problematica existente, de igual manera, se pretende orientar
a la empresa respecto a la eficiente utilizacion de los recursos (humanos y materiales)
y dar a conocer la importancia que la calidad representa en todos los ambitos del
negocio; que es preponderante su aplicacion para producir bienes con apego a los
estandares establecidos, que excedan las necesidades de los clientes e incrementen

los beneficios para la organizacion.

3.1.2 Objetivos Especificos

3.1.2.1 Sentar las bases de una administracion enfocada hacia la calidad, para que la
unidad objeto de estudio sea capaz en el corto plazo de iniciar un proceso de cambio,

enfocado hacia la calidad que le beneficie de manera sustancial.

3.1.2.2 Establecer la mision, vision, politica de calidad y objetivos de la organizacion,
para crear identidad y compromiso, de manera reciproca, entre los colaboradores y la

gerencia.

3.1.2.3 Estructurar una organizacion que tome en cuenta las necesidades existentes
de recurso humano en la unidad de analisis y que a su vez, permita desarrollar un

entorno de trabajo que ayude a cumplir con sus objetivos.

3.1.2.4 Fomentar un programa de incentivos, tanto para la gerencia como para el
personal operativo, para que con base a objetivos previamente trazados, se mida el

desempefio y se premie el esfuerzo.

3.1.25 Elaborar un plan de capacitacion para la gerencia y las jefaturas

administrativo contable y de produccion y ventas, que se fundamente en la
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importancia de la calidad en cada una de las areas de la empresa, con dicha
capacitacion se espera que los participantes tengan un panorama mas amplio
respecto al tema y tengan la capacidad de tomar decisiones oportunas en beneficio

de la organizacion.

3.1.2.6 Contribuir a incrementar la rentabilidad de la empresa, en base a la mejora en
el control de inventarios de materia prima y a la elaboracion de una guia de como
realizar mantenimiento preventivo a la maquinaria, con el objetivo de maximizar su

rendimiento.

3.1.2.7 Impulsar el uso de una metodologia para llevar un estricto control de calidad,
cuyo objetivo primordial sera identificar las causas comunes de los fallos de
produccion, para poder plantear soluciones integrales, teniendo como base algunas

herramientas utilizadas en gestion de calidad.
3.2 MARCO FILOSOFICO DE LA EMPRESA

3.2.1 Analisis del entorno

La unidad objeto de estudio como todas las empresas en general, posee ventajas
respecto a sus competidores, asi como desventajas que afectan la captacion de

clientes en el mercado e impactan la rentabilidad de la misma.

A continuacion se presenta la matriz FODA en la cual se describen las diferentes
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas asi como estrategias que
coadyuvaran al mejoramiento de la produccion de la empresa objeto de estudio y

permitiran obtener una ventaja competitiva en el mercado.
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Cuadro No. 2

Matriz FODA con Estrategias

Empresa de Bordados

Factores Internos

Factores Externos

FORTALEZAS INTERNAS

» Precios competitivos.

+ Faciidades de pago.

+ Entregas a domicilio.

» Tecnologia adecuada.

+ Inventario de materia prima.

DEBILIDADES INTERNAS

+ Ubicaciéon de la empresa perjudica
laborar durante la noche.

+ Subcontratacion de empresas para
cubrir la demanda.

+ Recumentes fallas en la maquinaria
por falta de mantenimiento preventivo.
+ Instalaciones no apropiadas para
levar a cabo las diferentes funciones
que se realizan.

+ Falta de controles y de estructura
organizacional.

OPORTUNIDADES EXTERNAS

+ Amplia demanda de este servicio en
el mercado.

ESTRATEGIAS FO

Aprovechar lbbs precios compelitivos
que manejan para amplar la cartera de
cientes que posee actualmente la
empresa de bordados.

Tomar ventaja de la tecnologia y el
inventario de materia prima con que
cuentan para ofrecer variedad de
bordados en el mercado.

ESTRATEGIAS DO

Mejorar la versatiidad en la ejecucion
de los productos que ofrecen en el

mercado, dando mantenimiento
preventivo a la maquinaria para evitar|
fallas en las prendas.

Priorizar la mejora de las instalaciones
en que laboran los colaboradores para
incrementar el volimen de produccion.

Detectar las causas mas frecuentes de
falos en Rk produccibn para
implementar soluciones especificas y
eficaces.

AMENAZAS EXTERNAS
« Fuerte competencia de varias
empresas que ofrecen un servicio
similar al de k unidad objeto de
estudio.

ESTRATEGIAS FA

Crear una ventaja competitiva frente a
ofras empresas del ramo mediante la
variedad de bordados que pueden
elaborar y el buen servicio que prestan
a sus clientes.

ESTRATEGIAS DA

Implementar un sistema de gestion de
caidad que fomente Rk eficiente
utilizacion de lbs recursos con que
cuenta la unidad de analisis, para que
durante el horario reglamentario de
trabajo se pueda cumpir con Ia
produccion estipulada y evitar la
coniratacion de otras empresas de la
misma indole que disminuyen Ila
rentabilidad de dicha empresa.

Fuente: Elaboracién propia, mayo

2010.
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3.2.2 Misiébn

Somos una empresa 100% guatemalteca, dedicada a la confeccién de bordados en
variedad de disefios a precios competitivos, respaldado por personal calificado y

varios afos de experiencia.
3.2.3 Vision

Ser la mejor opcion en la industria de bordados a nivel nacional, comprometidos con
brindar a nuestros clientes una amplia gama de productos de la méas alta calidad a un
excelente precio; facilitando un ambiente de bienestar y superacion para los

colaboradores de la empresa.

3.2.4 Politicas de calidad

Con el objetivo de respaldar la mision y la vision, asi como de crear mayor
compromiso en el personal, es necesario establecer politicas de calidad, que
determinen el accionar de cada trabajador dentro de la empresa, siendo las

principales:

e Elaborar bordados de calidad, que excedan las expectativas de nuestros

clientes a precios competitivos con base a buenas practicas de manufactura.

e Elaborar y entregar bordados de calidad en el tiempo establecido mediante
una correcta programacion de produccion y mantener un flujo constante y

ordenado (sin retrasos).

e Velar por el cumplimiento de las normas y procedimientos establecidos para la

realizaciéon de las labores.

Para que estas politicas cumplan realmente su cometido, se recomienda a la
gerencia leer todos los dias en voz alta estas politicas, en compaiia de todo el
personal. Asi mismo, se plantea una politica especifica para la gerencia, ya que es el

principal gestor del cambio hacia la calidad, misma que se describe a continuacion:
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e Ser el responsable directo de cumplir y hacer que se cumplan a cabalidad
todas las acciones que conforman la gestion de calidad, estando conscientes

gue el cambio diario, conducird a la empresa al crecimiento continuo.

Es importante sefialar que es necesario publicar en lugares visibles de todas las
areas de produccién la mision, vision y politicas de calidad para fomentar entre los

colaboradores el compromiso y la responsabilidad para llevar a cabo sus funciones.
3.3 ORGANIZACION
3.3.1 Estructura organizacional

Para que los cambios planteados puedan llevarse a cabo, es necesario hacer
modificaciones a la estructura organizacional vigente, en este sentido, se propone
crear el puesto de bodeguero, que tendria la responsabilidad de tener debidamente
almacenado el material, asi como de llevar registro y control de las entradas y salidas
del inventario, con el objetivo de preservar la materia prima y tener un mejor manejo

de las existencias.

También se propone la contratacion de una secretaria y un mensajero para brindar
apoyo a los gerentes financiero-contable y de produccion y ventas respectivamente,
asi como la contratacion de un conserje que se ocupara del aseo de las instalaciones,

para brindar una buena imagen a los clientes, colaboradores y publico en general.

Por otro lado, también es necesario determinar las responsabilidades de cada
trabajador, asi como los procedimientos que debe cumplir en su area de trabajo, para

gue el flujo de produccién sea continuo y con menos defectos.

3.3.2 Disefio organizacional

Los organigramas propuestos a continuacion muestran las interrelaciones, funciones,
niveles, jerarquias, obligaciones y autoridad existente dentro de la empresa, para que

de forma conjunta puedan unificar esfuerzos para alcanzar los objetivos propuestos.

Entre las ventajas de la siguiente estructura organizacional, se tienen:
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e Mayor facilidad en la toma de decisiones y su ejecucion.
e Evitar conflictos de autoridad y fugas de responsabilidad.
e La grafica es clara de sencilla interpretacion y es Uil en pequefias

organizaciones.

Figura No.1
Organigrama general propuesto

Gerencia

General
AN

Jefatura de Jefatura

Administrativa
Financiera

Produccioén y
\entas

Fuente: Elaboracion propia, con datos obtenidos en la investigacion de campo. afio 2010.

Figura No.2
Organigrama de produccion y ventas
Area de marcaje

Gerente General

Jefe de Produccion y Ventas

Marcador

Fuente: Elaboracion propia, con datos obtenidos en la investigacion de campo. afio 2010.
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Figura No.3
Organigrama de produccion y ventas
Area de bordado

Gerencia General

Jefe de Produccion y Ventas

Fuente: Elaboracion propia, con datos obtenidos en la investigacion de campo. afio 2010.

Figura No .4
Organigrama de produccion y ventas
Area de despite

Gerencia General

Jefe de Produccion y Ventas

Despitador

Fuente: Elaboracion propia, con datos obtenidos en la investigacion de campo. afio 2010.



Figura No. 5
Organigrama de produccion y ventas
Area de bodega

Gerencia General

Jefe de Produccion y Ventas

Fuente: Elaboracion propia, con datos obtenidos en la investigacion de campo. afio 2010.

Figura No. 6
Organigrama departamento administrativo / financiero

Gerencia General

efe Financiero Contable

Mensajero Conserje

Fuente: Elaboracion propia, con datos obtenidos en la investigacion de campo. afio 2010.
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3.3.3 Descripcibén técnica de puestos

Para facilitar la identificacion de cada puesto se ha codificado y dividido por area,

creando la siguiente nomenclatura:

Cuadro No. 3
Clasificacion técnica de puestos

Orden Area Puesto Codigo
01 Administracion Gerente General AD -01
02 Administracion Jefe Administrativo Financiero ~ AD —02
03 Administracion Jefe de Produccion y Ventas AD -03
04 Administracion Secretaria AD -04
05 Administracién Mensajero AD -05
06 Administracion Conserje AD -06
07 Operativa Marcaje OP -01
08 Operativa Bordado OP -02
09 Operativa Despite OP -03
10 Operativa Bodeguero OP -04

Fuente: Elaboracion propia, con datos obtenidos en la investigacion de campo. afio 2010.

Se ha creado la descripcidn técnica para todos los puestos de trabajo que figuran en

el organigrama propuesto y figuran también en el cuadro anterior.

Esto permitira al gerente tener una descripcion clara de las atribuciones de los
colaboradores y de las obligaciones que deben cumplir y respetar, asi mismo, es una
herramienta valiosa al momento de realizar contrataciones de personal, debido a que
cuenta con el perfil de cada uno de los puestos, asi como habilidades y destrezas

requeridas para desempefiar dichas funciones.
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Esta descripcion técnica puede consultarse en el Anexo No.1 del presente informe

(formato No.1, mantenimiento para maquinas bordadoras).

3.3.4 Proceso de produccién

Para visualizar el proceso de produccion, a continuacion se presenta el diagrama de
flujo de proceso que ayudara al gerente de produccion y ventas a conocer los tiempos
que utiliza actualmente la empresa de bordados en la elaboracion de un bordado de
400 puntadas por pulgada (PPP), a un color y un diametro de 10 cms de diametro.

Diagrama No.1
Diagrama de flujo, elaboracion de bordados

Diagrama de flujo de proceso de elaboracién de bordados
Eldiagrama comienza en: desarrollo de digitalizacion
El diagrama termina en inspeccion
Diagramado por: CFVQAR Fecha 27-12-2011 Hoja 1 de 1
ACTIVIDAD |DESCRIPCION TIEMPO . # . . v
1 Digitalizacion de bordado 30 min —
2 Traslado al area de marcaje S min
3 Marcaje 10 min
4 Traslado al area de bordado 5min
5 Bordado 75 min ]
] Traslado al area de despite 5min
7 Despite 15 min
8 Inspeccion 5 min T
CUADRO RESUMEN ACTUAL PROPUESTO
Actividad Cantidad | Tiempo | Cantidad | Tiempao
Operacion 4 130 min
Transporte 3 15 min
Inspeccian 1 5 min
Retraso | | e | e
Almacenamiento | | |
TOTAL g 150

Fuente: Elaboracion propia, con datos obtenidos en la investigacion de campo. Mes de diciembre, Afio
2011.

Se espera que con la implementacion del sistema de gestion de calidad, los tiempos

de produccion disminuyan considerablemente.
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3.4 DIRECCION
3.4.1 Liderazgo estratégico parala calidad

La relacidon entre la gerencia y el personal de produccion ha sido cordial y de mutuo
respeto, el personal siempre ha estado en total disposicion de colaborar con lo que se
les pide a sabiendas que las decisiones gerenciales se basan en el beneficio de
ambas partes, por lo que en este momento, la gerencia debe seguir en la misma linea
de liderazgo, debido a que serd de mucho beneficio en la implementacion de los

cambios orientados hacia la calidad.

3.4.2 Motivacién hacialos colaboradores

A pesar que los colaboradores se encuentran conformes con las condiciones de
trabajo, es necesario impulsar algunos cambios que serviran de motivadores y

facilitaran la obtencion de los resultados planteados, entre ellos:

3.4.2.1 Mejora de las condiciones de las areas de trabajo
Mejoras en el area de ventas

e La empresa debe contar con una matriz de clientes, distribuidos desde los mas
frecuentes hasta los menos frecuentes, con el objetivo de mantener una

cartera dinamica y debidamente identificada que facilite la labor de venta.

e Invertir en la instalacion de una sala de ventas, lo que implica adquirir
mobiliario comodo y nuevo, para tener la posibilidad de captar mayor clientela,
proyectando una mejor imagen de la empresa, asi mismo, colocar en un lugar

visible la mision, vision y las politicas de calidad de la organizacion.

Mejoras en el area de marcaje

Para que el personal de marcaje pueda realizar su labor de una mejor manera, es

necesario invertir en los siguientes aspectos:
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a) lluminacion artificial: adquirir una lAmpara de gas nedn y colocarla de manera
gue la iluminacién que irradia esté dirigida hacia el la mesa de trabajo, esto

contribuird a la precisién del trabajador para realizar esta actividad.

b) Instrumentos para depositar las prendas: para que las prendas no se ensucien
por ser depositadas en el suelo, es necesario adquirir cinco canastas de un
metro de largo por medio metro de ancho y medio metro de profundidad para

colocarlas.

Mejoras en el area de bordado

Para mejorar la ventilacion en esta area, es necesario abrir una ventana de 25 cms
de ancho por 1 mt de alto, al inicio de la habitacion, en la pared contigua al area de
marcaje que es un lugar con suficiente ventilacion, asi mismo, instalar un ventilador al
fondo de la habitacion para que fluya el calor que producen las maquinas bordadoras

y se escape por la ventana en mencion.

Para evitar accidentes, es necesario resguardar los alambres que transmiten la
corriente eléctrica de las lamparas que iluminan el area a manera que los
colaboradores no tengan alcance a los mismos para que no estén expuestos a sufrir

algun percance de este tipo.

Mejoras en el area de despite

Adquirir e instalar mobiliario adecuado para la actividad de despite, preferentemente
dos mesas de 1.50 metros de largo por 1.00 metro de ancho por 1.00 metro de alto;
asi mismo, se deben comprar cuatro cestas de material plastico para la colocacion de

las piezas ya despitadas.

Mejoras en el area de bodega

a) Se deben agregar tres estanterias para el almacenamiento de los insumos
utilizados en el proceso de produccion, asi como los utilizados para el
mantenimiento de la maquinaria (hilos, papel, pegamento, pafios de limpieza,

lubricantes, aceites, entre otros).
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b) Para el adecuado almacenamiento del hilo, el cual es uno de los insumos de
gran importancia, se necesita adquirir diez canastas para identificar lotes de
hilo por colores y tonalidades; asi como bolsas plasticas para evitar el deterioro

de la materia prima.

3.4.2.2 Incentivos por objetivos alcanzados para las areas de produccion

El objetivo primordial que la organizacion pretende alcanzar con la implementacion
del sistema de gestion de calidad, es lograr que cada area de trabajo sea mas
eficiente en la labor que tiene encomendada para lograr mayor rentabilidad al evitar la
subcontrataciéon de otras empresas, por tal razon, se estableceran incentivos por
objetivos para todas las areas de produccion, lo cual creara un compromiso entre los

colaboradores para realizar las tareas de la mejor manera.

El pago de incentivos por objetivos no implica incrementar el salario de los
colaboradores, sino premiar a los colaboradores con actividades previamente
planificadas durante cada trimestre, que ademas de crear motivacién también genere
buenas relaciones dentro del grupo de trabajo, a un menor costo; asi mismo, con esta
iniciativa se espera que los colaboradores se identifiquen con la empresa y se sientan
parte del éxito de la misma, debido a que el cambio que se pretende generar requiere
esfuerzos conjuntos de la gerencia y el personal de produccién; a continuacion se
presenta un cronograma de actividades a realizar durante los primeros tres trimestres

del afo.
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Cuadro No. 4

Propuesta de incentivos por objetivos alcanzados

MES ACTIVIDAD OBJETIVOS COSTO
Primer Almuerzo Celebracién con todo el personal por | Q40.00 por persona
Trimestre haber alcanzado la primera meta del | (11 personas en total

ano. Q. 440.00)
Lograr la convivencia e interaccion
entre las diferentes unidades de
trabajo, mandos medios y gerencia
general.
Segundo | Actividad Llevar a cabo una actividad que motive | Q660.00 que
Trimestre | Deportiva el trabajo en equipo y a la vez elimine | comprenden el alquiler
el estrés y la presion de trabajo enlos |de 2 horas de una
colaboradores. A manera de ejemplo, | cancha sintética, la
se puede organizar un encuentro de | compra de un baldn
papi futbol tomando en cuenta que todo | para practicar dicho
el personal operativo esta conformado | deporte y la compra de
por personas de género masculino y | bebidas para
dicho deporte es el mas popular en el | rehidratarse al concluir
medio. la actividad. (Costo por
persona Q60.00.)
Tercer Vales Contribuir con la economia familiar de | Adquisicion de vales
Trimestre | canjeables los colaboradores de la empresa, al | por Q50.00 cada uno.
por viveres hacerles acreedores de vales | Tomar en  cuenta
canjeables por productos de primera | exclusivamente al
necesidad, en cualquier tienda de | personal de
conveniencia. produccion.

Total a invertir Q400.00

Fuente: Elaboracion propia, con datos obtenidos en la investigacion de campo. afio 2010.
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Las anteriores actividades son algunas sugerencias que la gerencia puede tomar en
cuenta para motivar a sus colaboradores; el costo de dichas actividades dependera
de la importancia que tengan las metas propuestas para la gerencia, con base a las
necesidades que se identifiquen dentro del equipo de trabajo para poder trabajar en

ellas.
3.4.3 Plan de capacitacion parala mejora continua
3.4.3.1 Capacitacion para los colaboradores

Con el objetivo de asegurar el 6ptimo funcionamiento de las maquinas bordadoras en
la unidad de analisis, se presenta a continuacion una guia de mantenimiento basico
para maquinas de bordado que debera ser impartido por el gerente de produccion y
ventas y sera puesto en practica por todos los colaboradores de produccion, en

especial y con mas frecuencia los bordadores.

GUIA DE MANTENIMIENTO BASICO PARA MAQUINAS BORDADORAS

De acuerdo a la investigacion de campo realizada, es importante contar con una
herramienta que permita implementar de forma inmediata la programacion del
mantenimiento de las maquinas bordadoras que posee la empresa, para tal efecto se
realizd una adaptacién de mantenimiento basico para maquinas bordadoras tomado
del texto Fetro Centro de Bordados. 15 de abril de 2009 (en linea) Consultado el 05
de octubre de 2010. Disponible en: http://bordadosfetro.blogspot.com/

Conserve cubierta su maquina bordadora mientras no esté en uso

Las maquinas bordadoras poseen mecanismos muy delicados que con facilidad

pueden atorarse o funcionar de manera inadecuada a causa del polvo.

Se debe cubrir la maquina con algun tipo de funda plastica o cualquier tela que ya no

se utilice, no colocar la maquinaria cerca de ventanas.
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Conserve limpia su maquina bordadora

Para asegurar el mejor desempefio de su maquinaria, es necesario limpiarla
semanalmente. Antes de empezar cualquier rutina de limpieza es imperante

desconectar el equipo de la corriente eléctrica.

Para desempolvar la maquinaria utilice un pafio seco, aire comprimido o aspiradora
para alcanzar lugares dificiles, evite soplar para desempolvar la maquina, el aliento

contiene humedad que puede corroer las piezas.

Al finalizar cada bordado, limpie con una pequefia brocha por debajo de los
alimentadores de hilo y las bobinas, también utilice aire comprimido en las bobinas

para eliminar restos de hilo de sus estuches.

Si la maquinaria no se limpia con frecuencia, una especie de pelusa empieza a
formarse en varios lugares de la misma, lo que puede causar atascos en las piezas y
al ser inhalada por el ventilador puede caer sobre los componentes electrénicos y
provocar sobrecalentamiento; asi mismo, dicha pelusa puede quedar adherida a las
prendas que estan siendo bordadas y debera ocuparse tiempo extra limpiando cada

prenda antes de hacer la entrega del trabajo al cliente.

Apriete con frecuenciatodas las tuercas de su maquina

En el momento que tenga programada la limpieza de su maquinaria, aproveche para

revisar si las tuercas de su maquina estan debidamente apretadas.

Cambie las agujas con frecuencia

Las agujas suelen doblarse y/o quebrarse luego de cierta cantidad de trabajo

realizado, por tal motivo se recomienda el cambio de agujas de manera periddica.

El buen funcionamiento de las agujas producira un bordado uniforme; cuando las
agujas se quiebran o doblan, debe repetirse el trabajo y, generalmente, la calidad del

disefio disminuye.
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Lubricacion de piezas

Esta demostrado que la buena lubricacion de las maquinas hace que funcionen de
manera Optima, lo que influye directamente en el resultado final del bordado; una

maquina con falta de lubricacion empieza por no bordar bien, poco a poco van

apareciendo pequefios desajustes, desgastes y hasta producir averias severas.

La falta de lubricacion de las piezas que componen las maquinas bordadoras es la
principal causa de averias severas, por lo que es preferible invertir tiempo
engrasando la maquinaria en vez de desperdiciar gran cantidad de tiempo y dinero a
consecuencia de una maquina descompuesta por este motivo, las areas de la

maquinaria que necesitan lubricacion y la manera correcta en que deben ser

lubricadas se describen en el cuadro que se presenta a continuacion.

Cuadro No. 5
Lubricacion de piezas

FRECUENCIA
DE ENGRASE

PUNTO DE ENGRASE

TIPOS DE ACEITE Y DOSIS

Tres veces por

semana

Gancho

1 gota de aceite de maquina de

coser.

Una vez por

semana

Eje de gancho

Cinco gotas de aceite de

maquina de coser

Una vez por

Ssemana

Barras de aguja

(arriba y abajo)

Una gota de aceite de maquina

de coser

Una vez por

semana

Barra del reciprocador

Diez gotas de aceite de maquina

de coser

Una vez cada 6

meses

Engranajes traseros

Grasa de alta densidad

Fuente: http://bordadosfetro.blogspot.com/.
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El Gancho
Se recomienda engrasar dicha pieza tres veces por semana.

Una aplicacion de aceite lubricante en spray o en su defecto una gota de aceite de

maquina de coser sera suficiente.

Para realizar la lubricacion se debe quitar el porta hilo y poner la dosis mencionada

en el riel de la parte inferior, tal como se muestra en las imagenes a continuacion.

Fotografias No.22y 23
Lubricacion del gancho

Fuente: http://bordadosfetro.blogspot.com/.

El Eje del gancho

Se recomienda lubricar el eje del gancho una vez por semana, para llevar a cabo
dicha tarea, introduzca la punta de la aceitera en el orificio de la tapa y dosifique de
cinco a seis gotas de aceite de maquina de coser tal y como se muestra en la

siguiente imagen.
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Fotografia No.24
Lubricacion de eje del gancho

Fuente: http://bordadosfetro.blogspot.com/.

Barras de aguja

Lubrique las barras de aguja una vez a la semana, para ello, con aceite de maquina
de coser aplique una gota en la parte superior y otra en la parte inferior de cada barra

de aguja.

Las barras de aguja tienen un fieltro arriba y otro abajo que deben permanecer

hiumedos de aceite.

Quitar la tapa inferior de la cabeza y poner una gota en cada barra de aguja, aflojar
los tornillos de la tapa superior y sin desenhebrar los hilos, sujetar la tapa con una

mano y con la otra lubricar las barras de aguja en la parte superior.

Vuelva a colocar la tapa en su lugar al finalizar el engrase.
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Fotografias No.25y 26
Lubricacion de barras de aguja

Fuente: http://bordadosfetro.blogspot.com/.

Barra del reciprocador

Una vez a la semana poner diez gotas de aceite de maquina de coser en el riel de

engrase.

Fotografias No0.27 y 28
Lubricacion de barra del reciprocador

Fuente: http://bordadosfetro.blogspot.com/.

Engranajes traseros

Una vez cada seis meses poner grasa de alta densidad en los engranajes traseros.
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Para ello, quitar las tapas, poner la grasa entre los dientes de los engranajes, poner la
maquina totalmente manual, haciendo girar la manilla o pulsando la tecla del punto.

La grasa debe ser de alta densidad (espesa), ya que si fuese grasa normal, la
velocidad de giro de los engranajes expulsaria la grasa hacia afuera, dejando los
engranajes desengrasados; por el contrario, la grasa de alta densidad, por su
viscosidad, es mas adherente y permanece mas tiempo entre los dientes de los
engranajes al no ser expulsada con tanta facilidad, lo que garantiza mayor periodo de
engrase.

Fotografias No.29y 30
Lubricacion engranajes traseros

Fuente: http://bordadosfetro.blogspot.com/.

Cuando acabe de aceitar toda la maquina, péngala a funcionar sobre cualquier pieza
de tela que no utilice, para que todo el exceso de aceite se derrame sobre la misma y

guede lista para bordar nuevamente.

Mantener lubricada la maquina significara un mejor rendimiento, evitara la formacién

de 6xido y tendra mayor vida Util.
Adquiera solamente repuestos recomendados para su maquinaria

Refiérase al manual del usuario o a personal calificado para adquirir repuestos para
Su maquinaria, cualquier repuesto no apto funcionara de manera incorrecta y puede
ocasionar desperdicio de materiales y dafios a las prendas.

98


http://bordadosfetro.blogspot.com/

Control para mantenimiento de maquinaria

Para asegurar que el mantenimiento se lleve a cabo y se realice de manera
adecuada, es necesario implementar un factor de control que consistira de un formato
en el que se menciona paso a paso las actividades a realizarse asi como la manera

de proceder y la frecuencia en que debera ejecutarse cada una.

El formato lleva por nombre “Mantenimiento para maquinas bordadoras” y se

encuentra en el anexo No.l.

Las instrucciones para llevar a cabo el mantenimiento se describen a continuacion:
e Mantenimiento semanal a realizarse los dias lunes, miércoles y viernes.
e Leatodas las actividades antes de comenzar.

e Proceda con el mantenimiento punto por punto, segun el orden e instrucciones

descritas.

e Marque con una "X" las actividades que ha concluido.
Las actividades a realizar cada semana son las siguientes:
Limpieza:

e Desconectar el equipo.

e Desempolve la maquina con pafio y aire comprimido.
Lubricacion de piezas:

e Gancho (aplique 1 gota de aceite).

e Eje de gancho (aplique 5 gotas de aceite).

e Barras de aguja (aplique 1 gota de aceite arriba y abajo).

e Barra del reciprocador (aplique 10 gotas de aceite).

e Limpie la maquina de cualquier exceso o derrame de aceite.
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e Conecte nuevamente la maquina.
En general, es imperante no pasar por alto las siguientes recomendaciones:

e Cubrir la maquina bordadora con la funda que le corresponde, al finalizar cada

dia laboral.

e Después de efectuar cada bordado, limpie con una brocha por debajo de los

alimentadores de hilo y limpie con aire comprimido las bobinas.
e Cambie todas las agujas de la maquina, cada 15 dias de trabajo continuo.

e Engrasar los engranajes traseros cada 6 meses.

Como se menciond con anterioridad, el jefe de produccién y ventas sera el encargado
de supervisar que el personal realice el mantenimiento descrito de manera adecuada
y con la periodicidad indicada, también esta bajo su cargo proporcionar a los
colaboradores el formato especifico para llevarlo a cabo y conservar un archivo de los

mantenimientos realizados que servird para futuras consultas o revisiones.
3.4.3.2 Capacitacion para la Gerencia y Mandos Medios

La gestion de calidad que se plantea es solamente el comienzo de un cambio positivo
para la organizacién, para que dicho cambio continle en ascenso, sera necesario que
la gerencia tenga una vision clara de futuro y, sobre todo, que los obijetivos

planteados tengan estrecha relacion con los cambios realizados al inicio.

Con el proposito de mejorar el conocimiento de la gerencia y mandos medios sobre el
tema de gestién de calidad, se recomienda su participacion en un Diplomado de

Direccion Efectiva, mismo que se describe su contenido a continuacion.
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Diplomado de Direccién Efectiva
Dirigido a: Ejecutivos o consultores que estén ligados a funciones de direccion.

Objetivo: Durante el desarrollo del diplomado, el participante adquirird las
competencias para dirigir empresas de todo tamafo, de acuerdo al enfoque

contemporaneo y a metodologias modernas de gestion en funcion de los diferentes
contextos.

Contenido

1. Analizar el marco estratégico y definir estrategias de una organizacion,

de acuerdo a corrientes administrativas contemporaneas
Planificacion estratégica

v' Bases de la administracién

v" Marco estratégico de la organizacion

v/ Estrategias empresariales

2. ldentificar los elementos para implantar un sistema de gestion de calidad,

basado en la norma internacional 1ISO 9001-2000
Administracion de la calidad
v" Fundamentos de los sistemas de calidad
v" Costos de calidad
v Integracion de grupos

v" Implementacién de sistema de gestion basado en la norma ISO 9001-
2000
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3. Describir las etapas en la toma de decisiones , los componentes de

liderazgo y fases del proceso negociador
v Acertividad
v' Toma de decisiones
v" Negociacion
v Liderazgo

4. |dentifica los elementos de la administracion de recursos humanos de

acuerdo a la teoria administrativa
v Principios y fundamentos
v Seleccién, formacién y comunicacion en la empresa
v Retribucion y evaluacién del rendimiento
v Legislacion Laboral

El tiempo de duracion de cada modulo se presenta en el cuadro siguiente:

Cuadro No.6
Mddulos curso direccion efectiva
No. MODULOS DIAS TOTAL
| |Planificacion estratégica 2 10 horas
Elementos para implementar sistemas de

Il [gestion de la calidad ISO 9001-2008 3 15 horas

Etapas en la toma de decisiones, liderazgo y
Il |procesos negociados 2 10 horas
IV |Elementos de administracion de RRHH 3 15 horas
V |Basesy fundamentos de sistema financiero 3 15 horas
VI | Administracion eficaz de la mercadotecnia 3 15 horas

Fuente: Instituto Técnico de Capacitacién (INTECAP), afio 2011
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3.5 CONTROL
3.5.1 Estandares de calidad
3.5.1.1 Materia prima

Es necesario implementar una base de datos en la que se registre la materia prima y
demas insumos de produccion existentes asi como los nuevos ingresos y egresos

que se presenten.

El bodeguero sera el responsable del manejo de la base de datos; para ello se
propone el uso del programa Excel de Microsoft Office, que es un programa versatil

que facilitara dicha gestion.
Compraeingreso de materia prima

El bodeguero debera elaborar los pedidos de materiales y otros insumos necesarios
previa verificacion de existencias en la base de datos, para cubrir la demanda de un

mes.

Antes de realizar la compra, dicho pedido debera ser revisado por el gerente

produccion y ventas y por el gerente financiero contable.

La compra de lo requerido estara a cargo del gerente financiero contable y el ingreso
de los insumos y materiales es responsabilidad del bodeguero quien dard su visto

bueno antes de aceptar el producto mediante la revision del total de la compra.

Despacho de materia prima y otros insumos de produccién

Asi mismo, tendra a su cargo el control de los insumos a utilizar durante el proceso de
produccion, para ello se han disefiado nuevos procesos para requisicion de
materiales y otros insumos utilizados; para tal efecto se desarrollaron algunos
formatos que seran las herramientas que facilitaran el cumplimiento de dichos

procesos.
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Proceso No.1, Requisicién de hilos para produccion

A través de este proceso se establece el control de los ingresos y egresos de hilos

utilizados por cada bordadora en cada orden de trabajo asignado para produccion.

El propésito de este proceso es registrar detalladamente la cantidad de conos por
color utilizados por cada pedido; con ello se obtendra un dato certero del consumo
total de hilos en la produccion diaria; para ello debera implementarse la utilizacién del
Formato No. 2 “requisicidon de hilos”, el cual puede apreciarse en el anexo No.3 del

presente documento.

Esta herramienta ayudara al bodeguero a llevar un mejor control del inventario

evitando la adquisicion innecesaria de producto existente.

Por otro lado, mediante la aplicacién de este proceso se evitara que hilos que no se
estan utilizando permanezcan en las maquinas bordadoras, logrando con ello,
superar los problemas de calidad encontrados a causa de bordar con hilos erréneos,
asi mismo, esta medida ayudara a mejorar la calidad de los hilos no utilizados ya que
el procedimiento obligara al operario a devolver los hilos a la bodega, lugar en donde

el resguardo serd adecuado.

A continuacion se describen cada uno de los pasos que conforman este

procedimiento:
Empresa de Bordados
Procedimiento: Requisiciéon de hilos para produccion.

Propoésito: Llevar el registro detallado de los hilos utilizados en cada orden de
produccion para conocer el detalle del consumo de hilos y mejorar la gestién del
inventario, mediante el control de los ingresos, egresos y reingresos de conos de

hilos a la bodega.

Responsables: Bodeguero, gerente de produccion y ventas, personal de bordados.
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Paso No.1:

El gerente de produccion y ventas define los hilos que deberé utilizar para cada orden
de produccién, con base a los requerimientos del cliente y tomando en cuenta el

inventario de hilos existente.
Paso No.?

El gerente de producciéon y ventas genera la orden de produccién utilizando el formato
de requisicion de hilos, en el mismo, coloca en la casillas correspondientes el
operario que trabajara dicha orden, el nimero de bordadora que tiene bajo su cargo,
el nimero de orden de trabajo correspondiente y la cantidad de piezas a trabajar en
dicha orden; asi mismo, coloca los diferentes cédigos de hilo que deberan utilizarse y
entregard dicho formato al operario responsable quién en este momento recibira

ordenes especificas del trabajo a realizar.
Paso No.3

El operario recibira las instrucciones para trabajar y el formato de requisicion de hilos
debidamente lleno, el cudl trasladara al bodeguero para el despacho de los insumos

correspondientes.
Paso No.4

El bodeguero entrega fisicamente al operario, los conos de hilos con las
especificaciones requeridas en el formato. El operario firma el formato en el espacio
correspondiente, dando con ello su visto bueno al material recibido y el encargado de

bodega conserva el formato firmado por el operario.
Paso No. 5

El operario procede a trabajar la orden de produccion asignada y al concluir con la
actividad devolvera los hilos sobrantes al bodeguero, quién anotara en el formato y en
presencia del operario un estimado del hilo sobrante, utilizando las siguientes
unidades de medida: 1/8, 1/4, 1/2, 3/4 o 7/8 de cono.
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Por dlitimo, el bodeguero dara el visto bueno de la cantidad recibida mediante la
impresion de su firma en el formato y la colocacion hora en que recibio de vuelta los
conos sobrantes, haciendo el calculo correspondiente y dando de baja en la base de

datos, solamente la cantidad utilizada.

Diagrama No.2
Diagrama de flujo, requisicion de hilos para produccion

Diagrama de flujo de proceso de requisicion de hilos para produccion
El diagrama comienza en: definicidn de hilos para produccidn
El diagrama termina en: actualizacion de inventario

Diagramado por: CEVAR Fecha 18-02-2012 Hoja 1 de 1
ACTIVIDAD | DESCRIPCION TIEMPQ . ' . . '
1 Definicidn de hilos para produccidn 30 min —
2 Generacion de orden de produccidn 5 min ::""--._
Operario  recibe instrucciones vy
3 formato de requisicidn de hilos 10 min —
-—"""-——-_
4 Bodeguero entrega hilos a operario 5 min '<:..____
Operario da Vo.Bo. yfirma formato B
5 {bodeguero conserva formato) 75 min
Operario traslado hilos al drea de
6 bordado 5 min
7 Operario realiza proceso de bordado | 15 min
Operario devuelve el hilo sobrante a \
8 bodega 5 min
Bodeguero recibe hilo sobrante y *-""‘""'---...__
9 descarga delinventario lo consumido
CUADRO RESUMEN ACTUAL PROPUESTO
Actividad Cantidad | Tiempo |Cantidad| Tiempo
Operacian 3 50 min
Transparte 2 7 min
Inspeccidn 1 3 min
Retraso 2 40 min
Almacenamiento 1 10 min
TOTAL 9 112 min

Fuente: Elaboracion propia, Mes de febrero, Afio 2012.

Proceso No.2, Requisicién de materiales y otros insumos

A través de este proceso se establece el control de los ingresos y egresos de
materiales e insumos varios utilizados por los colaboradores de la empresa durante el

proceso productivo.
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El propésito de este proceso es registrar detalladamente la cantidad de articulos
entregados para obtener registro del consumo mensual de cada uno de los materiales
e insumos utilizados. Para ello deberd implementarse la utilizacion del Formato No.3
(“Requisicion de materiales y otros insumos”) que puede ser consultado en el Anexo
No.3 de este documento; con su utilizacion, el bodeguero tendr4 un respaldo de los

descargos realizados en el inventario.

Esta herramienta ayudara a llevar un mejor control del inventario existente evitando la
adquisicion innecesaria de producto y solicitarlo con suficiente antelacion,

manteniendo un inventario surtido que evite demoras en el proceso productivo.

A continuacién se describen cada uno de los pasos que conforman este

procedimiento:
Empresa de Bordados
Procedimiento: Requisicion de materiales y otros insumos.

Propésito: Llevar el registro detallado de los materiales utilizados en la produccion
para conocer el consumo de los mismos y mejorar la gestion de inventarios, mediante

el control de los ingresos y egresos a la bodega.
Responsables: Bodeguero, personal de produccion.
Paso No.1:

Cuando el personal de produccion necesita algin material o insumo, debera
solicitarlos mediante la elaboracion del formato correspondiente otorgado por el
bodeguero; en él se solicita el nombre del operario, el area de trabajo a la que

pertenece, el insumo requerido y la cantidad que necesita del mismo.
Paso No.2:

El bodeguero recibe el formato y despacha los insumos en las cantidades requeridas
(si tuviese), anotando en el formato dicha informacion. El bodeguero tiene la potestad

de cuestionar al operario sobre los insumos requeridos y la cantidad solicitada.
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Paso No.3:

El operario recibe los insumos y materiales solicitados manifestando su visto bueno

mediante la firma del formato y colocando la fecha y hora de recibido.
Paso No.4:

El bodeguero descarga de la base de datos el material entregado y archiva el formato
como respaldo de los descargos realizados, asi mismo, cabe mencionar que se hara
la adquisicion de nuevos anaqueles y canastas plasticas para brindar un mejor
resguardo a toda la materia prima y demas insumos que se utilizan en el proceso de

produccion.

Las canastas plasticas se utilizaran basicamente para ordenar los conos de hilo por

familia de color, estos los cubrira del polvo y la suciedad en general.

Diagrama No.3
Diagrama de flujo, requisicion de materiales y otros insumos

Diagrama de flujo de proceso de requisicion de materiales y otros insumos
El diagrama comienza en: solicifud de insumos
El diagrama termina en: actualizacion de inventario
Diagramado por. CEVQR Fecha 18-02-2012 Hoja 1 de 1
ACTIVIDAD | DESCRIPCION TIEMPQO . - - . v
Elaboracion de formato de solicitud \
1 de insumaos por parte del operario 30 min N
2 Entrega del formato al bodeguero 5 min \
Revision de inventario por parte del >_
3 bodeguero segun formato recibido 10 min _—
Entrega de los materiales requeridos <_,,...-—
4 al operario amin —
Vo.Bo. del operario de los materiales "‘"‘>
5 recibidos mediante su firma 75 min ]
Bodeguero actualiza inventario por _,/f
] salida de material 5min
CUADRO RESUMEN ACTUAL PROPUESTO
Actividad Cantidad | Tiempo |Cantidad| Tiempao
Operacidn 3 30 min
Transporte 1 2 min
Inspeccion 2 12 min
Retraso 0 | e
Almacenamiento | | | e |
TOTAL 4] 44 min

Fuente: Elaboracion propia, Mes de febrero, Afio 2012.
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3.5.1.2 Producto en proceso

e Cambio periédico de agujas para maquinas bordadoras

Se debe tener estricto control en el cambio de las agujas de las bordadoras, ya que
en el momento que se quiebran inesperadamente la produccion se retrasa, situacion

gue puede preverse Yy evitarse.

Formato No.4 “Control de utilizacion de maquina bordadora” Permite establecer la
cantidad de tiempo que una bordadora ha sido utilizada, con el objetivo de llevar un
control para su cambio de agujas, con una frecuencia de quince dias de constante

produccion, dicho formato se encuentra en el Anexo No.3 del presente documento.

El formato consta de una matriz, en la cual cada bordador debe indicar si utilizd la
maquinaria el dia completo, si la utiliz6 medio dia o si no fue utilizada, con esta
informacién, el encargado de bodega debera llevar la cuenta y determinar en qué
momento se deben cambiar todas las agujas por maquina, entregando para tal efecto

los insumos de repuesto a cada bordador.

Cada bordador estd encargado de llenar el formato con la informacion solicitada,
cuando sea utlizada la ditima linea, solicitard un nuevo formato en blanco al
bodeguero quien a su vez sumara los dias acumulados del formato antiguo a partir de
la dltima vez que fue realizado el cambio de agujas, colocara dicho dato en el nuevo

formato para tener referencia y archivara el formato antiguo para futura referencia.

El bordador conservara el formato mientras cuente con espacios disponibles para

llenar.
e Aplicacién de mantenimiento preventivo a maquinas bordadoras

Para asegurar el adecuado funcionamiento de la maquinaria durante el proceso
productivo, sera necesaria la aplicacion del mantenimiento preventivo, el cual estara a
cargo de cada bordador, que contara con los insumos necesarios para realizar las
tareas correspondientes; el encargado de bodega deberd surtir a los bordadores en

caso faltara algun insumo.
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El mantenimiento preventivo es sumamente sencillo de realizar y no requiere de una

onerosa inversion para llevarlo a cabo.

e Mejoras en las areas de produccion

Los cambios en cada area de produccidn serviran tanto para mejorar la motivacion
del personal como para mejorar la calidad del producto en proceso, debido a que se

conseguird darle un mejor manejo a las prendas.
3.5.1.3 Producto terminado

Para lograr la mejora continua es necesario conocer cuales son los problemas que se

afrontan para buscar soluciones especfficas.

En el caso de la produccion, llevar un buen control de calidad es de vital importancia
para descubrir los defectos de la produccién a causa de las debilidades que posee el
actual sistema; dicho control de calidad debe aplicarse a todo el proceso productivo
para asegurar que el producto final cuenta con las especificaciones solicitadas por el

cliente.

Es importante que el personal de produccién tenga tanta claridad de todos los
aspectos que conforman un producto nuevo como lo tiene el gerente de produccion y
ventas, desde el desarrollo del producto es importante que dicho gerente proporcione
las directrices correctas para asegurar la entrega de un producto de calidad al cliente,

para tal efecto se propone la implementacion de los siguientes aspectos.

e Orden de produccién

El gerente de produccion y ventas debe trasladar todas las especificaciones del
producto al personal de produccién, para ello se debe implementar la utilizacion del
formato No.5, “orden de produccion” (Anexo No.3), en el cual se detallan las
especificaciones del producto tales como el tipo de prenda que trabajaran, la cantidad
de piezas que van a bordar, la cantidad de bordados por prenda y los nimeros de
digitalizacién que deben aplicar, se asigna al bordador responsable y se hace

referencia a la requisicion de hilos requerida para la orden de produccidén en mencion.
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Por otro lado, cada area de produccion sera responsable de anotar en el formato la
hora de inicio y finalizacion de cada proceso, asi mismo, si se detecta algun fallo en la
produccion y es necesario reprocesarlo, quedara registrado en la orden de
produccion, esto con el afan de conocer la cantidad de producto reprocesado y el

area en la que recae el fallo.

Por Ultimo, este formato también permitira conocer si las piezas recibidas ya venian

con algun defecto de parte del cliente, como suciedad, manchadas, etc.

e Pieza de referencia

Un adecuado control de calidad parte de un factor comparativo que sirve de
referencia a quien lleva a cabo dicha accién. Para tal efecto, se propone que desde la
etapa de venta de un nuevo disefio, el encargado de produccion y ventas desarrolle
una muestra del producto final, para que lo apruebe el cliente antes de comenzar la

produccion.

La pieza aprobada por el cliente sera el factor de referencia para cada area de
produccion, en el area de marcaje, el personal sabra exactamente donde marcar las
piezas; el bordador sabra exactamente qué colores de hilo utilizar (informacion
doblemente validada por la requisicion de hilos que le fue entregada), tendra la
digitalizacién correcta y utilizara las tensiones adecuadas para el modelo a fabricar;
por ultimo, el despitador tendr4 un factor exacto de referencia para poder separar
aquellas piezas que tienen algun defecto de produccion, antes de ser entregadas al

cliente.

3.5.2 Herramientas para la aplicacion de controles de calidad

Para la implementacion de controles de calidad y reduccion de defectos, se propone
la utilizacion de las siguientes herramientas, las cuales permiten identificar todos los

defectos en la produccion y sefialar los mas significativos.

e Diagrama de Pareto

e Diagrama de causa y efecto
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Diagrama de Pareto

Herramienta que se utiliza para determinar los defectos méas frecuentes en la
produccion, permite ademas, analizar la periodicidad en que sucede cada uno para
determinar cudles son los mas recurrentes y por consiguiente los de mayor injerencia

para la empresa.

Con la utilizacion del diagrama de Pareto, la unidad objeto de estudio podra enfocar
sus esfuerzos en contrarrestrar Unicamente los defectos que impactan mayormente a
su produccién, sin dejar de lado a aquellos de menor importancia los cuales pueden

corregirse de raiz.

Lo descrito anteriormente coadyuvara a la mejora continua y a la evolucion de buenas

practicas de manufactura dentro de la unidad de analisis.

Para llevar a cabo la utilizacion de esta herramienta serd necesario realizar una serie

de pasos e instrucciones las cuéles se definen a continuacion:
Paso No.1, Inspeccion:

El primer paso consiste en revisar que cada bordado cumpla con las caracteristicas
de la orden de produccion y la pieza de referencia, que son las herramientas internas
gue determinan todas las caracteristicas solicitadas por el cliente. El encargado de
esta tarea sera el despitador, quien debera separar todas aquellas piezas que no

cumplan con los requerimientos establecidos.

Paso No.2, recuento de los defectos encontrados:

Con el conjunto de todos los defectos encontrados se hara un listado de posibles
defectos en produccion y servird al personal de despite para llevar un conteo de los

mismos en cada produccion que se realice.

Luego, se catalogan las piezas por tipo de defecto y enumeran la cantidad de
defectos encontrados por cada uno de los mismos, para tal efecto, se utliza el
formato No.6, “Recuento de defectos encontrados en la producciéon”, mismo que se

encuentra en el Anexo No.4 del presente documento.
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A continuacién se presenta un ejemplo, tomando como base informacion obtenida en
la visita de campo, en donde se revisé en proceso de despite una produccion de 50
bordados realizada con una bordadora de 12 cabezas:

Cuadro No.7
Recuento de defectos encontrados en la producciéon

Recuento

10

Fuente: Elaboracion propia, en base a la investigacion de campo. afio 2010.
Paso No. 3, frecuencia de los defectos encontrados en la produccion

La informacién obtenida en el recuento de defectos, sera la base de datos con que el
encargado de produccién y ventas podra determinar los defectos mas relevantes;

para ello debera realizar los siguientes pasos.

a) Ordenar los defectos encontrados en relacion a su frecuencia y de mayor a
menor; luego calcular los porcentajes que corresponden a cada defecto
respecto del total, para tal efecto, deberd utilizar el formato No.7 que se
encuentra en el Anexo No.4 del presente documento.

A continuacion, se presenta la manera como debe utilizarse dicho formato
tomando como base el caso de la produccion de las 50 piezas mencionado

con anterioridad.
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Cuadro No. 8
Frecuencia de los defectos encontrados en la produccidon

NUmero Porcentaje

50

40
10

Fuente: Elaboracion propia, en base a la investigacion de campo. afio 2010.
b) Por Ultimo, se construye el diagrama de Pareto.

Diagrama No .4
Diagrama de Pareto

Diagrama de pareto por piezas defectuosas

/ 100%
90%

[
[
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g?_ 5 s0% =
ol 4 - a0% 9
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0 - 0%
Tensioninadecuada  Piezas manchadas Hilos rotos
B Defectos

Fuente: Elaboracion propia, en base a la investigacion de campo. afio 2010.

Se puede observar en la grafica que de los 3 defectos encontrados solo dos son
realmente vitales, por ejemplo, si se toman medidas correctivas para los dos, podran
reducir los defectos en la produccion hasta en un 90%.
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Para revelar los datos que afectan a la produccion con mayor precisidon, sera
necesario que el gerente de producciéon y ventas no analice la produccion orden por
orden sino que puede tomar el conjunto de los defectos encontrados en las 6rdenes
de produccion trabajadas durante un mes, separandolas por bordadora, para que el

comportamiento sea analizado por linea de produccion.

Diagrama de Causay Efecto
El Diagrama de causa y efecto es una herramienta que ayuda a identificar las causas
gue producen los problemas de la produccion mediante el analisis profundo de los

defectos encontrados.

El gerente de produccidon y ventas tomard la informacion obtenida del diagrama de

Pareto para realizar el andlisis en cuestion.

El diagrama de causa y efecto o diagrama de pescado, es un grafico que cuenta con
la siguiente informacion:

« El problema que se pretende diagnosticar.
e Las causas que posiblemente producen la situacion que se estudia.
« Un eje horizontal conocido como espina central o linea principal.

« EI tema central que se estudia se ubica en uno de los extremos del eje
horizontal. Este tema se sugiere encerrarlo con un rectangulo. Es frecuente

gue este rectangulo se dibuje en el extremo derecho de la espina central.

e Lineas o flechas inclinadas que llegan al eje principal. Estas representan los
grupos de causas primarias en que se clasifican las posibles causas del

problema en estudio.

e A las flechas inclinadas o de causas primarias llegan otras de menor tamafo
gue representan las causas que afectan a cada una de las causas primarias.

Estas se conocen como causas secundarias.
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El Diagrama de Causa y Efecto debe llevar informacion complementaria que lo
identifique. La informacidon que se registra con mayor frecuencia es la siguiente: titulo,

fecha de realizacion, area de la empresa e integrantes del equipo de estudio.

Procedimiento para elaborar diagramas de Causa y Efecto para laidentificacidn

de causas
Paso 1: Describa el efecto o atributo de calidad

Paso 2: Escoja una caracteristica de calidad y escribala en el lado derecho de una
hoja de papel, dibuje de izquierda a derecha la linea de la espina dorsal y encierre la

caracteristica en un cuadrado.

Luego, escriba las causas primarias que afectan a la caracteristica de calidad, en

forma de grandes huesos, encerrados también en cuadrados.

Paso 3: Escriba las causas (causas secundarias) que afectan a los grandes huesos
(causas primarias) como huesos medianos, y escriba las causas (causas terciarias)

gue afectan a los huesos medianos como huesos pequefios.

Paso 4: Asigne la importancia de cada factor y marque los factores particularmente
importantes que parecen tener un efecto significativo sobre la caracteristica de

calidad.

El éxito en la solucién de un problema esta en la correcta elaboracién del diagrama

de causa y efecto.

Para una correcta construccién del diagrama se debe seguir un proceso ordenado,
con la participacién del mayor nimero de personas involucradas en el tema de

estudio.

Se sugiere la siguiente clasificacion para las causas primarias, dicha clasificacion es
la mas ampliamente difundida y se emplea preferiblemente para analizar problemas
de procesos y averias de equipos; pero pueden existir otras alternativas para
clasificar las causas principales, dependiendo de las caracteristicas del problema que

se estudia.
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Causas debidas a la materia prima

Se tienen en cuenta las causas que generan el problema desde el punto de vista de

las materias primas empleadas para la elaboracion de un producto.

Causas debidas a los equipos

En esta clase de causas se agrupan aquellas relacionadas con el proceso de
transformacion de las materias primas como las maquinas y herramientas empleadas,
efecto de las acciones de mantenimiento, obsolescencia de los equipos, cantidad de

herramientas, distribucion fisica de estos, problemas de operacién, eficiencia, etc.

Causas debidas al método

Se registran en esta espina las causas relacionadas con la forma de operar el equipo

y el método de trabajo.

Causas debidas al factor humano

En este grupo se incluyen los factores que pueden generar el problema desde el
punto de vista del factor humano. Por ejemplo, falta de experiencia del personal,
salario, grado de entrenamiento, creatividad, motivacion, pericia, habilidad, estado de

animo, etc.

Debido a que no en todos los problemas se pueden aplicar las anteriores clases, se
sugiere buscar otras alternativas para identificar los grupos de causas principales.
Derivada de la experiencia se ha visto frecuentemente la necesidad de adicionar las

siguientes causas primarias:

Causas debidas al entorno

Se incluyen en este grupo aquellas causas que pueden venir de factores externos
como contaminacién, temperatura del medio ambiente, altura de la ciudad, humedad,

ambiente laboral, etc.
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A continuaciéon se presenta el ejemplo de un diagrama de causa y efecto tomando en

cuenta el primer problema encontrado con el diagrama de Pareto en el ejemplo

anterior.
Diagrama No.5
Diagrama de causay efecto por problemas de tension
Materia Prima Equipo Entomo
. N Exceso de polvo en el drea
Hilos de baja calidad Falta dg mantenimiento de trabajo
preventivo
Problemas de
Tension
Carencia de un procedimiento
para ajustar tensicnes de Desconocimiento de la preparacicn
maguina hordadora de la maguinaria antes de bordar
Metodos Factor Humano

Fuente: Elaboracion propia, en base a la investigacién de campo. afio 2010.

Una vez determinadas las posibles causas se procede a planificar la manera de
evitarlas o reducirlas a su minima expresiéon; dichos esfuerzos deberan verse

reflejados en las proximas producciones.

Para este caso, los problemas de tension de hilos pueden ser ocasionados por
diferentes situaciones, en cuanto a la materia prima se puede deducir que es de baja
calidad o que por el exceso de polvo que se concentra en el area de trabajo ocasiona
qgue el hilo pierda rigidez, asi mismo, no contar con un entorno adecuado para
trabajar también puede causar que los conos se llenen de polvo y este sea otro factor

atomar en cuenta.

Por otro lado, la falta mantenimiento preventivo a las maquinas bordadoras también
facilita que los hilos se desajusten con el uso, asi mismo, una mala ejecucion del
bordador al no asegurarse de haber colocado correctamente los hilos es probable

gue sea otra de las causas que ocasionan este problema.
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En resumen, la utilizacion del diagrama de causa y efecto presenta los siguientes
beneficios:

e Ayuda a encontrar y considerar todas las causas posibles del problema.
e Ayuda aencontrar la causa raiz de un problema, de manera estructurada.

e Anima la participacion grupal y utiliza el conocimiento del proceso que tiene el

grupo.

e Ayuda a focalizarse en las causas del tema sin caer en discusiones

irrelevantes.

e Utiliza y ordena en un formato facil de leer las relaciones del diagrama causa y

efecto.

e Aumenta el conocimiento sobre el proceso, ayudando a todos los involucrados
a aprender mas sobre los factores referentes a su trabajo y como éstos se

relacionan.

Identifica las areas para el estudio adicional donde hay una carencia de informacién

suficiente para tratar temas especificos.

El gerente de produccion y ventas debera llevar a cabo la elaboracion del diagrama
de Pareto y el diagrama de causa y efecto una vez por semana, tomando en cuenta
al personal de produccion para detectar las posibles causas de la probleméatica y
encontrar soluciones viables a las mismas, asi mismo, ayudara a determinar que con
el tiempo la empresa a mejorado en el tema de calidad y mejores practicas de

manufactura.
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36 COSTOS Y RECURSOS NECESARIOS PARA IMPLEMENTAR LA
PROPUESTA

La propuesta para poner en marcha el sistema de gestién de calidad en la empresa
objeto de estudio, comprende realizar una inversion de capital en cuatro rubros

importantes COomo son:

e La adquisicion de mobiliario, equipo y otros insumos para la mejora de las

areas de trabajo.
e Inversion de capital para incentivar al personal de produccién y administrativo.
e Contratacion de personal para diversas areasy, por ultimo,

e Inversidbn en un programa de capacitacion para el gerente general y mandos

medios.

Con la inversion en estos cuatro puntos, en conjunto con otros cambios planteados a
la gerencia a lo largo de este informe, se pretende que la empresa de bordados

pueda dar su primer paso hacia la calidad de manera ordenada y satisfactoria.

A continuacién se presenta el desglose de gastos de los cuatro rubros a invertir.

3.6.1 Inversion en mobiliario, equipo y otros

Cuadro No.9
Inversion en mobiliario, equipo y otros
AREA DE DESCRIPCION Precio Precio
MEJORA Unitario Total
Filosofia Exhibicién de misioén, vision y politicas de

Empresarial | calidad:
Q25.00 Q150.00
Impresion de 6 carteleras de 75cms x 50cms

(3 por cada area).

I , Q150.00 Q900.00
6 marcos para exhibicion en las areas de

recepcidn, produccion y gerencia general.
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Ventas

Presentacion de sala de ventas:

Inversion en amueblado (2 sillones para 2

personas y mesita de centro).

Nuevo mobiliario para colocacién de equipo
de cdmputo y muestrarios de bordados que

consistiran en:
e 2 escritorios de 1mt. de ancho c/u

e 3vitrinas de 1mt. de ancho por 1.80

mts de alto.

e 5 canastas plasticas de 0.7 x 0.5 x0.5

mts.

Oasis de agua pura con dispensador para

vasos conicos desechables.

5 talonarios de cada formato: orden de
produccion, requisicion de hilos, frecuencia
de defectos encontrados en la produccion (15

talonarios).

Q5,500.00

Q500.00

Q700.00

Q80.00

Q500.00

Q130.00

Q5,500.00

Q1,000.00

Q2,100.00

Q400.00

Q500.00

Q1,950.00

Marcaje

Mejora de iluminacion:

Inversiéon en iluminacién artificial de gas neén
para mejorar la precision en la tarea a

realizar. Incluye balastros e instalacion.

Manejo de prendas:

Inversion en canastas plasticas para evitar
gue las prendas se ensucien o manchen. 5

canastas de 0.7 x 0.5 x 0.5 mts.

Q200.00

Q80.00

Q200.00

Q400.00
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Bordado

Mejora de Ventilacion:

Inversion en ventiladores aéreos (2)

Ventana de 25 cms de ancho por 1mt. de

alto, incluye materiales y mano de obra.

Mantenimiento Preventivo para Maguinas
Bordadoras

Compra trimestral de pafos, latas de aire
comprimido, brochas, aceite, grasa de alta

densidad y agujas.
Cobertores para maquinas bordadoras (3).

Fundas para computadoras (3)

Q400.00

Q250.00

Q2,000.00

Q150.00
Q75.00

Q800.00

Q250.00

Q2,000.00

Q450.00
Q225.00

Despite

Manejo de Prendas:

Inversion en 2 mesas de 1.5 x 1 x 1 mts para

despite e inspeccién de piezas.

Inversién en canastas plasticas para evitar
gue las prendas se ensucien o manchen. 4

canastas de 0.7 x 0.5 x 0.5 mts.

Impresion de 5 talonarios de 100 hojas c/u
del formato “Recuento de Defectos

Encontrados en la Produccién”

Q450.00

Q80.00

Q130.00

Q900.00

Q320.00

Q650.00

Bodega

Almacenamiento:

3 estanterias de 3 entrepafios cada una de

1.5 mts de ancho por 1.80 mts de alto.

10 canastas para hilos de 40 cms de alto x

40 cms de ancho y 50 cms de largo.

Q1,000.00

Q40.00

Q3,000.00

Q400.00
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Mobiliario para encargado de Bodega:

1 escritorio y 1 silla secretarial. Q800.00 Q800.00

1 computadora de escritorio (incluye

. , Q4,000.00 | Q4,000.00
Microsoft Office)

Control de Inventarios:

Q130.00 | Q1,950.00
Impresion de 5 talonarios de 100 hojas c/u de

los formatos: Requisicién de hilos, requisicién
de materiales y otros insumos, control de
utilizacion de maquina bordadora. (15
talonarios)

TOTAL INVERSION EN MOBILIARIO Y EQUIPO Q28,845.00

Fuente: Elaboracion propia, con datos obtenidos en la investigaciéon de campo. afio 2010.

3.6.2 Incentivos para las areas de produccién y administrativa

La unidad objeto de estudio puede invertir un monto promedio de Q500 mensuales
para realizar las actividades que serviran como incentivo al grupo de trabajo,

conformado por las areas de produccién y administracion.

La gerencia dispondra de un monto anual de Q6,000 para invertir en este rubro de la

forma que se crea mas conveniente.

Para llevar a cabo las actividades e invertir este dinero de manera eficiente, se
deberan tomar en cuenta dos aspectos importantes. En primera instancia, las
actividades deben realizarse para premiar a los colaboradores por las metas
alcanzadas; en segunda instancia, cuando por el contrario, las metas propuestas no
han sido conseguidas, la empresa invertira en actividades motivacionales, que
persuadan a los trabajadores a querer alcanzarlas porque sera beneficioso para

todas las personas que conforman la empresa.
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3.6.3 Contratacion de personal para diversas areas

Con el objetivo de poder delegar funciones y responsabilidades, para tener un flujo de
trabajo mas dinamico, se ha tomado en cuenta crear las plazas de mensajero,

secretaria oficinista, encargado de bodegay encargado de limpieza.

Para las cuatro plazas se ha estipulado pagar el salario minimo, con algunas
diferencias en cuanto a la bonificacién de cada uno y, en el caso del mensajero, se le
reconocera el gasto de combustible y la depreciacion de su vehiculo; a continuacion
se desglosan los gastos proyectados para cada plaza en el término de un afio.

Cuadro No. 10
Costos anuales por contratacion de mensajero

MENSAJERO |
Salario Mensual Q1,937.54
Bonificacion Q250.00
Depreciacion de
Vehiculo 0Q300.00
Gasolina Q440.00
Q2,927.54
Caélculo de IGSS
Cuota Patronal Q277.16
Q277.16
Vacaciones 0Q1,093.77
Bono 14 Q2,187.54
Aguinaldo Q2,187.54
Gastos del Patrono
Salario Anual Q35,130.48
Cuota Patronal IGSS
Annual 0Q3,325.92
Bono 14 Q2,187.54
Aguinaldo Q2,187.54
TOTAL Q42,831.48

Fuente: Elaboracion propia, afio 2010.
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Cuadro No. 11
Costos anuales por contratacion de secretaria oficinista

SECRETARIA OFICINISTA

Salario Mensual 0Q1,937.54
Bonificacion 0Q362.46
Q2,300.00

Calculo de IGSS

Cuota Patronal Q29141
Q291.41
Vacaciones Q1,150.00
Bono 14 02,300.00
Aguinaldo 0Q2,300.00
Gastos del Patrono
Salario Annual 0Q27,600.00
Cuota Patronal IGSS
Annual 0Q3,496.92
Bono 14 02,300.00
Aguinaldo Q2,300.00
TOTAL Q35,696.92

Fuente: Elaboracion propia, afio 2010.
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Cuadro No. 12
Costos anuales por contratacion de bodeguero

BODEGUERO |

Salario Mensual Q1,937.54
Bonificacion 0Q512.46
Q2,450.00

Calculo de IGSS

Cuota Patronal Q310.42

Q310.42
Vacaciones Q1,225.00
Bono 14 Q2,450.00
Aguinaldo 0Q2,450.00

Gastos del Patrono

Salario Annual 029,400.00
Cuota Patronal IGSS

Annual Q3,724.98
Bono 14 02,450.00
Aguinaldo 02,450.00
TOTAL Q38,024.98

Fuente: Elaboracién propia, afio 2010.
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Cuadro No. 13
Costos anuales por contratacion de conserje

CONSERJE |
Salario Mensual Q1,937.54
Bonificacion 0Q250.00
Q2,187.54
Calculo de IGSS
Cuota Patronal Q277.16
Q277.16
Vacaciones Q1,093.77
Bono 14 Q2,187.54
Aguinaldo Q2,187.54
Gastos del Patrono
Salario Annual 0Q26,250.48
Cuota Patronal IGSS
Annual Q3,325.94
Bono 14 Q2,187.54
Aguinaldo 0Q2,187.54
TOTAL Q33,951.50

Fuente: Elaboracion propia, afio 2010.

El siguiente cuadro muestra el resumen de la inversion que la empresa objeto de
estudio debera llevar a cabo en el plazo de un afio, para poder contar con los

servicios del nuevo personal que se pretende contratar.
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Cuadro No. 14
Costos anuales por contratacion de personal para diversas areas

Puesto Monto Anual
Mensajero Q42,831.48
Secretaria Oficinista Q35,696.92
Bodeguero Q38,024.98
Conserje Q33,951.50
TOTAL Q150,504.88

F