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Resumen Ejecutivo

Este estudio se realizdé en Bordados Computarizados Janeth, empresa dedicada a
la elaboracion y confeccidén de bordados en el departamento de Jinotega, fundada
en el aflo 2004, desde sus inicios fue constituyéndose como una empresa que
brinda respuestas a las necesidades de sus clientes, concediéndoles una nueva
oferta de bordados computarizados para las escuelas y clientes en general en la
ciudad de Jinotega adaptando su sistema productivo a constantes mejoras que

beneficien directamente al cliente y a la organizacion.

Se procedi6 a realizar una inspeccién simple de tipo visual, en vista de que no hay
evidencias de estudios de este tipo anteriormente, que dio como resultado los

siguientes puntos relevantes:

Déficit del levantamiento de pedido.
Mala organizacion productiva.
Fallas administrativas y otros problemas dado que la empresa no tiene una

estructura organizacional sélida.

Por lo que se decidié realizar una propuesta con los elementos y bases mas

importantes para el mejoramiento de cada area, que a continuacion se detallan:
Mision.

Vision.

Establecimiento de procesos estratégicos, claves y de apoyo.

Creacién de un formato de levantamiento de pedido.

Asi como a su vez se realizaron los analisis PEST, FODA, diagrama de Pareto,
Causa y efecto; que permitié identificar de manera general y especifica que

presenta la empresa.
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Plan de Mejora en Bordados Computarizados Janeth en
la Ciudad de Jinotega

Introduccién

En la actualidad, el crecimiento de las organizaciones se ven abocadas a los
rapidos y constantes cambios de las expectativas y requerimientos de los clientes,
por lo que la adaptacion de nuevas estrategias gerenciales es de vital importancia
para el posicionamiento de la empresa dentro de un mercado tomando en cuenta
la competencia; de esta manera siendo capaz de satisfacer la demanda de los

consumidores de forma eficiente.

Bordados Computarizados Janeth es una empresa dedicada al disefio y
elaboraciéon de todo tipo de bordados en la ciudad de Jinotega; que surgié como
una oportunidad de inversion para satisfacer la demanda de este producto y
servicio en la region, ya que los consumidores para obtener el producto tenian que

viajar a la capital.

A lo largo de los afios, Bordados Computarizados Janeth ha tomado la decision de
ir actualizando cada una de las areas de la empresa, con el fin de cumplir con la
demanda otorgando calidad y satisfaccion a sus clientes. A pesar de ello, no se ha
logrado abarcar un total desempefio en la calidad de servicio al cliente
principalmente en la entrega de pedidos a tiempos, un factor de vital importancia
gue ha generado cierta inseguridad por parte de los clientes, que en algunas
ocasiones no reciben justo a tiempo el pedido, debido a que la empresa se centra
en entregar sus pedidos completos lo cual le resulta dificil por los porcentajes de
defectos en sus Ordenes de pedidos. No existe un formato el cual especifique el
namero de trabajadores que elaboraran la orden, la fecha exacta en que se debe

iniciar y terminar el trabajo. Lo cual genera atrasos y productos defectuosos.
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Antecedentes

En Bordados Computarizados Janeth desde sus inicios operacionales ha
presentado deficiencia principalmente en la calidad de sus servicios y estas se han
logrado identificar con sus documentos histéricos, principalmente no presentan
mejoras continuas las que han visto reflejadas en las entregas de pedidos en

tiempo y forma.

Con la elaboracion de bandas de excelencias se presentan defectos por lo cual se
retrasa la entrega. En el periodo comprendido de Octubre a Diciembre con la
elaboracidon de togas y uniformes escolares, se presentan mas defectos que en
anteriores fechas ya que estos defectos tienen que ser enviados a la costurera
para ser corregidos, dando como resultado quejas entre los clientes. Este nUmero
de defectos no han logrado ser evidenciados ya que no existen registros historicos
en la empresa. No obstante, el problema en si, radica en las pequefias empresas
gue demandan pedidos menores, las entregas de pedidos a tiempo se prolongan
aun mas, debido a que Bordados computarizados Janeth se centra en sus clientes
potenciales, que son escuelas de Jinotega y de la capital. Cabe recalcar que en
Bordados computarizados Janeth no existe un plan de mejora en lo largo de su
existencia por lo cual reflejan pérdidas monetarias, tiempo y aprovechamiento de

la capacidad de produccién, asi como futuros clientes.
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Planteamiento del Problema

Bordados Computarizados Janeth consciente de la necesidad de adoptar un
sistema de gestion de la calidad, reconoce que se deben considerar los procesos
relevantes de la empresa en términos que aporten valor y que puedan obtener

resultados de desempefio exitosos en el cumplimiento de los requisitos del cliente.

Es por eso que la empresa requiere demostrar la capacidad para distribuir
productos con bordados en camisetas, gorras, toallas, banderas, insignias, etc. y
otras lineas que satisfagan los requerimientos de los clientes, asi como el
cumplimiento de los aspectos legales y reglamentarios para la comercializacion de

los mismos.

Como parte de las oportunidades que se pueden alcanzar, esta el aumentar la
satisfaccion de los clientes en cuanto a la distribucion de los productos ofrecidos a
través de la mejora continua del sistema de gestion de calidad en el que se
determinen los procesos relevantes que aporten valor en la distribucion de los
productos de consumo, considerando la Norma ISO 9001-2008 que estan dirigidas

al cumplimiento de los requisitos del cliente.

Se requiere implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de los procesos en la distribucion y
comercializacion de los productos de consumo masivo de forma que aporten valor
para el cumplimiento de los requisitos del cliente, legales y reglamentarios para los

servicios ofertados por Bordados Computarizados Janeth.
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Objetivos

Objetivo general

Realizar un plan de mejora que garantice conformidad en el cliente en la entrega

de pedidos a tiempo de Bordados Computarizados Janeth.

Objetivos especificos

Analizar la situacion actual de la empresa para la recopilacion de datos para su

analisis.

Desarrollar un plan de actividades para cada area de la empresa con el fin cumplir

con las fechas determinadas en los pedidos entre el cliente y la compainiia.

Aplicar el plan de mejora segun los datos analizados basados en las herramientas

de calidad.
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Justificacién

La finalidad de este trabajo es analizar las &reas vitales de la empresa. Se
recolecté informacion por medio de herramientas de calidad como CDO,
autodiagnostico en base a los 8 principios de calidad, también se realizé analisis
visual y por medio de tormenta de ideas se desarroll6 un diagrama de causa y
efecto. Posteriormente se analizé la misma aplicando técnica de mejora continua
segun normas ISO 9001-2008 de calidad para determinar cuales son las areas
afectadas y aumentando asi la satisfaccion del cliente y productividad de la

empresa.
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Marco Tedrico
Sistema de Gestion de Calidad

Es el conjunto de normas de una empresa u organizacion por los cuales se
administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la busqueda de la

satisfaccion de sus clientes.!

Norma ISO 9001-2008

La norma ISO 9000 fue creada por la prestigiosa Organizacion Internacional de
Estandarizacion, con base en Ginebra, Suiza. Esta organizacién es una federacion

gue cuenta con mas de 110 diferentes esquemas de estandares.?

Evoluciéon de las normas de la familia ISO 9000.

ISO 9000Fundamentos y vocabulario

ISO 9001Requisitos para el sistema de gestion de calidad

ISO 9004Guia para la mejora del desempeiio

ISO 19011Guia para la auditoria de sistemas de gestion de calidad y medio
ambiente.

ISO 9001 se emplea como norma de requisitos para poder otorgar certificados.?

Diagnostico

El proceso de Gestion de la calidad esta enfocado a la satisfaccion de las
necesidades reales del cliente, pero para poder lograrlo se debe de tomar en
cuenta a cada uno de los integrantes de la organizacion y su compromiso con la
empresa, ya que es la pieza clave para que pueda haber mejoras dentro de la
misma organizacion. Un cambio organizacional orientado a la implementacion de
un SGC requiere de un proceso extenso que inicia con el compromiso de la
necesidad de cambio y que se desarrolla a través de un proceso de mejora

continua, por lo que se inici6 con un diagnostico mediante la aplicacién de

! http://www.normas9000.com/importancia-gestion-calidad.html
2 http://www.sgc.ugto.mx/iso/doctos/ppt/INDUCCION%201S0%209001-2008.pdf).
3 www.hondurascalidad.org/Normalizacion/wsd2008/ponencias/sps/J3_rocha_iso_9001_2008.pdf
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instrumentos para la recoleccion de la informacion que permitan conocer el estado
actual y analizar los recursos necesarios que se necesitaran para llevar a cabo la

mejora al Sistema de Gestién de la Calidad*

Monitoreo del entorno

Es un aspecto continuo del proceso de planificacion, los datos que se obtienen de
forma continua deben de proporcionar informacion al equipo de planificacién y a
toda la empresa acerca de lo que esta ocurriendo y la posibilidad de que ocurra
algo que pueda afectar las operaciones de la empresa, su proceso de planeacion

y su futuro. ®

Macro Entorno

El analisis del macro entorno generalmente se refiere a los datos
macroecondémicos pero también puede incluir industria y analisis de la
competencia, analisis del consumidor, innovaciones de producto y el entorno
interno de la compaiiia. Debido a que obligan a la empresa a replantearse su
gestion y actuacion sometiéndola a las posibles transformaciones antes

mencionadas.®

Micro entorno

El micro entorno de la Empresa lo conforman las fuerzas que influyen de manera
directa e inmediata en la presion de la empresa con el fin de satisfacer las
necesidades del cliente. Este se evalia a través del Modelo de Competencia
Ampliada, modelo que distingue los distintos factores que generan influencias

sobre la Empresa.®

4 Serrano Somoza Alexander José, Puerto Ordaz Disefio de un sistema de gestién de calidad basado en la
norma I1SO 9001:2008 para el departamento de seguridad electrdnica de replac, c.a, febrero de 2011.

> Talaya Agueda E., Garcia J., Narros Ma. J. (2008). Principios de marketing. Madrid, Espafia: ESIC Editorial, 32
edicion. Pags. 58 y 75.

6 Ibidem
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Entorno Industrial:

Es el andlisis sobre la identificacion del sector o sectores en los que se ubica la
organizacion refiriéndose a sus productos, consumidores, los fines de uso y el

descubrimiento de los sistemas de informacion dentro del sector.”

El Entorno Organizacional

El entorno o ambiente donde operan las organizaciones constituye un factor de
gran significacién en la formulacion de planes. El entorno es todo lo que se
encuentra de los limites organizacionales hacia afuera y donde los gerentes no

poseen mayor capacidad influencia o control. 8

Al ser las organizaciones sistemas abiertos, las mismas se encuentran en
constante intercambio con su entorno y este intercambio ocurre en base a

insumos y a productos que se demandan mutuamente.

Analisis FODA

El analisis FODA es una de las herramientas esenciales que provee de los
insumos necesarios al proceso de planeacion estratégica, proporcionando la
informacion necesaria para la implantacién de acciones y medidas correctivas y la

generacion de nuevos o mejores proyectos de mejora.®

Mapa Estratégico

Es un modelo de gestidn estratégico - operacional, que permite: desarrollar,
comunicar e implementar una estrategia, posibilitando la obtencién de resultados a

corto y mediano plazo.

7 ibidem
8 http://www.icergua.org/latam/pdf/09-primersemestre/09-05-8-ea3/doc03.pdf
9 http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/Empresarios/foda.htm
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El BSC mide la actuacion de la empresa desde 4 perspectivas equilibradas: *°

- Financieras
- De clientes y mercado
- De los procesos internos

- De las personas y la tecnologia

Misién: La misibn debe comunicar porque una organizacion es Unica y debe
formar parte del sistema de valores y creencias de la organizacion. La mision es
mas especifica que la vision y esta centrada en los medios con los que la empresa

competira en el mercado.*!

Vision: La visidon responde a la pregunta “que queremos ser o adonde queremos
llegar”, resume el enfoque estratégico de la empresa en un objetivo que engloba al
resto y es a largo plazo. Es aquella que da sentido a los cambios, evoca una

imagen mental clara y positiva del futuro.*?

Plan estratégico

El plan estratégico es un documento formal en el que se intenta plasmar, por
parte de los responsables de una compafia (directivos, gerentes,
empresarios, etc.) cual sera la estrategia de la misma durante un periodo de
tiempo.

El plan estratégico es cuantitativo: establece las cifras que debe alcanzar la
compainiia, manifiesto: describe el modo de conseguirlas, perfilando la estrategia
a seguir, y temporal: indica los plazos de los que dispone la compafia para

alcanzar esas cifras.

Las estrategias de negocios de una empresa deben ser delineadas sobre la base

de las necesidades especificas de un grupo meta definido en el mercado.

OKaplan R. y Norton D. (Septiembre/Octubre 1993) BSC: Putting the Balanced Scorecard to work. US. Pag. 13

11 Carrion J. (Julio 2007) Estrategia, de la vision a la accién. Madrid. Editorial: ESIC, 22 edicion. (Pags. 53 y 54)
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A veces serd empleada una estrategia de afuera hacia adentro, en donde la
estructura interna asegure una ejecucion efectiva y exitosa de las estrategias de

negocios.

La planeacién estratégica debe orientarse a la innovacién y generacién de
nuevas propuestas. El plan estratégico se hace para afirmar la organizacion, es
decir fomentar la vinculacion entre los “érganos de decisién” (E.D.) y los distintos
grupos de trabajo. Buscar el compromiso de todos.

Para descubrir lo mejor de la organizacion, el objetivo es hacer participar a las
personas en la valoracion de las cosas que se hacen mejor, ayudando a

identificar los problemas y oportunidades.

Aclarar ideas futuras: muchas veces, las cuestiones cotidianas, el dia a dia de la
empresa, absorben tanto que no dejan ver mas alla de mafana. Este proceso va
a “obligar” a hacer una “pausa necesaria” para que Se examine Como

organizacion y si verdaderamente tiene un futuro que construir.

Disefio Metodologico

Tipo de Investigaciéon

El estudio a desarrollar fue una “Investigacion de campo”, se caracterizé por el
levantamiento de informacion en la empresa , a través de la aplicacion de
entrevistas y encuesta realizadas a los clientes internos y externos, con lo cual se
obtuvo la informacién sobre los requisitos del cliente, aspectos legales y
reglamentarios, la evaluacion de los elementos del sistema actual con respecto a
la norma ISO 9001-2008, se identificd la situacién sobre los procesos del sistema

de gestidn de calidad con respecto a la entrega de pedidos.
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Descripcion de la Poblacion de Estudio

Para realizar este estudio en la unidad de servicio al cliente de Bordados
Computarizados Janeth, se identificé la poblaciébn de estudio que permitié
determinar la cantidad representativa para llevar a cabo la recoleccion de la

informacién y las técnicas a utilizar: observacion, entrevista y encuesta.

La poblacion de estudio fue constituida por la participacién del area de produccién
como operarios de maquinaria, disefiador, distribucién como procesos relevantes
para la satisfaccion del cliente, se identific6 una poblacién aproximada de 4

empleados como clientes internos de la empresa.

Para la obtencion de la informaciéon se consultd a los clientes externos de
Bordados Computarizados Janeth, para los clientes externos se hace referencia a
la entrega de pedidos segun datos suministrados por los registros del area de

servicios los cuales ascienden a 500 en los diferentes puntos de distribucion.
Muestreo

Los elementos muéstrales tendran valores muy homogéneos a los de la poblacion,
de manera que las mediciones en el subconjunto, daran estimados precisos del

universo, el cual depende del error asignado en el muestreo.

De acuerdo a la poblacion de estudio y las fuentes de informacion primaria es
necesario sacar una muestra representativa para los clientes externos dado que
ascienden a una cantidad de 500 clientes, como unidad de analisis y
especificamente se delimitard para los clientes de la ciudad de Jinotega y
Managua de acuerdo a las caracteristicas de los mismos y la concentracion en la

region es donde la empresa tiene mayor incidencia comercial.
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Determinacion de la muestra
Unidad de andlisis clientes externos de Bordados Computarizados Janeth

N = poblacion de 500 clientes.

y = valor promedio de una variable = 1, un cliente por pedido
Se = error estandar: 5%, se determing:

V = varianza de la poblacién. Su definicién (Se)? el cuadrado del error
estandar.

S? = varianza de la muestra expresada como la probabilidad de ocurrencia de §
P=50% y Q= 50%

S?=0.5(1-05)=0.25 y (Se)* (0.05)°=0.0025

S _ 025
M=y T 00025

lo cual se ajusta si se conoce el tamafio de la poblacién N. Entonces se obtiene:

, n' , 100 98.03
n-—=————— n-= —————= .
1+n/N' 1+(100/500)

Para la recoleccion de informacion y andlisis de informacion sobre los pedidos en

tiempo y forma se necesitd 98 clientes de Bordados Computarizados Janeth.

Unidad de analisis clientes internos de Bordados Computarizados Janeth
N = poblacion de 5 clientes.

y = valor promedio de una variable = 1, un cliente por proceso

12
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Se = error estandar: 5%, se determino:

V = varianza de la poblacién. Su definicién (Se)? el cuadrado del error
estandar.

S? = varianza de la muestra expresada como la probabilidad de ocurrencia de §
P=50% y Q= 50%

$?=05(1-05)=025 vy (Se)* (0.05)*=0.0025

St _ 025 _
=™ T 00025

lo cual se ajusta si se conoce el tamafio de la poblacion N. Entonces se obtiene:

, n' , 100 e
n=—- n'= —-——=4
1+n/N 1+ (100/5)

Para la recoleccion de informacion y andlisis de informacién sobre los procesos de
servicio en general que permiten evaluar las normas de SGC se necesitaron 5

clientes internos (empleados) de Bordados Computarizados Janeth.
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Descripcion de Fuentes de Informacion

Fuentes primarias:

Entrevistas a personal que pertenece a la unidad de servicio al cliente

Encuestas a los clientes del servicio de elaboracién de productos
bordados.

Observacién del tomador de decisiones y del entorno fisico que lo rodea.

Fuentes secundarias:

Representada por toda la documentacion proporcionada por la empresa tales
como:

Formatos aplicados al control de quejas y reclamos de los clientes,

Estadisticas de productos,

Historial de ventas. Registros

Histéricos Bitacoras

Tipo de informacion de las fuentes

Con cada uno de las fuentes de informacion se obtuvo de manera eficiente el
proceso de recoleccion de la informacion pertinente al estudio, los cuales se

describen a continuacion:

Conocer la motivacion del cambio de Bordados Computarizados para la

unidad de servicio al cliente.

Para lograr este objetivo se efectuaron entrevistas a través de la técnica de grupos
focales con la direccion de la organizacién para determinar los procesos que seran
objeto de anadlisis y especificamente las caracteristicas del personal que esta

involucrado en la unidad de servicio al cliente.
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Lograr el compromiso e involucramiento de todo el personal en el proceso

de evaluacion del sistema de gestién de calidad.

Permitié evaluar la necesidad de cambio a través del andlisis de los indicadores
relacionados con la unidad de servicio al cliente, como parte de la evaluacion
diagnostica se necesitd de la participacion del personal para conocer los

elementos mas sensibles con respecto al clima organizacional.

Conocer los elementos del SGC actual, para su debida caracterizacion y la
manera de funcionamiento con respecto a los procesos relevantes en la

unidad de servicio al cliente.

Procedimiento para larecoleccion de informacion

Para la recoleccion de la informacion se reviso los objetivos del estudio de los

cuales se analizara la informacioén relevante de cada una de las fuentes.

El instrumento a aplicarse en la recoleccion de la informacidn esta en dependencia

del tipo de fuente y de la cantidad de poblacion consultada siendo las siguientes:

Observacion
- Estructurada y no estructurada.
Entrevista

Encuesta

El instrumento aplicado en la recoleccién de la informacion estuvo en dependencia

del tipo de fuente y de la cantidad de poblacion consultada siendo las siguientes:

Observacion:
Se observo la conducta de personas, objetos y sucesos que estan relacionados de
forma directa con la unidad de servicio al cliente a través de visitas realizadas a la

empresa que permitieron caracterizar los elementos del estudio.
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La observacion se realiz6 de la siguiente manera:

Estructurada:

Se especificod previamente lo que se observo.

No estructurada:

Se anotaron todos los aspectos de relevancia para el estudio en la unidad de

servicio al cliente siendo de forma exploratoria.

2. Entrevista:

Se realiz6 una lista de preguntas que sirvieron para obtener la informacion de los
cuadros de mando, asi como los responsables de los procesos involucrados en la

unidad de servicio al cliente, las cuales se hicieron de manera personal.

3. Encuesta:

Se aplico a una muestra de la poblacién tanto a los clientes internos como al
personal de la unidad de servicio al cliente de manera significativa a través de una

serie de preguntas.

En el caso de los clientes externos a la unidad de servicio se aplicé una encuesta
para conocer los requisitos necesarios que permitieron la mejora de los procesos

relevantes de la empresa principalmente de la unidad de servicio al cliente.
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Estrategia para la aplicacion de los instrumentos

Para obtener la informacion de la gerencia de Bordados Computarizados Janeth,
se utiliz6 un cuestionario para entrevistar a cada uno de los encargados de las
areas y procesos de la unidad de servicio al cliente y la captura de la informacién
se realiz6 a través de la toma de notas en la que se evidenci6 el compromiso para
el desarrollo del plan de mejora, ademas se aplicO encuestas a los clientes
externos e internos para conocer las factores con mayor incidencia tales como el

clima organizacional

Procesamiento de la informacidn

Para el procesamiento de la informacidén que se recolecto gracias a la gerencia, se
utilizaré varias herramientas de calidad las cuales demostraron la posicion de la
empresa frente a un sinnimero de factores relevantes como son los clientes,
competidores, colaboradores, proveedores, etc. Utilizaremos programas de

edicion como M. Word y Excel.
Dichas herramientas son:

CDO (Diagnostico de Clima Organizacional, por sus siglas), para evaluar la
situacion general de la empresa con respecto a sus clientes internos en base a

criterios previamente establecidos.

Se evalué una tormenta de ideas para reconocer posteriormente las posibles
subcausas que conllevan a la insatisfaccion de los clientes. Una vez determinadas
estas subcausas se complementé el diagrama de Pareto, que nos demostré

nuevamente puntos débiles y fuertes de la empresa.

Ademas se determind el nivel de cumplimiento de la norma ISO 9001-2008, para
ello se realiz6 una evaluacion de la situacion en la que se encuentra este avance
actualmente. Se utilizara un instrumento de 91 preguntas, lista de verificacion del
SGC, que determina si cada criterio se cumple y en qué estado, abarcando en
norma ISO 9001-2008.
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CAPITULO |
Descripcion de la empresa

Bordados computarizados Janeth es una empresa que se encarga de realizar
bordados en todo tipo de telas incluyendo cueros, fundadas en el afio 2004. Desde
sus inicios la empresa se constituyd como respuesta a la necesidad de las
escuelas y universidades para el bordado para sus graduados (estolas y togas) ya
gue tenian que salir de Jinotega para obtener este servicio.

Actualmente Bordados Computarizados Janeth realiza bordados de logotipo en
camisetas, bordados de toallas, juegos para bebe, bordados en piezas de cuero,

bandas escolares, insignias para todas las escuelas de Jinotega.

Bordados Computarizados Janeth trabaja de la mano con empresas como
confecciones Rodriguez de la ciudad de Matagalpa brindando los servicios de
bordados para esta ciudad y con la casa de los emblemas en la ciudad de

Managua para satisfacer la demanda de estos servicios.

Organizacion de la empresa Bordados Computarizados Janeth

Actualmente Bordados Janeth no cuenta con una estructura organizacional, por lo
gue los puestos de trabajo estan asignados segun las responsabilidades que
tienen cada uno de los colaboradores de la empresa, es por ello que es de suma
importancia el determinar los niveles de jerarquia desde los niveles mas altos

hasta los mas bajos respectivamente.

La estructura de una empresa es uno de los elementos clave de la organizacion, a
continuaciéon se detalla el organigrama actual de los bordados Computarizados

Janeth.
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Grafica 1. Organigrama Actual. Bordados Computarizados Janeth

_
o
———

Mision Actual

Actualmente la empresa no cuenta con una Mision.

Vision Actual

Actualmente la empresa no cuenta con una Vision.
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Grafica 2. Mapa de Proceso Actual

Procesos estratégicos

r 1 .. .7 HP 4 r 1
C Verificacion para la Supervision Establecimiento de C
ejecucion de trabajos de periddica en estandares y parametros
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N Levantamiento Elaboracién Supervisién y Empaquey N
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T de pedido del arte limpieza entrega
marcha T
E E

Procesos de apoyo

\ S ) Compra, RRHH S )

El mapa de proceso actual de la empresa se determind mediante una visualizacion, ya que Bordados

Computarizados Janeth no contaba con uno ya establecido.
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Procesos claves

Son aquellos directamente ligados a los servicios que presta Bordados
Computarizados Janeth, y por tanto, orientados al cliente/usuario y a los requisitos
que €l exige. Como consecuencia, su resultado es percibido directamente por el
cliente/usuario (se centran en aportarle valor al cliente).

Procesos estratégicos

Los procesos estratégicos son aquellos establecidos por la alta direccion de
Bordados Computarizados Janeth y definen como opera el negocio y como se

crea valor para el cliente / usuario y para la organizacion.

Soporta la toma de decisiones sobre planificacion, estrategias y mejoras en la
organizacion. Proporcionan directrices, limites de actuacion al resto de los

procesos.

Procesos de apoyo o soporte

Los procesos de apoyo son los que sirven de soporte a los procesos claves. Sin
ellos no serian posibles los procesos claves ni los estratégicos. Estos procesos
son determinantes para que puedan conseguirse los objetivos de los procesos

dirigidos a cubrir las necesidades y expectativas de los clientes /usuarios.

Situacion actual

Para realizar el plan de mejora en el Sistema de la Gestion de la calidad de la
unidad de servicios al cliente de Bordados Computarizados Janeth en base a la
norma I1ISO 9001-2008 que permita cambios significativos para la empresa, fue
indispensable llevar a cabo la evaluacion que permitié el analisis de la situacion
actual a nivel macro y micro en la empresa para desarrollar estrategias dirigidas a
la mejora continua ante las incidencias que puedan ocurrir a causas de situaciones

del entorno.
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Se evalud si existen las condiciones necesarias para lograr los requisitos de
calidad en el servicio de Bordados computarizados, para lo cual se realizaron dos
auto diagnésticos, uno en lo relativo a los ocho principios de la calidad y el otro
sobre el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001-2008, los cuales
sirvieron de referencia para evaluar el nivel de cumplimiento en el Sistema de
Gestion de Calidad.

Se aplicé encuestas a los clientes para conocer requisitos del servicio de la
empresa, se realizé el analisis para la identificacién y determinacion de problemas
a nivel interno de la organizacién, asi mismo considerando la situacion actual se
aplico un andlisis FODA (Fortaleza, Oportunidades, Debilidades y Amenazas),

para la obtencidn de las estrategias a desplegar en el plan de mejora.

Andlisis del Entorno

Hoy en dia, las empresas deben afrontar su futuro previendo oportunidades de
negocio, situando sus metas en funcion de sus capacidades y tratando que su
pasado no sea una carga para la misma, para esto es fundamental que la

empresa conozca su entorno y pueda adaptarse a él.

Macro entorno

De acuerdo al giro de negocio de Bordados computarizados Janeth, empresa de
servicios que se dedica a la elaboracion de bordados computarizados, existen
algunos factores que se encuentran en el entorno que tienen influencia directa en
sus diferentes procesos, es bien conocido para la organizacion que el ambiente
externo es un tanto variado y complejo ya que las organizaciones y/o los nuevos
competidores experimentan cambios acelerados de acuerdo a los factores politico,
econdmico, social y tecnoldgico, ya que estos se encuentran en una constante

variacion que incide en el giro de negocio de Bordados Computarizados.

Para lograr un nivel mas amplio de conocimiento de cada una de estos factores se

analizan considerando la interdependencia que existe entre ellos y las posibles
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oportunidades que se presentan a las organizaciones para lograr sus objetivos

estratégicos.

Se muestra a continuacion el resumen del analisis del macro entorno de acuerdo a

cada uno de sus factores:

Analisis de PEST

Factor Politico:

Ventaja en exoneracion de impuestos. Porcentaje de exoneracion del iva (15%)
Exigencia de EPP segln la ley 618.13

Exigencia de ley 185”Codigo de trabajo”, Capitulo I: Higiene y Seguridad Art.100
establece que todo empleador esta obligado a brindar el EPP a cada operario.

Factor Econdmico:

Altos costos de materia prima.
Entradas de Nuevos competidores al mercado.
Estancamiento del sector.

Aumento del poder de negociacion con los proveedores.

Factor Social:

Escases de canales de distribucion.

Gustos y preferencias variables.

Factor Tecnoléqico:

Planificacion inadecuada del mantenimiento.

Escasez de técnicos profesionales para el mantenimiento de las maquinas.

13 http://www.leylaboral.com/nicaragua/NormasNicaragua.aspx?item=15100&bd=26
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Micro Entorno

Situacion Actual
Se puede definir al diagndstico como un proceso analitico que permite conocer la
situaciéon real de la organizacién en un momento dado para descubrir puntos y

areas de oportunidad para la mejora continua.

Para diagnosticar la situacion actual de Bordados Computarizados Janeth se
utilizaron un conjunto de herramientas (Ishikawa, Pareto, tormenta de ideas, CDO,
8 principios de la calidad) que determinan el estado interno de la misma.

A continuacion se presentaran los resultados de la evaluacion de cada uno de los

factores involucrados en el estudio.

Satisfaccion del cliente interno.

Para identificar las causas de los principales problemas de la unidad de Servicio al
Cliente de Bordados Computarizados Janeth, se utilizo las siguientes herramientas
de la calidad: tormenta de idea, afinidad, diagrama causa-efecto también conocido
como Ishikawa o Espina de Pescado y diagrama de Pareto se escogieron por ser

herramientas efectivas y de clara visualizacion.

La efectividad de estrategias de aprendizaje visual a través de las herramientas de
calidad es de vital importancia para la construccion y comprension de nuevos

conocimientos en cuantos a escenarios no deseados en la empresa.

Para Bordados computarizados Janeth en cuanto a los pedidos entregados en
tiempo y forma se refiere, representa una oportunidad de mejora, la cual esta
orientada a reducir la brecha existente en cuanto a su grado de satisfaccion,
motivos generados por diferentes causas y efectos asociados a los factores clave
en el proceso de entrega de pedidos.

Parte de la metodologia utilizada en la aplicacién de las herramientas de la calidad

fue a través de la realizacién de entrevistas a los miembros.
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¢, Cuédles serian las categorias méas relevantes en las que se asocian
los problemas que provocan la insatisfaccién de los clientes en cuanto
a la elaboracion y distribucion de productos de Bordados Computarizados

Janeth?

Las respuestas a las interrogantes fue asociada a cuatro
categorizaciones:

1.  Errores de recepcion de pedidos.
2.  Errores de distribucion.

3. Errores de facturaciéon

4.  Errores en la entrega del producto

Los factores antes mencionados dan origen a la insatisfaccion del cliente de los
cuales se identificaron las sub causas de cada categoria a través de la aplicacion
de la técnica tormenta de ideas en la que participaron responsables y jefes de
areas, discutiendo las principales causas que dan origen a dichos problemas. Se

desarroll6 la tormenta de ideas siguiendo la siguiente metodologia:

1. Elaboracion de preguntas de forma general en que se expresan los
motivos que genera la insatisfaccion del cliente a la cual, los responsables y jefes
de area aportaron su idea sin mencionarles las cuatro categorias anteriormente
descritas.

2. Una vez hecho su aporte se aplicé un proceso para la elaboracién de un
diagrama de afinidad asociando a cada categoria las posibles causas para dicha

categorizacion reflejado a través de un diagrama de Ishikawa.
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Tormenta de ideas

¢Causas que provocan la insatisfaccion en los clientes en cuanto a la
entrega de los productos de Bordados computarizados Janeth? Resultando

los siguientes:

Pedidos incompletos.

Pedidos mal levantados

No hay transporte para la entrega

Producto no entregado

Condicién de pago mal digitada

Comunicacion entre areas

Tiempo tardado para responder quejas de clientes

Cantidad mal digitada

YV V.V V V V V V V

Producto mal digitado

26



Plan de Mejora en Bordados Computarizados Janeth en la Ciudad de Jinotega

Grafico 3. Diagrama de causay efecto

Condicién de pago
digitada
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Diagrama de Pareto

El principio de

Pareto permite utilizar herramientas de gestion, como el

diagrama de Pareto, el 80% de los defectos radican en el 20% de los

procesos. Asi,

elementos que

de forma relativamente sencilla, aparecen los distintos

participan en un fallo y se pueden identificar los problemas

realmente relevantes, que producen el mayor porcentaje de errores.'*

En la aplicacién

de este principio se trata de analizar cuéles son las causas de

mayor peso en la insatisfaccion de los clientes en cuanto a la distribucion de los

productos de bordados computarizados a través de la hoja de conteo que se

encuentra mas adelante. (Ver tabla 1)

Grafica 4. Diagrama de Pareto

Cc2

C1

Diagrama de pareto- bordado janeth

50 |
- 100
40 L 80

30 4 | eo
20 1 - 40
10 - - 20

Porcentaje

Cc2 8 7 6 6 5 5 4 4
Porcentaje 17.8 15.6 13.3 13.3 11.1 11.1 8.9 8.9
% acumulado 17.8 33.3 46.7 60.0 71.1 82.2 91.1 100.0

14 http://www.ipgo.webs.upv.es/fruitis/task3.pdf
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Andlisis del Diagrama de Pareto:

La utilizacion de esta herramienta permitié visualizar que el 80% de las fallas dentro

de la empresa:

Tabla 1. Analisis del Diagrama de Pareto

Causas Frecuencia
Tiempo de ocio
Desorden organizacional productivo
Inexistencia de sistema contable
Resistencia al cambio

Desorden en el almacenamiento M.P
Inadecuada planificacién
Pago innecesarios de Horas Extras

Falta de exigencia al personal

Clima organizacional

El instrumento seleccionado a utlizar para la determinacion de la
organizacion esta basado en el modelo de seis cuadros de Marvin Weisbord
(Ver anexo 4, pag. A14). Este modelo indica donde se debe de buscar y qué
es lo que se debe de buscar para diagnosticar los problemas de una

organizacion®®.

En la gréfica 5 se observa las seis areas criticas de diagnosticar: propositos,

estructura, recompensas, mecanismos utiles, relaciones y liderazgo.

Segun este modelo se utilizdO un cuestionario que evalla area critica, fue
aplicado a los trabajadores de Bordados Computarizados Janeth. A cada
pregunta se le asigné un valor entre 1 y 7, de manera ascendente desde
Muy De Acuerdo hasta Muy en Desacuerdo (Ver anexo 5, pag. Alb).
También las preguntas tienen un orden en el cual puede disminuir sesgos
en los resultados. Cada seccion esta conformada por 5 preguntas, como se

observa en la Tabla 2. Los resultados son los siguientes:

15 Fuente: French y Bell, 1996, p. 126.
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Tabla 2. Resultados del cuestionario de diagndstico organizacional.

Resultado del Cuestionario de Diagnéstico Organizacional.®

1. Muy de acuerdo 2. De acuerdo 3. Ligeramente de acuerdo 4. Neutro

5. Ligeramente en desacuerdo 6. En desacuerdo 7. Muy en desacuerdo Promedio
1. Las metas de esta organizacion estan claramente establecidas 1.7
2. La divisién de trabajo de esta organizacion es flexible 1.7
3. Mi superior inmediato apoya mis esfuerzos 1.0
4. Mi relacién con mi superior es armoniosa 1.0
5. Mi trabajo me ofrece la oportunidad de crecer como persona 1.7
6. Mi superior inmediato tiene ideas Utiles para mi grupo de trabajo 1.3
7. Esta organizacion no se resiste al cambio 3.3
8. Personalmente estoy de acuerdo con las metas establecidas para mi unidad de trabajo 1.7
9. La divisién de trabajo de esta organizacion conduce al logro de sus metas 1.7
10 Las normas de liderazgo de esta organizacion le ayudan a su progreso 2.3
11 Siempre puedo hablar con alguien en el trabajo si tengo problemas 1.3
12 La escala de salarios y beneficios de esta organizacién trata a cada empleado equitativamente 1.7
13Tengo la informacién que necesito para hacer un buen trabajo 1.3
14 Esta organizacién esté introduciendo politicas y procedimientos nuevos 3.0
15 Comprendo el propésito, la misién y la vision de esta organizacion 1.7
16 La forma en la cual se han dividido las tareas es légica 1.3
17 El esfuerzo de los lideres de esta organizacién resulta en el logro de los propdsitos de la misma 2.0
18 Mis relaciones con mi grupo de trabajo son amistosas como también profesionales 1.0
19.Existe oportunidad de promocién en esta organizacion 3.0
20.Esta organizacion tiene mecanismos adecuados para mantenerse unida 2.0
21.Esta organizacion favorece al cambio 2.7
22.Las prioridades de esta organizacion son comprendidas por sus empleados 1.3
23.La estructura de mi unidad de trabajo esta bien disefiada 1.3
24.Me es claro cuando mi jefe intenta guiarme en mis esfuerzos de trabajo 1.3
25.He establecido las relaciones que necesito para hacer mi trabajo apropiadamente 1.3
26.El salario que recibo esta en proporcion con el trabajo que realizo 2.0
27.0tras unidades de trabajo le ayudan a mi unidad en toda ocasién que se pide asistencia 4.7
28.0casionalmente a mi me gusta cambiar las cosas de mi trabajo 4.7
29.Existe la informacién de entrada para decidir las metas de mi unidad de trabajo 3.0
30.La divisién de trabajo de esta organizacion le ayuda en sus esfuerzos para alcanzar las metas 2.3
31.Comprendo los esfuerzos de mi jefe para influir en mi y en los otros miembros de la unidad 1.7
32.No hay evidencia de conflicto sin solucion en esta organizacion 1.0
33.Todas las tareas a ser realizadas estédn asociadas con incentivos 1.3
34.Los esfuerzos de planif. y control de esta organizacion son Utiles a su crecimiento y desarrollo 2.0
35.Esta organizacion tiene la habilidad para cambiar 1.7

16 Fyente: Aristeu de Melo, Metodologia para la implantacidn de los sistemas de gestién de la calidad
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Se muestra el promedio de cada pregunta, las que tienen puntuacion igual a 4 o

mayor tienen problemas, entre estas estan 27 y la 28.

Tabla 3. Resultados globales por criterio de diagnéstico
organizacionales.

Actitudes
Liderazgo hacia el
Cambio

Mecanismos

Factor Clave | Propésitos | Recompensas| Estructura Utiles

E1l

E2

E3

E4

ES

E6

E7

E8

E9

E10

E11

E12

Promedio de la
organizacioén

Desviacion

Relaciones

Referencia

Clima
Organizacional

Muy bueno  Muy bueno  Muy bueno \WAV=hleM| Inestable

De acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicacion de las herramientas al

personal de la empresa se obtuvo lo siguiente:

Respecto a los Propdsitos, la organizaciéon se encuentra bien. Todos los
colaboradores de Bordados computarizados Janeth comprenden y se

encuentran comprometidos con los objetivos de la empresa.

El criterio de Recompensas, con 1.9. Muestra un muy buen estado, los
empleados se encuentran muy satisfechos con la forma en que la empresa
los recompensa por su trabajo. Los empleados sienten que el salario que

estan recibiendo es acorde a sus responsabilidades.

Muy bueno
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Al hablar de Estructura, los empleados estan satisfechos con la divisién de
carga y estructura que tiene la compafiia, y miran una relacion entre la
finalidad y la estructura disponible para lograr la distribucion de los
productos de bordados computarizados.

En relacion a los mecanismos Utiles, la empresa se encuentra en un
estado “bueno”; los procesos de la organizacion apoyan a los miembros de
bordados computarizados Janeth a desempefiar sus funciones y alcanzar los

objetivos organizacionales.

En el tema de Liderazgo, los colaboradores sienten que sus jefes los llevan
por un buen camino para lograr sus metas y se sienten apoyados por los

mismos.

En actitud hacia el cambio, los encuestados sienten que la empresa es
inestable. En la pregunta 7, estos respondieron que sienten que la empresa

se resiste al cambio.

Las relaciones en Bordados computarizados Janeth se encuentran en su
mejor estado. Los resultados obtenidos muestran que en la empresa no hay
sefales de conflicto. Esto beneficia el funcionamiento de la misma, puesto
gue los recursos humanos es uno de los factores mas importantes para la

misma.
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Grafica 5. Resultado de cuestionario de diagndostico organizacional

Resultados del CDO Propdsitos

Relaciones - ~, Recompensas

Actitudes hacia el Cambio

Liderazgo ‘Mecanismos Utiles

Analisis de los 8 principios de la calidad

La empresa busca la forma de mejorar su sistema de gestion actual por tal razén
tiene como principal requisito cumplir los requerimientos de la norma ISO
9001-2008, para cumplir con los requisitos de la norma deberd también con

los 8 principios de la calidad, para obtener los beneficios esperados.

Se utilizé la herramienta de auto diagndéstico de los 8 principios para evaluar cada
uno de ellos y ver su cumplimiento, en el reciente sistema de gestion de

la empresa.

Después de aplicar el cuestionario de los 8 principios, se obtuvo como resultado
global que se cumple en un 55.4%, como se presenta en la Tabla 4, siendo la
debilidad la mejora continua y su mayor oportunidad la participacién del
personal, ya que esta relacion tiene que ser estrecha por el servicio brindado a

sus clientes.
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Tabla 4. Resultados del Autodiagnéstico

la Ciudad de Jinotega

ASPECTO MAXIMO PUNTAJE PUNTOS OBTENIDOS

Enfoque al Cliente 160 104 65.0%
Liderazgo de la Gerencia 240 108 45.0%
Participacién del personal 110 88 80.0%
Enfoque basado en procesos 160 76 47.5%
Enfoque basado en hechos 140 76 54.3%
Mejora continua 100 40 40.0%
Relaciones con los proveedores 90 62 68.9%

1000 554 55.4%

Grafica 6. Resultados del Autodiagndstico

MAXIMO PUNTAJE VS PUNTAJE OBTENIDO

250
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75

50

25

PUNTOS

Enfoque al Liderazgo de la
Cliente Gerencia

Participacion del Enfoque basado Enfoque basado Mejora continua Relaciones con
personal en procesos en hechos

los proveedores

BMAXIMO PUNTAJE BPUNTOS OBTENIDOS

Enfoque al cliente

Hay evidencia de que la Organizacién tiene claro quiénes son sus clientes

potenciales, en casi todos los items se demuestra el compromiso que tiene

Bordados Computarizados Janeth para con sus clientes cumpliendo asi un 65%.
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Grafica 7. Resultado del cumplimiento del enfoque al cliente.

Enfoque al cliente

35% No se
cumple

65% Se
cumple

Aspectos Relevantes:

Hay evidencias de que la organizacion conoce a sus clientes.
No hay datos periddicos evidenciados sobre las necesidades y expectativas de los

clientes.

Existen evidencias de datos periodicos de las inconformidades de los clientes que

le permiten tomar medidas para la mejorar su satisfaccion.

No existe evidencia de que la empresa haya comparado los resultados obtenidos
de las necesidades y expectativas de los clientes con las otras empresas

competidoras.

Liderazgo de la gerencia.

El cuestionario mostré que este principio se cumple en un 45%. Se presentan

algunas evidencias del compromiso gerencial, sin embargo su direccionamiento
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estratégico presente algunas debilidades, que impiden el logro de los objetivos de

la organizacion.

Gréfica 8. Resultado de cumplimiento del liderazgo de la gerencia

Liderazgo de la Gerencia

55% No se

cumple

Aspectos Relevantes:

Existe informacion de cudles podrian ser sus fortalezas con respecto a la
competencia pero tendria que validarse.

No hay evidencia de que la empresa haya identificado sus amenazas que afecten
el rumbo del negocio.

No existe evidencia clara de las oportunidades que tiene la empresa para
aspectos de mejora del servicio.

La organizacién no realiza planificacion anual basada en la estrategia.

Participacion del personal.

Este principio es cumplido un 80%. La organizacion muestra algunas evidencias

por alinear la gestibn humana, su compromiso y participacion con la gestion
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estratégica del negocio. Es importante profundizar en el conocimiento de las

fortalezas de sus colaboradores para mejorar el desempeiio del sistema.

Gréafica 9. Resultado de cumplimiento de participacion del personal

Participacion del personal

20% No sqg

80% Se cumple

Aspectos relevantes:

Se ha establecido y comunicado las responsabilidades del personal.

Se ha establecido los medios y canales de comunicacion interna.

Se tiene identificada las competencias y necesidades de desarrollo del personal.
No se evidencia la seguridad que el nivel de competencia de los empleados sea el
mas adecuado para las necesidades actuales y futuras.

Existen mecanismos de participacion de personal en procesos de mejora pero no
evidenciados.

Se ha asegurado que el ambiente de trabajo promueva la motivacion, satisfaccion,

desarrollo y desempefio del personal.
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Enfoque basado en procesos.

Este principio con 47.5% de cumplimiento es uno de los mas bajos. El enfoque de
procesos debe estar estructurado hacia el cumplimiento de los requisitos del
cliente, esto permite asegurar que sus necesidades y expectativas sean
satisfechas, lo cual debe redundar en una disminucién de quejas y reclamos y en

un aumento del nivel de satisfaccion del cliente.

Grafica 10. Resultado de cumplimiento del enfoque basado en procesos

Enfoque basado en procesos

Se cumple

53% No se 47%

cumple

Aspectos relevantes:

Se aplica el enfoque de proceso pero no evidenciado en todas las areas.

La organizacién no tiene identificado la secuencia de los procesos desde que se
recibe la solicitud hasta que el servicio es entregado.

Los procesos no se gestionan identificando los puntos criticos.

Carece de la definicion de los procesos relativos que estan dirigidos al cliente que

consideren sus necesidades.
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Enfoque basado en hechos.

Este principio se encuentra relativamente bajo, con un 54.3%. La organizacion se
encuentra en una etapa inicial de mejora a partir de los datos obtenidos, es una
etapa inicial ya que muchos de los datos obtenidos no son analizados con el fin de

definir las acciones de mejora necesarias.

Grafica 11. Resultado de cumplimiento del enfoque basado en hechos

Enfoque basado en hechos

Se cumple
54%

Aspectos relevantes:

No se tienen definidos los indicadores de los procesos relativos al servicio de
distribucion.

No estan definidos los indicadores de gestion de clientes.

Si hay evidencia de los indicadores de los productos.

No se tienen definidos los indicadores del SGC.

Se tienen algunos indicadores de comportamiento del negocio.

No hay evidencia de la revision del SGC periddicamente con el fin de identificar

oportunidades de mejora y necesidades de cambio.
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Mejora continua.

Dicho principio es el mas bajo de todos los principios con una puntuacion de 40 %.
Es importante establecer mecanismos que aseguren el continuo seguimiento y
supervision de las acciones tomadas, con el fin de asegurar su adecuada

implantacion que permita la retroalimentacion y aprendizaje de la organizacion.

Grafica 12. Resultado de cumplimiento de la mejora continua.

Mejora Continua

Se cumple
40%

Aspectos relevantes:

Los mecanismos se estan validadas para ver que si las acciones tomadas son
apropiadas al efecto del problema de atencién al cliente.

La evidencia no es fiable en el analisis de las acciones tomadas y registradas de
acuerdo a sus resultados.

Las acciones preventivas carecen de un procedimiento para la definicion de sus

acciones que eviten las perdidas.
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La revision gerencial ha suministrado muy poca informacién para mejorar la

eficacia y eficiencia de los procesos.

Relaciones con los proveedores.

Este principio es uno de los fuertes de la empresa, con un 68.9% de cumplimiento.
El cumplimiento de dicho principio es muy importante ya que es base para la
actividad comercial de la empresa, por la naturaleza que tiene Bordados
computarizados Janeth como organizacién. El organismo muestra evidencias de
sus relaciones de mutuo beneficio con el proveedor, es conveniente tomar
acciones a partir de esta relacion que mejoren el desempefio del sistema y por

ende de la organizacion.

Grafica 13. Resultado de cumplimiento de larelacion con los proveedores.

Relaciones con proveedores

Se cumple
69%
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Aspectos relevantes:

Se tiene evidencia que existe métodos establecidos para seleccionar a sus
proveedores acorde al impacto que tienen los productos en la satisfaccion de los

clientes.

Se tienen métodos establecidos para controlar a los proveedores acorde al
impacto que tienen los productos en la satisfaccion de los clientes.

Se tienen registros de los resultados de la seleccion y evaluacion de los procesos.
La informacion de las compras describe las especificaciones y caracteristicas del
producto a comprar.

Existen mecanismos definidos para asegurar de que el producto adquirido cumple
con los requisitos de compra especificados.

No se han considerado los beneficios potenciales de establecer alianzas con los

proveedores.

Analisis de lalista de verificacion del SGC.

Bordados computarizados Janeth se encuentra en un estado de preparaciéon para
la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma 1SO 9001-
2008. Se realiz6é una evaluacion de la situacion en la que se encuentra este
avance actualmente. Se utilizé un instrumento de 91 preguntas (Ver Anexo 2,
pags. A2-Al1l), lista de verificacion del SGC, que determina si cada criterio se

cumple y en qué estado, abarcando en norma ISO 9001-2008.

Una vez aplicado el instrumento se determiné que Bordados computarizados
Janeth esta cumpliendo en 29% los requerimientos de la Normativa. EI mayor
obstaculo se presenta en la medicién, analisis y mejora, teniendo un

incumplimiento del 71%.
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Grafica 14. Cumplimiento de la norma ISO 9001-2008

Cumplimiento de la norma

H Se Cumple

H No Cumple

La representacion de la norma de manera especifica por numeral se detalla a

continuacion:

Cumplimiento y estado de sistema de gestion de calidad
Grafica 15. Cumplimiento del item 4 — Sistema de Gestion de Calidad.

Esta seccidon mide los requisitos generales de la documentacion, el manual de
calidad, control y registro de documentos, En el analisis especifico del numeral en
el que los niveles de incumplimiento de los requisitos con 35% control de
documento con un 32 % que representan del todos las preguntas realizadas

sobre el numeral 4. (Ver anexo 3, pag. A12-A13)
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Cumplimiento y su estado de la responsabilidad de la gerencia.

Grafica 16. Cumplimiento del item 5 — Responsabilidad de la Gerencia.

Responsabilidad de la gerencia

H Se Cumple

® No Cumple

El progreso de la Responsabilidad de la Gerencia también no ha sido bajo,

reflejando que soélo el 48% de los requerimientos no se cumplen en su totalidad,

es decir, la gerencia de la empresa no ha estado muy involucrada o apoyando en

su totalidad la implementacion de sistema de gestion de calidad. El lado positivo

es que se cumple con mas del 50%.
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Cumplimiento y estado de la gestion de recursos.

Grafica 17.Cumplimiento del item 6 — Gestion de Recursos.

Gestion de recursos

B Se Cumple

H No Cumple

Los requerimientos respecto a la Gestion de Recursos se encuentra satisfecho
hasta en 82% de las actividades en progreso, siendo su mayor dificultad las

generalidades con el menos porcentaje de participacion.

Cumplimiento y estado de realizacién del producto.

Grafica 18. Cumplimiento del item 7 — Realizacién del Producto.

Realizacion del Producto

- B Se Cumple

H No Cumple

En el cumplimiento del item numero 7 notamos que a pesar de que el
cumplimiento es bastante alto notamos la no conformidad con el control de

compras 7.4.1 teniendo un 66% de no cumplimiento.
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Cumplimiento y estado de medicion, analisis y mejora.

Grafica 19. Cumplimiento del item 8 — Medicion, Andlisis y Mejora.

Medicion analisis y mejora

m Se Cumple

H No Cumple

El 4rea con mayor problematica es la Medicion, Andlisis y Mejora del sistema con
una insatisfaccion del 88 % de los requisitos de la norma y un 71% de los

incumplimientos sin iniciar.

De acuerdo al analisis el numeral 8 es uno de los items con mayor nivel de no
conformidades centrandose en los siguientes aspectos: planificacion 100%,
satisfaccion Cliente 100%, Auditoria Interna 100%, Seguimiento y Medicion de
procesos 50%, Analisis de Datos 100%, y Mejora Continua 100% de un total de

88% no conformidades.
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CAPITULO I

Analisis FODA

Después de haber analizado cada uno de los factores anteriores, se pudo concluir
en un listado de factores externos e internos para la evaluacion de las Fortalezas,
Debilidades, Oportunidades y Amenazas que tiene Bordados computarizados

Janeth como organizacion.

Fortalezas:

Y

Ambiente laboral agradable

Atencion al cliente apropiada

Competidores poco importantes

Eficiencia en la realizacion del servicio
Estandarizacion

Experiencia en el sector

Gran poder de negociacion ante los clientes
Instalaciones adecuadas

Precio adecuado

Calidad del servicio

YVVVYVYVYVYVYYVYYYVY

Oportunidades:

Y

Ampliar o mejorar las instalaciones
Crecimiento de la demanda
Degradacién de la competencia
Diferenciacion en calidad
Diversificacion de productos
Estandarizacion

Estrategia de crecimiento
Innovacion

Mejorar el posicionamiento
Mejorar el punto de venta

YVVVYVYVVVYVYYYVY
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Debilidades:

Y

YVVVYVYVYYVYYYVY

Alto costo de las materias primas.
Asistencia técnica insuficiente.
Deficiente flujo de informacion interna.
Desconocimiento de la competencia
Esperas (cuellos de botella)
Importancia de los competidores
Informatica

Integracion vertical insuficiente
Escasez de canales de distribucion
Falta de promociones

Amenazas:

Y

YVVVVYVVVYVYY

Adaptacion tecnolégica futura

Aumento del poder de negociacion de los proveedores
Entrada de nuevos competidores

Estancamiento del sector

Incertidumbre del sector

Indefinicidn estratégica

Integracion vertical insuficiente

Planificacion y control inadecuados

Poca flexibilidad ante los cambios

Posible aprobacion de normativas desfavorables.

la Ciudad de Jinotega
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Tabla 5. Relacién existentes entre el andalisis FODA

Fortalezas

Oportunidades

Ambiente laboral agradable
Atencion al cliente apropiada
Competidores poco importantes
Eficiencia en la realizacién del servicio
Estandarizacion
Experiencia en el sector
Gran poder de negociacion a
Instalaciones adecuadas
Precio adecuado
Calidad del servicio

ALl NN

Ampliar o mejorar las instalaciones
Crecimiento de la demanda
Degradacion de la competencia
Diferenciacion en calidad
Diversificacion de productos
Estandarizacion

Estrategia de crecimiento
Innovacion

Mejorar el posicionamiento
Mejorar el punto de venta

Debilidades

Amenazas

Alto costo de las materias primas.
Asistencia técnica insuficiente.
Deficiente flujo de informacion interna.
Desconocimiento de la competencia
Esperas (cuellos de botella)
Importancia de los competidores
Informética
Integracion vertical insuficie
Escasez de canales de distribucion
Falta de promociones

7

>

\ L

A
>
4

Adaptacioén tecnoldgica futura

Aumento del poder de negociacion de los
proveedores

Entrada de nuevos competidores

Estancamiento del sector

Incertidumbre del sector

Indefinicion estratégica

Integracion vertical insuficiente

Planificacion y control inadecuados

Poca flexibilidad ante los cambios

N . - :
Posible aprobacién de normativas desfavorables.
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Definicion de Estrategias

» Implementacion del nuevo método y estandarizacion de los procesos.

» Se realizara el llenado del formato de levantamiento de pedido que sera
llenado solo una vez por cada cliente en el area de recepcién, y este seré
trasladado sistematicamente hacia las otras areas.

> La evaluacion de los gastos se realizara por la gerencia para su postumo
analisis y compilaciéon de datos para hacer archivados en la base de datos

de la empresa.

» Los datos serviran de soporte para el sistema contable dado que el formato
contiene ingresos y cantidad de materia prima a comprar y las entradas de

efectivo.

CAPITULO Ill. Proceso Productivo

“Bordados Computarizado Janet”

Recepcidn del pedido: Levantamiento de los requerimientos y caracteristicas del
cliente con respecto a sus exigencias y expectativas.

Disefio preliminar del arte: Creacion del arte de manera digitalizada por medio
del software “Wilcom”.

Realizaciéon de prueba de ajuste: Puesta en marcha del arte de manera
preliminar para la reduccion de fallas.

Puesta en marcha del arte: Produccion del bordado final en la pieza.

Limpieza total de la pieza: Consiste en el deshilache general de la pieza, asi
como la limpieza del excedente de hilo y tela.
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Doblado y empacado: Una vez concluido el proceso productivo se procede a
doblar las piezas con su respectivo arte elaborado, luego se clasifica empacando

segun la talla.

Fichas de Procesos

Tabla 6. Recepcidon del Pedido

Nombre del Proceso

Recepcion del Pedido

Responsable del Proceso

Bridis Janeth

Descripcion

Levantamiento de los requerimientos, necesidades
y caracteristicas que el cliente nos solicita.

Mision/Objetivo

Preparar la documentacién que respalde lo que el
cliente solicite para proceder a la elaboracion del
arte.

Destinatario

Disefiador del arte

Inicio/Fin

Recepcion del cliente/Estructura final detallada en
formato.

Entradas Documentacion a base de datos principal
Salidas Entrega de copia de documentacién a disefiador
Registros

Tabla 7. Disefio preliminar del arte

Nombre del Proceso

Disefo preliminar del arte

Responsable del Proceso

Robin Cantarero.

Descripcién

Creacion del arte de manera digitalizada por
medio de software Wilcom.

Mision/Objetivo

Realizar disefio con especificaciones
correspondientes.

Destinatario

Lineas de bordados.

Inicio/Fin

Recepcion de orden de trabajo/entrega del arte
final con orden de trabajo.

Entradas Documentacion a base de datos principal.
Salidas Entrega de copia de documentacion a disefador
Registros
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Tabla 8. Realizacién de prueba de ajuste

Nombre del Proceso

Realizacion de prueba de ajuste

Responsable del Proceso

Robin Cantarero.

Descripcion

Puesta en marcha del arte de manera preliminar
para reduccion de fallos.

Mision/Objetivo

Reduccioén de fallos.

Destinatario

Lineas de bordados.

Inicio/Fin Recepcion de orden de trabajo/entrega del arte final
con orden de trabajo.
Entradas Documentacion a base de datos principal.
Salidas Entrega de copia de documentacion a disefiador
Registros

Tabla 9. Puesta en marcha del arte

Nombre del Proceso

Puesta en marcha del arte

Responsable del Proceso

Diana Rivera.

Descripcién

Produccion del bordado final en la pieza.

Mision/Objetivo

Bordado del arte en la pieza.

Destinatario

Area de limpieza

Recepcion de orden de trabajo/entrega del arte final

Inicio/Fin )
con orden de trabajo.
Entradas Copia de documentacién del area de disefo.
- Entrega de copia de documentacion a operario de
Salidas :
line a de bordado.
Registros
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Tabla 10. Limpieza total de la pieza

Nombre del Proceso

Limpieza total de la pieza

Responsable del Proceso

Diana Rivera.

Descripcion

Deshilache general y limpieza posterior.

Mision/Objetivo

Eliminacién de excedentes en pieza.

Destinatario

Doblado y empacado.

Inicio/Fin Recepcion de orden de trabajo/entrega del arte final
con orden de trabajo.
Entradas Copia de documentacion del area de la linea de
bordados
Salidas Entrega de copia de documentacion a operario de

line a de bordado.

Registros

Tabla 11. Doblado y empacado

Nombre del Proceso

Doblado y empacado

Responsable del Proceso

Bridis Arauz.

Descripcién

Se procede a doblar las piezas con su respectivo
arte elaborado y se clasifica el empacado segun el
tipo de talla.

Mision/Objetivo

Almacenamiento de las piezas clasificadas.

Destinatario

Clientes.

Recepcion de orden de trabajo/entrega del arte final

Inicio/Fin con orden de trabajo.
Entradas Documentacion de parte del area de deshilache.
Salidas

Entrega de copia de documentacion a bodega.

Registros
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Grafica 20. Indicadores de Bordados Computarizados Janeth

N° de pedido requeridos

N° de pedido entregados
N°de arte preliminar

Arte final

No de arte preliminar

Arte final

Total de piezas bordadas en buen estado

Total de piezas defectuosas

Total de piezas bordadas entradas

Total de piezas bordadas salidas

N° de piezas de pedidos

Total de piezas terminadas

[Recepcién del pedido

Disefio preliminar del arte

Realizacion de prueba de ajuste

Puesta en marcha del arte

Limpieza total de |a pbieza

Doblado y empacado
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CAPITULO IV. PLAN DE MEJORA
Declaracién de la Misidn actual: Inexistente

Propuesta:

Bordados Computarizados Janeth ofrece servicio de bordados de alta calidad en
todas las prendas que nos solicitan nuestros clientes en general, satisfaciendo las
necesidades de estética, lujo en el bordado dando respuesta inmediata a sus
pedidos.

¢,Que vendemos o producimos?

Bordados computarizados.

¢A quién se lo vendemos?

Clientes en general.

¢ Para qué se lo vendemos o que necesidades satisfacemos?

Para la satisfaccion de necesidades de estética y lujo en el bordado.

Visién
Declaracion de la vision actual: Inexistente

Propuesta:

Ser una empresa de alto prestigio en el mercado nacional de bordados
computarizados por medio de la implementacién y busqueda de mejora continua
de las actualizaciones tecnolégicas en nuestros procesos de produccion,
garantizando asi calidad en nuestros pedidos, enfocandonos también en la

capacitacion, crecimiento y desarrollo de nuestra fuerza laboral.

Perspectiva financiera: Ser una empresa de alto prestigio en el mercado nacional

de bordados computarizados.
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Perspectiva del cliente: Garantizar calidad en nuestros pedidos.

Perspectiva de proceso: Implementacion y busqueda de mejora continua de las

actualizaciones tecnoldgicas en nuestros procesos de produccién.

Perspectiva de aprendizaje: Enfocandonos en la capacitacidén, crecimiento y
desarrollo de nuestra fuerza laboral.

Valores Corporativos

Propuestos

Los Valores Corporativos son los pilares del éxito de una compaiiia, ya que guian
para conocer el comportamiento necesario para realizar las gestiones dentro de la

misma.

En Bordados computarizados Janeth los valores corporativos seleccionados por

la empresa como propios fueron los siguientes:

Enfoque al cliente:

Enfoque al cliente mediante la organizacidbn de trabajo es un proceso que
convierte las necesidades de los clientes en clientes satisfechos, lo que significa
gue todos los procesos, personal, la direccion tienen una orientacion al cliente.
Honestidad:

Es la conducta recta, honrada que lleva a observar normas y compromisos asi

como actuar con la verdad, lo que denota sinceridad y correspondencia entre lo

gue hace, lo que piensa, lo que dice o que ha dicho.
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Responsabilidad y compromiso:

Cumplir con los compromisos y obligaciones adquiridas con una persona, empresa
o institucién, grupo o sociedad, dando respuestas adecuadas a lo que se espera,
yendo mas alla de la obligacion estricta y asumiendo las consecuencias de los
actos, resultado de las decisiones que toma 0 acepta y estar dispuesto a rendir

cuenta de estos.

Liderazgo:

Es la capacidad para ejercer influencia sobre el individuo o un grupo a través de la
comunicacion, guia y motivacion para el logro de una meta especifica, estilo
administrativo que otorga a las personas el entrenamiento, la responsabilidad, la
autoridad, la orientacion, la retroalimentacion, el soporte y la motivacion
necesarios para auto controlar y mejorar continuamente su trabajo, a fin de que

pueda satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes externos e internos

Trabajo en Equipo:

Es la accion individual dirigida, que al tratar de conseguir objetivos compartidos,
no pone en peligro la cooperacion y con ello robustece la cohesion del equipo de
trabajo. La cooperacion se refiere al hecho de que cada miembro del equipo
aporte a éste todos sus recursos personales para ayudar al logro del objetivo

comun.

Capacitacion:

El conjunto de procesos organizados, relativos al servicio de distribucion de
acuerdo con lo establecido por las ley del comercio y las normativas internas de la

empresa, dirigidos al aprendizaje inteligente como organizacion, el desarrollo de

habilidades y el cambio de actitudes, con el fin de incrementar la capacidad
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individual y colectiva para contribuir al cumplimiento de la mision y vision, a la

mejor prestacion de servicios, al eficaz desempenio y al desarrollo personal.

Pro actividad:

Es una actitud a seguir por el personal de Bordados computarizados Janeth en el
cual asume el pleno control de su conducta de modo activo, lo que implica la toma
de iniciativa en el desarrollo de acciones creativas y audaces para generar
mejoras en sus actividades laborales, asumir la responsabilidad de hacer que las
cosas sucedan; decidir en cada momento lo que queremos hacer y cémo lo vamos

a hacer.

Servicio

Es la vocacion de servicio al cliente en el momento que nos damos cuenta de la
transcendencia de nuestro trabajo, siendo capaces de mejorar pequefios aspectos
de la vida de nuestros clientes en su relacién con la Organizacion.

Mejora Continua

Es una actitud base para asegurar la estabilizacion y eficiencia de los procesos de

distribucion, asi como la posibilidad de mejora a través de la identificacion de

todos los procesos y el andlisis mensurable de cada actividad en los mismos.
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Objetivos

Objetivo general de la empresa

Garantizar la satisfaccion de nuestros clientes con el cumplimiento en tiempo y
forma de sus pedidos.

Objetivos especificos de la empresa

Elaborar un formato para los pedidos de los clientes con el fin de organizar el
proceso de pedidos, elaboracion y entrega.

Definir los procesos del sistema de gestion de calidad de la unidad de recepcién
de pedidos.

Establecer un sistema de indicadores para valorar el cumplimiento de los

requisitos del cliente.

ADN de la Empresa

Perspectiva financiera: Ser una empresa de alto prestigio en el mercado nacional
de bordados computarizados.

Perspectiva del cliente: Garantizar calidad en nuestros pedidos.

Perspectiva de proceso: Implementacion y busqueda de mejora continua de las
actualizaciones tecnoldgicas en nuestros procesos de produccion.

Perspectiva de aprendizaje: Enfocadndonos en la capacitacion, crecimiento y
desarrollo de nuestra fuerza laboral.
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Grafica 21. Mapa Estratégico

Financiero

[ Utilidades Capitalizacion

Clientes

Fidelizacion Posicionamiento Incremento Nuevas

de clientes en MK Clientes lineas de
nezogocio)

Procesos

Optimizacién Optimizar procesos de
procesos internos recepcion y entrega

Aprendizaje

Traspaso de Conocimiento Conocimiento
funciones empirico profesional

60



Plan de Mejora en Bordados Computarizados Janeth en
la Ciudad de Jinotega

Tabla 12. Cuadro Perspectiva

Crecimiento Liderazgo. Investigacion y Equipo comprometido Proteccion y
clientes. desarrollo. y competente. conservacion
- Participacion. _ B del Medio

Rentabilidad Integrar cadena de Mejor desempefio. Ambiente.
Valores.

Mayores Satisfaccion. _ : Vinculacion

Ingresos. Mejorar procesos de Sistema de _
Distribucion. recompensa. Socio-

Reduccion de Cumplimiento de

Requisitos. o . ., econdémica.
costosy q Planificacion de glstema de seleccidn
Gastos. . ivi . e
Prestigio. Actividades Personal.
Desarrollo
Establecer L Comunitario.
estandar. Capacitacion.
Relaciones
Proveedores.

Perspectivas

Perspectiva financiera:

Con esta perspectiva se quiere analizar la forma como se realiza la ejecucién
presupuestaria, el crecimiento de los ingresos propios, la rentabilidad de manera
porcentual en las utilidades, la forma de auto sostenibilidad y la optimizacién de
Sus recursos que pueda tener Bordados computarizados Janeth de acuerdo a lo
planificado anualmente, realizando un detalle en base a los ingresos generados a
través de la comercializacion de los productos, el posicionamiento y sostenimiento

en el mercado.
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Perspectiva de clientes:

Esta perspectiva de clientes externos, contempla a las escuelas de la ciudad y

clientes en general.

En otra perspectiva de clientes, se ve hacia adentro de la organizacion
considerando a los colaboradores y Gerentes que representan una gran
oportunidad para obtener informacion, los diferentes puntos de vista y sus propios
intereses de ellos sobre una amplia gama de opiniones en relacion de lo que

pueden ser los resultados aceptables de la empresa.

Perspectiva de los procesos internos

Para la perspectiva de procesos internos, se han de identificar y seleccionar los
procesos criticos y estratégicos para el logro de los objetivos planteados en las
perspectivas financieras, y la de los clientes, a través de la gestion de la mejora
continua, el analisis y la medicién de los procesos relacionados con la unidad de

servicio al cliente.

Perspectiva de innovacion y aprendizaje

Se hace referencia al desarrollo de los empleados y capacidad organizacional
para el aprendizaje. En esta perspectiva se busca reflejar la importancia de la
parte humana y la capacidad creativa de empleados capacitados y con
conocimiento, asi como también a través de un eficiente sistema de tecnologias

de la informacion.
Se requiere que el personal que participa de los diferentes procesos criticos de

Bordados computarizados Janeth, adquiera el conocimiento y las habilidades

requeridas para cumplir con el nivel de desempefio requerido a través del
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compromiso de los empleados y la satisfaccion de realizar todas aquellas
actividades que estan en funcion del logro de la vision, mision y los objetivos
estratégicos de la empresa.

Definicién de estrategias.

1. Contratar a una empresa consultora sobre ISO 9001-2008 para debido disefio e
implementacion del SGC en la empresa.

2. Definir los procesos del sistema de gestién de calidad y desarrollar un sistema

de requerimientos que permita la inversion en nuevas tecnologias.
3. Monitorear los procesos de entregas de pedidos a los clientes.

4. Aplicar gestion de procesos en el area de atencion al cliente a través del

establecimiento del andlisis, medicion y la mejora de los mismos

5. Establecer un sistema de monitoreo del entorno que permita analizar las formas

de retencion de clientes y definir un sistema de recompensa a su fidelidad.

6. Realizar un estudio de cultura organizacional de forma periddica para mejorar la

comunicacion el personal.
7. Establecer un plan de capacitacion y adiestramiento sobre temas de calidad
8. Desarrollar politicas de incentivo sobre la evaluacion del desempefio.

9. Establecer un sistema de registro y seleccion de proveedores de acuerdo a los

requisitos de los clientes y los productos.

10. Realizar campafa publicitaria de los productos a través de la innovacion de

promociones para los clientes.
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Resultados esperados
Formato

e Equilibrio financiero en la empresa.

e Adecuada Organizacién Productiva.

¢ Incremento de Utilidades.

e Disminucién de horas extras innecesarias.

e Estructuracion solida en la base administrativa.

e Control especifico en las entradas y salidas de dinero en los flujos de

efectivos.
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Conclusiones

En los ultimos afios la industria de bordados computarizados en Jinotega ha
experimentado un crecimiento considerable, por lo que representa una
oportunidad de inversion y lo que genera competidores a la empresa de Bordados
computarizados Janeth. Una vez realizado el estudio aplicando herramientas de la
calidad antes mencionadas y las investigaciones pertinentes se concluyo:

> Al analizar metodologia de trabajo de Bordados Computarizados se
identific6 que existen problemas asociados a la organizacion de la
produccion que por consecuencia se origina de la inexistencia de un
formato de levantamiento de pedido que provoca un desequilibrio con

respecto al area contable.

» Por medio una pregunta elaborada en base a los principales problemas que
se enfrenta la empresa que son los principales causantes de la mala
organizacion y por ende la insatisfaccion del cliente, el principal fue errores
en los pedidos de recepcion y por medio de una tormenta de ideas que nos
sirvieron de sub causas, se acomodaron para luego trazar el diagrama de
Pareto que al ser analizado, obtuvo como su punto débil una inadecuada

planificacion.

» Se elaboré un cuestionario diagnostico organizacional, en base a dos
criterios que son: puntaje mayor o igual a 4 (en problemas) y estable si es
menor que 4. Esto se realiz6 para evaluar el rendimiento interno de la
empresa segun los colaboradores. Se demostr6 en dos incisos que en
Bordados Computarizados los colaboradores necesitan de ayuda extra para
finalizar una operacién, lo cual indica que no existe un programa de

capacitaciones que cubra ese problema.
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» Analizando el resultado global en el clima organizacional nos dio como
resultado muchas éreas de trabajo como en sistema de recompensas,
el propésito de la empresa se encuentra bien pero se detectd que en
la actitud hacia el cambio, los encuestados sienten que la empresa es
inestable. En la pregunta 7 de la tabla 3, estos respondieron que

sienten que la empresa se resiste al cambio.

» Se realiz6 un autodiagnéstico en base a los 8 principios de la calidad,
resultando como su punto fuerte la “Participacion del personal” con un
80%. La organizacibn muestra algunas evidencias por alinear la gestion
humana, su compromiso y participacion con la gestion estratégica del
negocio. Es importante profundizar en el conocimiento de las fortalezas de
sus colaboradores para mejorar el desempeiio del sistema. Y resultando
como punto débil “Mejora Continua” con apenas 40%, a como apreciamos
en los estudios anteriores la empresa se resiste a los cambios y no adopta
nuevos mecanismos de organizacion, de procesos que le permitan fluir de

una mejor manera.

» Actualmente Bordados computarizados Janeth no muestra evidencia de
una implementacién de un sistema de gestion de calidad, sin embargo, se
realiz0 una evaluacion de la situacion en la que se encuentra estas
normativas. Se utilizé un instrumento de 91 preguntas, lista de verificacion
del SGC, que determina si cada criterio se cumple y en qué estado,
abarcando en norma ISO 9001-2008. Una vez aplicado el instrumento se
determiné que Bordados computarizados Janeth estd cumpliendo en 29%
los requerimientos de la Normativa. El mayor obstaculo se presenta en la

medicion, andlisis y mejora, teniendo un incumplimiento del 71%.

66



Plan de Mejora en Bordados Computarizados Janeth en
la Ciudad de Jinotega

Recomendaciones

» Elaborar un formato de levantamiento de pedido que especifique numero
de pedido, responsable, cliente, fecha de pedido, inicio de produccion y
entrega con el fin de darle mayor satisfaccidén asi como seguridad al cliente
y a la vez darle a la organizacion una adecuada planificacion y ejecucion

de cada uno de los procesos.

» Aplicar las metodologias de mejora continua y norma 1SO 9001-2008
para lograr la satisfaccion y cumplimiento de las necesidades de los

clientes.

> Establecer un plan de capacitacion y adiestramiento sobre temas de

calidad.

» Realizar campafa publicitaria de los productos a través de la

innovacion de promociones para los clientes

» Ademas de adoptar una nueva actitud hacia el cambio, adiestrar a los
operarios con actividades diferentes dentro de la empresa para que tengan
un crecimiento en sus habilidades y destrezas aprovechando al maximo el
recurso humano vital para Bordados computarizados y asi contrarrestar el
punto débil que resulto en el analisis de los 8 principios de calidad con un
40% (Mejora Continua).
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Anexo 1. Levantamiento de pedido Bordado Computarizados Janeth

Formato de Propuesta
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Bordados Computarizados Janet

Nombre del cliente:

Fecha de inicio de pedido:

No Telefono casa:

No celular:

Fecha de inicio de produccion:

Especificaciones del pedido:

Fecha final de produccion:

Fecha entrega:

Total Monto a pagar:

Abono Inicial:

Firma cliente

Recibido

Al
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Anexo 2. Lista de Verificacion del SGC
Norma
ISO No En
9001-2008 Concepto Sl NO iniciada Iniciada proceso Terminada
4, Sistema de Gestion de Calidad
4.1 Requisitos generales
4.1 ¢ Se encuentran identificados los procesos? X X
4.1 ¢, Se ha determinado la secuencia e interaccion de
los procesos? X X
4.1 ¢ Estan determinados los criterios y los métodos
necesarios para asegurarse que la operacién de los X X
procesos del SGC son efectivos?
4.1 ¢ Existe informacion disponible para apoyar la
operacion y vigilancia de los procesos? X X
4.1 ¢,Los procesos se miden, vigilan y analizan tomando
acciones apropiadas para alcanzar los resultados y la X X
mejora continua?
4.1 ¢ Se realiza la medicion, el seguimiento y el analisis
de los procesos del SGC? X X
4.2 Requisitos de la documentacién
4.2.1 Generalidades
4.2.1 ¢La politica y los objetivos de la calidad estan
debidamente documentados y controlados? X X
4.2.1 ¢Setienen documentados los procedimientos
incluidos en un Manual de calidad X X
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Norma
ISO No En
9001-2008 Concepto Sl NO iniciada Iniciada proceso Terminada
4.2.2 Manual de calidad
4.2.2  ¢El manual incluye el alcance del sistema de gestion X
de la calidad? X
4.2.2 ¢ El manual incluye o cita a todos los procedimientos X X
documentados?
4.2.2 ¢Elmanual de Calidad describe la interaccion de los X
procesos del SGC? X
4.2.3 Control de documentos
4.2.3 ¢Se ha establecido un procedimiento documentado
para el control de los documentos? X X
4.2.3 ¢Se aprobaron los documentos para su manejo antes
de su uso? X X
4.2.3 ¢Los listados de documentos existentes se X
encuentran correctamente actualizados? X
4.2.3 ¢Los documentos son legibles e identificables? X X
4.2.4 Control de registros
4.2.4  ¢;Se han establecido los registros de calidad de la X X
organizacion?
4.2.4  (;Existe un procedimiento documentado para el
control de los registros? X X
5.0 Responsabilidad de la direccion
5.1 Compromiso de la direccién
5.1 ¢La alta direccion comunica a la organizacion la
importancia de satisfacer los requerimientos legales, X X
reglamentarios y de los clientes?
5.1 ¢La alta direccién ha establecido una politica de X
calidad? X
5.1 ¢La alta direccién ha desarrollado objetivos de X X
calidad?
5.1 ¢La alta direccién realiza las revisiones por la
direccion?
5.1 ¢Asegura la disponibilidad de recursos?
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Norma
ISO No En
9001-2008 Concepto Sl NO iniciada Iniciada proceso Terminada
5.2 Enfoque al cliente
5.2 ¢La alta direccion participa en el proceso de
determinar los requerimientos de los clientes para
garantizar que se cumplan? X
5.2 ¢La alta direccién participa en el proceso de medicion
de la satisfaccion de los clientes? X X
5.3 Politica de calidad
5.3  ¢Se ha desarrollado la politica de calidad? X X
5.3 ¢La politica de la calidad es coherente con la realidad
de la organizacion? X X
5.3 ¢éIncluye un compromiso de mejora continua y de
cumplir con los requisitos? X X
5.3 ¢, Los objetivos de la calidad estan de acuerdo a las
directrices de la politica? X X
5.3 ¢La direccion general se asegura de la difusion o
comunicacién de la politica de calidad? X
5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad
5.4.1 ¢Se ha establecido objetivos de calidad en cada
funcién y nivel relevantes de la organizacion? X X
5.4.1 ¢Los objetivos se han fijado en funciones y niveles
adecuados que ofrezcan mejora continua de la X X
organizacion?
5.4.1 (Se asegura la direccion que los objetivos de calidad
son medibles? X X
5.4.1 ¢Se asegura la direccion que los objetivos de calidad
son coherentes con la politica de calidad? X
5.4.2  Planificacién del sistema de Gestidn de la calidad
5.4.2 ¢Cuenta la direccién general con la planificacion de
un SGC acorde al cumplimiento de los objetivos y los
requisitos generales de SGC? X
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
5.5.1 ¢Se asegura la alta direccion que las
responsabilidades y lineas de autoridad estén X X

_definidas?
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551

551

5.5.2
5.5.2

5.5.2

5.6

5.6.1

5.6.2

5.6.2

5.6.3

5.6.3

6.0
6.1
6.1

6.1

Norma
ISO
9001-2008 Concepto Sl

¢, Se encuentran documentadas las responsabilidades
de cada puesto de trabajo referidas el sistema de
gestion de la calidad?

¢ Se asegura la alta direccion que las
responsabilidades y lineas de autoridad son
comunicadas dentro de la empresa?
Comunicacion Interna

¢ Los otros procesos de comunicacion son
adecuados?

¢La alta direccién se asegura de que los procesos de
comunicacion se establezcan de una manera
adecuada?

Revisién por la direccion

¢ Existes revisiones por parte de la direccién a
intervalos planificados que permitan asegurar la
conveniencia, adecuacion y eficacia continua de un
SGC?

Informacion paralarevision

¢ Estas revisiones incluyen las salidas como parte de
un proceso de retroalimentacion?

Resultados de la revisién

¢ Existe evidencia de que los resultados de las
revisiones incluyan acciones destinadas a mejorar la
efectividad del SGC y de los procesos?

Gestion de los recursos
Provision de recursos

¢ Se determinan y proporcionan los recursos
necesarios para implementar, mantener, mejorar y

x

Aumentar. el sistema de administracion de la calidad? X

¢ Estan determinados y se proveen los recursos
necesarios para Aumentar. la satisfaccion de los
clientes mediante el cumplimiento de los requisitos?

NO

No
iniciada

En
Iniciada proceso

Terminada
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Norma

ISO

9001-2008 Concepto

6.2
6.2.1
6.2.1

6.2.2

6.2.2

6.2.2

6.2.2

6.3
6.3

6.3

6.3

6.4

6.4

6.4

7.2

7.2.1
7.2.1

7.2.1

Recursos humanos
JGeneralidades

¢El personal que realiza el trabajo que afecta la
calidad del servicio es competente con base en la
educacion, capacitacion, habilidades y experiencia?

Competencia, toma de conciencia 'y formacion

¢La organizacion ha determinado las competencias
requeridas para cada tipo de trabajo?

¢, Se programa capacitacion u otras acciones para
satisfacer las necesidades del servicio?

¢La organizacion asegura que los empleados estan
consientes de la relevancia e importancia de sus
actividades y de la forma en que contribuyen al logro
de los objetivos de la calidad?

Infraestructura

¢, Se determinan y proporciona la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad del producto?

¢ Se cuenta con infraestructura necesaria en el
edificio, espacio de trabajo u equipos?

¢ Se proporciona 'y se mantienen los servicios de
apoyo tales como: transporte y comunicacion
necesarios para alcanzar la conformidad del
producto?

Ambiente de trabajo

¢, Se mantiene el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad de los productos?

¢ Existen establecidos procesos para administrar el
ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad de los productos?

Procesos relacionados con el cliente
Identificacion de los requisitos del cliente

¢La organizacion determina los requerimientos del
cliente?

¢ Se determinan los requisitos legales y
reglamentarios relacionados con el producto
(servicio)?

Sl

x

X

X

NO

No
iniciada

En
Iniciada proceso

producto

Terminada
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Norma
ISO No En
9001-2008 Concepto Sl NO iniciada Iniciada proceso Terminada

7.2.2 ¢Se revisan las érdenes antes de comprometerse al
surtimiento de un servicio al cliente? X

7.2.2 ¢Laempresa se asegura de confirmar los requisitos al
cliente antes de la aceptacion, cuando este no
proporcione documentacion de los requisitos del
producto?

7.2.2 (Se asegura la empresa de que la documentacion
pertinente sea modificada cuando se cambian los
requisitos del producto (servicio)?

7.2.2 ¢Se asegura que la empresa de que el personal
correspondiente este consciente de las
modificaciones a la documentacion respecto a los
requisitos del cliente?

7.2.3 Comunicacién con el cliente

7.2.3 ¢Existen instalados procesos eficaces para facilitar la
comunicacién con los clientes acerca de la
informacion del producto, preguntas, contratos, X
manejo de pedidos, incluyendo modificaciones o
cambios?

7.2.3 ¢Estdimplantada adecuadamente la comunicacion
con el cliente, relativo a informacién sobre el X
producto?

7.2.3 ¢ Existe establecido algin proceso de comunicacion
con el cliente para medir su satisfacciéon y
retroalimentacion incluyendo sus quejas?

7.4 Compras
7.4.1 Control de compras
7.4.1 ¢Existe un proceso para evaluar a los proveedores? X

7.4.1 ¢Se establecen criterios para evaluar y re-evaluar a
los proveedores y se mantienen registros como
evidencia de los resultados y de las acciones X
necesarias que se deriven de las mismas?

7.4.1 ¢Se asegura que el producto comprado cumple con
los requisitos de compra especificados? X

7.4.2 Informacion de las compras
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9001-2008 Concepto

7.4.2

7.4.2

7.4.2

7.4.3

7.4.3

7.4.3

7.5
7.5.3
7.5.3

7.5.4

7.5.4

7.5.4

7.5.5
7.5.5

7.5.5

Norma
ISO

No En

¢ Existen documentos que especifiquen la descripcion
de los productos a comprar? X

¢ Los documentos de compra incluyen los requisitos
de aprobacion o calificacion de los productos o
servicios, procedimientos, procesos, equipo o
personal?

¢La organizacion evallia y selecciona a sus
proveedores en funcion de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo a los requisitos de
la organizacion?

Verificacion de los productos comprados

¢, Se ha definido un proceso para verificar que los

productos o servicios adquiridos se ajustan a los X X
requerimientos definidos?

¢ Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a

cabo la verificacion en las instalaciones del

proveedor, la organizacién establece en la

informacion de verificacion pretendida y el método X

para la liberacion de comprar las disposiciones para el

producto?

Operaciones de Produccion y de Servicio
Identificacién y Trazabilidad

¢,Cuando es apropiado, la organizacion identifica el
producto por medios adecuado, a través de toda la
realizacion del producto?

Propiedad del cliente

¢La organizacion cuida los bienes que son

propiedades del cliente mientras estan siendo X
utilizados por la misma?

¢ Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se
pierda, deteriore o que de algin otro modo se

considere inadecuado para su uso es registrado y X
comunicarlo al cliente?

Preservacién del producto

¢La organizacion preserva la conformidad del

producto durante el proceso interno y la entrega al X
destino previsto?

¢La preservacion del producto incluye identificacion,
manipulacion, almacenamiento y proteccion? X

Sl NO iniciada Iniciada proceso Terminada
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7.6

7.6

7.6

7.6

8.0
8.1
8.1

8.1

8.2
8.2.1
8.2.1

8.2.1

Control de los dispositivos de seguimiento y

medicion

¢La organizacién ha identificado los instrumentos de

medicidn y vigilancia que se requieren para asegurar

la conformidad de los productos a los requerimientos X
gue se especificaron?

¢La vigilancia y la medicion se realizan de una
manera constante? X

¢ Se confirman frecuentemente antes de iniciar su
utilizacion la capacidad de los programas informaticos
para satisfacer su aplicacion?

Medicion, Analisis y Mejora
Planificacion

¢La organizacion ha planificado e implementado los
procesos de seguimiento, medicion y andlisis de
mejora para demostrar la conformidad del producto?

¢ Existe evidencia objetiva disponible para demostrar

gue la organizacion ha determinado la necesidad y el

uso de tecnologias aplicables, incluyendo les de tipo X
estadistico?

Seguimiento y Medicién
Satisfaccion del cliente

¢La organizacion realiza el seguimiento de la

informacion relativa a la percepcion del cliente con

respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte X
de la organizacion?

¢ Se determina y despliegan en toda organizacion los
procedimientos para recolectar y utilizar la
informacion del cliente? X

Jinotega
Norma
ISO No En
9001-2008 Concepto Sl NO iniciada Iniciada proceso Terminada
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Norma
ISO

9001-2008 Concepto Sl NO

8.2.2
8.2.2

8.2.2

8.2.3
8.2.3

8.2.3

8.3
8.3

8.3

8.4
8.4

Auditorfainterna

¢La organizacion realiza auditorias periddicas del
sistema de calidad? X

¢, Se define, en un procedimiento documentado, las
responsabilidades y requisitos para la planificacion y

la realizacion de auditorias, para informar de los X
resultados y para mantener los registros?

Seguimiento y Medicion de los procesos

¢La organizacion ha determinado procedimientos

para el seguimiento y medicion de los procesos con el

fin de demostrar la capacidad que tiene para alcanzar X
los resultados planificados?

Cuando no se realizan los resultados planificados,
¢Se llevan a cabo correcciones y acciones
correctivas, seglin sea conveniente, para asegurarse
de la conformidad del producto?

X

Control del producto no conforme

¢La organizacion se asegura de que el producto que

no sea conforme con los requisitos, se identifica y

controla para prevenir su uso o entrega no X
intencional?

¢Los controles, las responsabilidades y autoridades
relacionadas con el tratamiento del producto no

conforme estén definidos en un procedimiento X
documentado?

Andlisis de datos

¢La organizacion determina, recopila y analiza los

datos apropiados para demostrar la idoneidad y la

eficacia del sistema de calidad y para evaluar dénde

puede realizarse la mejora continua de la eficacia del

sistema de calidad y para evaluar dénde puede X
realizarse la mejora continua de la eficacia del

sistema de gestion de calidad?

No
iniciada

En
Iniciada proceso

Terminada
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Norma

ISO

9001-2008 Concepto Sl

8.4

8.4

8.4

8.5
8.5.1
8.5.1

8.5.2
8.5.2

®
n
w

¢ Se realiza un analisis de datos que proporcione
informacion sobre la satisfaccion del cliente?

¢, Se realiza un analisis de datos

gue proporcione informacion sobre

las caracteristicas y tendencias de

los procesos y de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones
preventivas?

¢ Se realiza un analisis de datos que proporcione
informacion sobre los proveedores?

Mejora
Mejora continua

¢La organizacion mejora continuamente la eficacia
del sistema de calidad mediante el

uso de las politicas de calidad, los

objetivos de calidad, los resultados

de

las auditorias, el andlisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la
direccion?

Acciones correctivas

¢La organizacién mantiene un

procedimiento documentado para

realizar acciones correctivas con

el fin de eliminar las causas de no conformidades y
corregirlas?

NO

No
iniciada

En
Iniciada proceso Terminada

«
o
w

¢La organizacion identifica las acciones preventivas

necesarias para eliminar las causas potenciales de no

conformidades?

All
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Anexo 3. Numerales e items de la Norma ISO 9001-2008

Numeral 4 de la Norma ISO 9001-2008

Numeral 4. Norma SC NC T % %NC
4.1 Requisito general 2 4 6 35.29 0.667
4.2 Requisito documentacion
4.2.1 Generalidades 0 2 2 11.76 1.000
4.2.2 Manual de calidad 0 3 3
4.2.3 Control de documento 2 2 4 23.53 0.500
4.2.4 Control de registros 1 1 2 11.76 0.500
Total 5 12 17 100.00 0.706
% 29.4118 | 70.5882
Numeral 5 de la Norma ISO 9001-2008
Numeral 5. Norma SC NC T % %NC
5.1 Compromiso direccién 4 1 5 20 0.2
5.2 Enfoque cliente 1 1 2 8 0.5
5.3 Politica de calidad 3 2 5 20 0.4
5.4.1 Objetivos calidad 0 4 4 16 1
5.4.2 Planificacién SGC 0 1 1 4 1
5.5.1 Responsabilidad y autoridad 2 1 3 12 0.33333333
5.5.2 Comunicacidn 2 0 2 8 0
5.6.1 Revision direccion 1 0 1 4 0
5.6.2 Informacion revision 0 1 1 4 1
5.6.3 Resultados de revisidn 0 1 1 4 1
Total 13 12 25 100 0.48
% 52 48
Numeral 6 de la Norma ISO 9001-2008
6.1 Revisién de Recursos 2 0 2 18.18 0.00
6.2.1 Generalidades 1 0 1 9.09 0.00
6.2.2 Competencia, conciencia y formacion 2 1 3 27.27 0.33
6.3 Infraestructura 3 0 3 27.27 0.00
6.4 Ambiente de Trabajo 1 1 2 18.18 0.50
Total 9 2 11 100.00
% 81.82 18.18
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Numeral 7 de la Norma ISO 9001-2008

Numeral 7. Norma SC NC T % %NC
7.2.1 Identificacidn Requisitos Clientes 2 0 2 8 0.00
7.2.2 Revisién Requisitos Produccién 4 0 4 16 0.00
7.2.3 Comunicacion Cliente 2 1 3 12 0.33
7.4.1 Control de Compras 1 2 3 12 0.67
7.4.2 Informacion de Compras 3 0 3 12 0.00
7.4.3 Verificacion Productos Comprados 1 1 2 8 0.50
7.5.3 Identificacion y Trazabilidad 0 1 1 4 1.00
7.5.4 Propiedades del Cliente 2 0 2 8 0.00
7.5.5 Prevencion Productos 2 0 2 8 0.00
7.6 Control Dispositivos de Seguimiento y medicidon 2 1 3 12 0.33
Total 19 6 25

% 76 24

Numeral 8 de la Norma ISO 9001-2008

Numeral 8. Norma SC NC T % %NC
8.1 Planificacion 0 2 2 11.76 1
8.2.1 Satisfaccidn Cliente 0 2 2 11.76 1
8.2.2 Auditoria Interna 0 2 2 11.76 1
8.2.3 Seguimiento y medicidn Proceso 1 1 2 11.76 0.5
8.3 Control de Productos no Conforme 1 1 2 11.76 0.5
8.4 Analisis de Datos 0 4 4 23.53 1
8.5.1 Mejora Continua 0 1 1 5.88 1
8.5.2 Acciones Correctivas 0 1 1 5.88 1
8.5.3 Accion Preventiva 0 1 1 5.88 1
Total 2 15 17 100.00

% 11.76 88.24
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Anexo 4. Modelo de seis cuadros de Weisbord.

Propésitos:
¢A qué negocio nos

dedicamos?
Relaciones: Estructura:
¢Como manejamos el iComo dividim.os el
conflicto entra las ¢ trabaio?
personas? abajor
Liderazgo:
éAlguien mantiene los
cuadros en equilibrio?
Mecanismos Utiles:
Recompensas:

¢Contamos con

tecnologias de
coordinacion
adecuadas?

éTodas las tareas
necesarias tienen
Incentivos?

Actitud Hacia el
Cambio
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Anexo 5. Cuestionario de Diagnostico Organizacional.

Resultado del Cuestionario de Diagnéstico Organizacional.

. Muy de acuerdo 2. De acuerdo 3. Ligeramente de acuerdo 4. Neutro
. Ligeramente en desacuerdo 6. En desacuerdo 7. Muy en desacuerdo

Promedio

. Las metas de esta organizacion estan claramente establecidas

. La divisién de trabajo de esta organizacion es flexible

. Mi superior inmediato apoya mis esfuerzos

. Mi trabajo me ofrece la oportunidad de crecer como persona

. Mi superior inmediato tiene ideas Utiles para mi grupo de trabajo

. Esta organizacion no se resiste al cambio

. Personalmente estoy de acuerdo con las metas establecidas para mi unidad de trabajo

1
5
1
2
3
4. Mi relacion con mi superior es armoniosa
5
6
7
8
9

. La divisién de trabajo de esta organizacion conduce al logro de sus metas

10 Las normas de liderazgo de esta organizacion le ayudan a su progreso

11 Siempre puedo hablar con alguien en el trabajo si tengo problemas

12 La escala de salarios y beneficios de esta organizacién trata a cada empleado equitativamente

13Tengo la informacién que necesito para hacer un buen trabajo

14 Esta organizacién esta introduciendo politicas y procedimientos nuevos

15 Comprendo el propésito, la misién y la vision de esta organizacion

16 La forma en la cual se han dividido las tareas es légica

17 El esfuerzo de los lideres de esta organizacién resulta en el logro de los propdsitos de la misma

18 Mis relaciones con mi grupo de trabajo son amistosas como también profesionales

19.Existe oportunidad de promocién en esta organizacion

20.Esta organizacion tiene mecanismos adecuados para mantenerse unida

21.Esta organizacion favorece al cambio

22.Las prioridades de esta organizacion son comprendidas por sus empleados

23.La estructura de mi unidad de trabajo esta bien disefiada

24.Me es claro cuando mi jefe intenta guiarme en mis esfuerzos de trabajo

25.He establecido las relaciones que necesito para hacer mi trabajo apropiadamente

26.El salario que recibo esta en proporcion con el trabajo que realizo

27.0tras unidades de trabajo le ayudan a mi unidad en toda ocasién que se pide asistencia

28.0casionalmente a mi me gusta cambiar las cosas de mi trabajo

29.Existe la informacién de entrada para decidir las metas de mi unidad de trabajo

30.La divisién de trabajo de esta organizacion le ayuda en sus esfuerzos para alcanzar las metas

31.Comprendo los esfuerzos de mi jefe para influir en mi y en los otros miembros de la unidad

32.No hay evidencia de conflicto sin solucion en esta organizacion

33.Todas las tareas a ser realizadas estan asociadas con incentivos

34.Los esfuerzos de planif. y control de esta organizacion son Utiles a su crecimiento y desarrollo

35.Esta organizacion tiene la habilidad para cambiar
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