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RESUMEN EJECUTIVO

La Empresa LAVAJEANS ofrece una variedad de servicios especializados en el

tefiido de jeans para los pequefos, medianos y grandes productores.

El desarrollo de la presente investigacion se re-direcciona a la aplicacion de
procesos de produccion para medir la satisfaccion de los clientes de la empresa
con el fin de disefiar un sistema de sefialéticas para el ordenamiento del

departamento de produccion en la empresa (LAVAJEANS).

De acuerdo a las encuestas que se aplicaron a los empleados y clientes externos de
la organizacion, dio como resultado la implementacién de las sefialéticas para

mejorar el buen desempefio de los empleados.

El presente tema de investigacion propone establecer un sistema de sefialéticas
para el ordenamiento del departamento de produccion de la empresa
LAVAJEANS y de esta manera cumplir paso a paso con los procesos de

desarrollo establecidos de acuerdo a las necesidades y expectativas de la empresa.

PALABRAS CLAVES:
Procesos de produccion
Satisfaccion al cliente

Sefialética



INTRODUCCION

En la investigacion efectuada se estudid sobre los procesos de produccion y la
satisfaccion del cliente externo de la empresa LAVAJEANS, del canton Ambato

Provincia de Tungurahua en el afio 2014.

En la actualidad el servicio de lavado y tefiido de prendas de vestir tipo jeans se ha
incrementado por la tendencia de la moda, situacion que permite el crecimiento de
este sector de la economia, sin embargo, los aspectos internos como la falta de
actualizacién y capacitacién en conocimientos de lavado - tefiido de las prendas
por parte del personal operativo, ha dado como resultado procesos internos

inapropiados, ocasionando un perjuicio a la imagen corporativa de la empresa.

Esta es la razon por la que se considerd a la empresa, para identificar cuales son
las debilidades del proceso productivo y contribuir con el disefio de la propuesta a

solucionar el problema.

El trabajo de investigacion se estructur6 de acuerdo a la normativa de la
Universidad Técnica, considerando seis capitulos en sus respectivas partes se

detalla el contenido como sigue:

En el capitulo I, se describe sobre las actividades de la empresa, aqui se evidencia
el problema a investigar, encontrandose debilidades en el area de produccion vy la
falta de respuesta por parte del personal administrativo, este analisis permite
extender el estudio a la identificacion de las causas y efectos con el arbol del
problema, se focaliza ademas los objetivos de la investigacion, como base para la

resolucion de la investigacion propuesta.



En el capitulo Il, se encuentra la fundamentacion de la investigacion, citando
referencias bibliograficas de relevancia para el estudio, aqui se detallan
investigaciones con temas similares para relacionar los aspectos notables como
antecedentes de la investigacion. La categorizacion de las variables en esta parte

del estudio sirve de marco de referencia para el sustento cientifico.

En el capitulo 11, se observa el enfoque que persigue esta investigacion, la misma
que tiene un caracter cuali-cuantitativo, porque se analiza el aspecto de cualidad
al analizar la satisfaccion del cliente externo y se obtienen ademéas datos
cuantitativos, respecto a los valores numéricos o de frecuencias que proyecta el
estudio. Se detalla la muestra en la investigacion, considerando 120 clientes y 15

operarios de la empresa, registrando asi el numero de encuestas que se aplico.

En el capitulo 1V, se detalla la informacion obtenida derivada de la investigacion
de campo en la empresa LAVAJEANS y se exponen los resultados con cuadros y

gréficos para visualizar de manera apropiada las respuestas.

Al realizar el andlisis e interpretaciones se expone la inconformidad del cliente,
situacion que perjudica al crecimiento de la empresa porque se produce pérdidas,
debido a las devoluciones de los productos; se evidencié ademas que ciertas
actividades son inadecuadas por el incumplimiento de pasos necesarios en el

proceso de lavado y tefiido.

Posteriormente se detalla la comprobacion de la hipotesis con el método del chi

cuadrado, determindndose la asociacion de las variables.

En el capitulo V se encuentra las conclusiones y recomendaciones, siendo
relevante la pertinente a la satisfaccion de los clientes, puesto que esta afectando
directamente al crecimiento empresarial, por lo que, el personal de la parte técnica

debe realizar un seguimiento continuo a los procesos de lavado.



En el VI capitulo, se expone la propuesta denominada “Sistema de sefialética para
el ordenamiento del departamento de producciéon en la empresa LAVAJEANS”,
en la que se define la sefaléticas adecuadas que todos los empleados de la
empresa deben tomar en cuenta para desarrollar su trabajo de manera eficiente y

que no existan errores al momento de realizar la produccion.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Tema de investigacion

Los procesos de produccion y la satisfaccion del cliente externo de la empresa
LAVAJEANS, del canton Ambato Provincia de Tungurahua



1.2.  Planteamiento del problema

1.2.1. Contextualizacién

A nivel mundial, las empresas necesariamente tienen una estructura
organizacional, la misma que estd conformada por niveles jerarquicos, grandes
compafiias como la Coca Cola company, General Electric, FedEx, Google entre
otras, manejan procesos de produccion de forma adecuada, por lo que son
competitivas en el mercado y sus marcas son reconocidas a nivel mundial.
Cuando esto no ocurre en las organizaciones, los problemas se agudizan,
comenzando desde la duplicidad de funciones hasta el incumplimiento de 6rdenes,
lo cual hace que la empresa pierda clientes y sea menos competitiva en el

mercado.

En Latinoamérica, la gestion de procesos se desarrolla como parte de la
estrategia de la empresa para lograr el cumplimiento de objetivos, ya que la
produccién continua elabora productos, la marca también es indispensable para su

colocacion, con lo cual interviene la calidad de los productos.

Las empresas pierden competitividad por la baja calidad de sus productos, en
cuanto a los paises latinoamericanos, los procesos productivos han mejorado con

el avance de la tecnologia, sin ello no podrian competir.

En la provincia de Tungurahua, las empresas que brindan servicios, segun el
censo econdémico del afio 2010, efectuado por el Instituto Nacional de Estadistica
y Censos es de 1843 establecimientos con 3.913 personas ocupadas, esta
clasificacion pertenece a Otras actividades de servicio en donde se clasifica la
actividad de lavado y tefiido de Jeans. De acuerdo a datos del CONSEP (2012),

existen 160 empresas, de ellas estan legalizadas 60 y las demas funcionan sin el



control adecuado, actualmente estas actividades se han convertido en un problema

para el medio ambiente, por no contar con procesos adecuados.

En este sector econdmico se encuentra la empresa LAVAJEANS, la misma fue
creada en el afio de 1984, est4 ubicada en la calle Morales y Batalla de Tarqui
sector American Park con su propietario — administrador sefior Julio César
Sanchez Lopez. problemas internos que tiene la empresa se refieren a la limitada
capacidad de produccion, puesto que no cuenta con un manual de procedimientos,
ocasionando desconocimiento en el personal, lo cual produce una pérdida de
recursos econémicos e insatisfaccion al cliente por las constantes devoluciones de
pedidos mal realizados, esto conlleva a realizar esta investigacion para solucionar

el problema presente.



1.2.2. Andlisis Critico

El problema de la empresa LAVAJEANS, se refiere a los inadecuados procesos
de produccion vy deficiente satisfaccion del cliente externo en la empresa
LAVAIJEANS, esto se origina por varias causas, la primera se relaciona con el
desconocimiento del area operativa sobre manejo de quimicos para el tefiido, esto
produce un efecto negativo, pues hay una alta cantidad de prendas inconformes

con el color establecido.

La segunda causa del problema es la limitada sefialética en el area de produccion,
esto trae como consecuencia un desconocimiento del proceso de produccién por
parte de los empleados, por lo que su trabajo es repetitivo y lo hacen

mecanicamente.

El deficiente control de las o6rdenes de produccion, el efecto conlleva a
devoluciones del producto e incumplimiento de las érdenes de produccion, por lo
que el ambiente laboral también se perjudica con las relaciones internas entre los

supervisores y trabajadores del area operativa.

La insuficiente informacion respecto a los requerimientos de los clientes, ocasiona
como efecto la Insatisfaccion del cliente, la empresa pierde su imagen y su

rentabilidad se ve disminuida.

1.2.3.Prognosis

Si la empresa LAVAJEANS, no soluciona el problema de los procesos de
produccién, se producird un ineficiente sistema de produccion incidiendo
inclusive en las relaciones laborales con los empleados, pues la culpabilidad por el
mal manejo de los procesos operativos causara malestar en todos los niveles, la

inobservancia de las normas internas en los procesos ocasionara la pérdida de



clientes, lo cual afectard a sus ingresos. Las pérdidas econdmicas que se

produciran por la desercion de clientes afectaran a la empresa y a su crecimiento.

Si no se realiza un control sobre la cantidad de prendas que durante la produccion,
resultan inconformes con el color, en la empresa se producira un mayor nimero
de reclamos y por lo tanto perdera el mercado, consecuentemente la empresa

tendra un impacto negativo en su volumen de ventas.

Si no se realiza un andlisis del proceso de produccion, los empleados
desconocerdn cuales son los procedimientos internos respecto al servicio, esto
influira en la calidad de la oferta de los servicios de tefiido de jeans con lo cual la

imagen corporativa decrecera.

Al no realizar la investigacion respecto a la satisfaccion del cliente por medio de
las devoluciones del producto e incumplimiento de las 6rdenes de produccién, sus
resultados serian nefastos para la empresa puesto que los clientes acudirian a la

competencia y se perdera mercado.
Si no se efectla el analisis de la insatisfaccion de los clientes de la empresa

Lavajeans, no se lograra identificar las causas, produciéndose en la empresa un

declive de su actividad y sus resultados a mediano plazo incidiran en sus finanzas.

1.2.4. Formulacion del Problema
¢Qué relacion tienen los procesos de produccion en la satisfaccion del cliente

externo de la empresa LAVAJEANS, del canton Ambato Provincia de

Tungurahua?
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1.2.5.Preguntas directrices

¢De qué manera los procesos de produccion, se relacionan con el cumplimiento de
actividades en la empresa?

¢Cual es el nivel de satisfaccion del cliente externo en la empresa LAVAJEANS?
¢De qué forma la propuesta mejoraréd los procesos de produccion y su relacion

con la satisfaccion del cliente externo en la empresa LAVAJEANS?

1.2.6. Delimitacion

Campo: Administracién
Area: Marketing
Aspecto: Procesos de produccion

1.2.6.1. Espacial
La presente investigacion fue aplicada en la empresa LAVAJEANS, ubicada en la
ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua, calle Morales y Batalla de Tarqui,

parroquia Huachi Loreto.

1.2.6.2. Temporal

La investigacion se realiz6 en los meses de Junio- Octubre del 2014.

1.2.6.3. Poblacional

La investigacion se aplico a 15 empleados del area operativa y a 120 clientes
externos, que cubre la empresa LAVAJEANS
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1.3. Justificacion

La investigacion se justifica por la importancia que tienen los procesos de
produccién en la empresa, las 6rdenes de producciéon se dan a través de una
adecuada comunicacion entre los niveles jerarquicos de la organizacion, cuando
los directivos mantienen una relacion constante con sus miembros, el clima
laboral es el adecuado porque los procesos internos se mejoran con la

transparencia de la informacion.

En las empresas la gestion de la produccién, su administraciéon y la supervision
que se realice de sus actividades es importante por la participacion global de
todos los miembros, los resultados se observardn en la satisfaccion de los
clientes, por tanto la empresa en el mercado estara preparada para afrontar retos

en el futuro.

“Los procesos de produccion y la satisfaccion del cliente externo de la empresa
LAVAIJEANS, del canton Ambato Provincia de Tungurahua”, es factible por la
participacion del Gerente de la empresa y porque la propuesta, aportara a un mejor

desempefio del personal del area de produccién

El tema es innovador, porque se detect6 la debilidad del proceso interno que se
transform6 en una fortaleza generando desarrollo del talento humano y en la
gestion empresarial, dando como resultado una propuesta nueva que coadyuve al

logro de los objetivos en la organizacion.
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1.4. Objetivos

1.4.1.Objetivo General

Definir los procesos de produccion para la satisfaccion del cliente externo de la
empresa LAVAJEANS del cantén Ambato provincia de Tungurahua

1.4.2.Objetivos Especificos

e Realizar un diagndstico sobre el proceso de produccion de la empresa
LAVAJEANS

e Analizar el grado de satisfaccion de los clientes de la empresa
LAVAJEANS

e Establecer una propuesta de solucion para mejorar la gestion de

produccién en la empresa

13



CAPITULO 1

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Investigativos

Existen en el repositorio de la Universidad Técnica de Ambato, Facultad de Ciencias
Administrativas estudios similares al tema de investigacion, segun (Santamaria Caseres,
2012, pags. 10-56) en su tema: “El proceso de produccion y su incidencia en la calidad
de servicio de lavado y tinturado de jeans de la empresa Sunnytec Ecuador S.A. de la
ciudad de Pelileo™.
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Objetivo General

Determinar un Modelo de Produccion incluyente que, promueva el Mejoramiento de la
Calidad del Servicio de lavado y tinturado de jeans de la empresa “SUNNYTEC
ECUADOR S.A”

Objetivos Especificos

Proponer un Proceso de Produccion por lotes, que garantice la eficiencia y eficacia del
servicio de lavado, tinturado y desnaturalizacion de desechos.

Proponer mecanismos de adquisicion de insumos de buena calidad que promuevan el
mejoramiento del lavado y tinturado, para facilitar la eliminacién total de desechos y la

satisfaccion del cliente.

Conclusiones

Le gerencia se ha despreocupado por el desarrollo empresarial y se ha fijado

exclusivamente en el interés econémico.

Se ha generado malestar e inconformidad tanto en trabajadores como en clientes por la

pérdida de la buena imagen corporativa.

La empresa no posee un Proceso de Produccién definido.

En el departamento de produccion se esta trabajando de manera empirica e ineficiente.

Segun(Mullo, 2013) en su tema sobre: “Procesos de calidad y la Satisfaccion de los
Socios, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito SUMAK KAWSAY Ltda., de la ciudad

de Latacunga”, presenta los siguientes objetivos:

Objetivo General

Determinar la influencia de los procesos de calidad, en el nivel de satisfaccion de los
clientes (socios) de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "SUMAK KAWSAY Ltda.".
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Objetivos Especificos

Diagnosticar los procesos actuales de calidad de la COAC. "SUMAK KAWSAY Ltda.".
Analizar los instrumentos y herramientas mas adecuadas, a través de la investigacion,
para aplicar en la COAC "SUMAK KAWSAY Ltda.”, de la ciudad de Latacunga.

Conclusiones

Luego de haber realizado el trabajo de investigacion en concordancia con el analisis y la
interpretacion de los resultados se puede determinar las siguientes conclusiones:

Mediante el desarrollo de esta investigacion se establece que los clientes de la COAC.
utilizan con mayor frecuencia el servicio de crédito que oferta la Cooperativa; a su vez
se determina que en porcentajes minimos utilizan el servicio de Inversiones, lo que

representa una debilidad en el desempefio corporativo.

También se establece que un nimero considerable de clientes califican a los procesos de
calidad que se realiza en la cooperativa como muy bueno, esto refleja que parcialmente
se esta satisfaciendo las necesidades de los socios; asi como también se debe buscar
alternativas para satisfacer las necesidades de los clientes que consideran que los

procesos realizados es malo, demostrando asi su insatisfaccion con la cooperativa.
Segun (Porras Salazar, 2010, pags. 6-57) en su tema Estandarizacién de procesos
productivos y su incidencia en la satisfaccion de clientes en la empresa Compunet
Salcedo.

Objetivo General

Determinar si la falta de estandarizacion de procesos productivos afecta en la
satisfaccion de clientes en la empresa Compunet-Salcedo.
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Objetivo Especificos

Analizar las fases que permitan detallar los sistemas de estandarizacion de procesos a
través del estudio de campo, para establecer las actividades mutuamente relacionadas da

cada actividad.

Disefiar el sistema se estandarizacion de procesos productivos para la satisfaccion de

clientes.

Proponer la estandarizacion de procesos productivos para la satisfaccion de clientes en

la empresa Compunet-Salcedo.

Conclusiones

Se vienen aplicando dichos estandares Gnicamente de manera empirica, por lo que estos
no han sido documentados y en consecuencia tampoco actualizados.

Se concluye que los estdndares en la empresa son aplicados de acuerdo a las
necesidades inmediatas que se van generando por parte de los clientes.

El méas importante indicador del nivel de rendimiento que se esta alcanzando dentro de
una organizacion es el grado de satisfaccion de los clientes, a través de lo cual se
estabilizara la situacion en el mercado, en la empresa se pudo determinar a través de las
entrevistas realizadas que las necesidades de los clientes estan siendo cubiertas sélo

parcialmente.

2.2. Fundamentacién Filosofica

Para la ejecucion de la presente investigacion se utilizo el paradigma critico propositivo,
ya que se considera a la ciencia administrativa como una ciencia técnica-humanistica en
la cual se aplica los conocimientos para la investigacion de forma reflexiva y analitica,

observando el problema pero también buscando las soluciones.
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La metodologia propuesta tiene como finalidad generar transformaciones en las
situaciones abordadas, partiendo de su comprension, conocimiento y compromiso para
la accién de los sujetos involucrados en ella, pero siguiendo un procedimiento
metodologico y sistematico, insertando en una estrategia de accion definida y con el
enfoque investigativo donde los sujetos de la investigacion produzcan conocimientos

dirigidos a transformar la realidad social en base a lo cualitativo.

2.2.1.Fundamentacion Ontoldgica

En la presente investigacion, la fundamentacion Ontologica sirve para observar la
realidad de la empresa, en donde prima el juicio del investigador, asi mismo el analisis
de los procesos de produccién para encontrar la mejor solucién a los problemas de la
empresa LAVAJEANS.

2.2.2.Fundamentacion Epistemoldgica

Segun (Guillen, 2006, pag. 53), la epistemologia ha vivido en permanente oscilacion de
ser recurrentemente una explicacion general de la préctica del conocimiento cientifico, a
ser la explicacion del analisis con que cada ciencia particular procede. En el primer
caso, se toma la epistemologia como funcidn filoséfica; en el segundo, tiene el caracter

de funcidn critica.

La fundamentacidn epistemoldgica tiene relacion con el nivel de conocimiento y en la
investigacion que se va a realizar en la empresa LAVAJEANS se desea construir
los procesos de produccion comunicacion entre procesos que se determina como una

funcidn basica de los sistemas operativos dentro de la empresa.

2.2.3.Fundamentacion Axioldgica

Segun (Giusti, 2000, pag. 458), la fundamentacion Axioldgica es la disciplina filoséfica
que estudia los valores es la axiologia (del griego axios, digno, valioso; y logos,
tratado), el tratado del valor. El valor es toda cualidad extraida de las caracteristicas del

objeto mediante concepciones graduales de estimacién. Dentro de la teoria de los
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valores -que constituye un agudo problema de la axiologia, pues hay tantas
clasificaciones como axidlogos existen, encontramos clasificaciones que dan mayor
rango a valores econdmicos, valores vitales, estéticos, sociales, juridicos, etc., pero
muchas de éstas realzan a los valores morales, por considerarlos con rango mas elevado

que los demas.

La fundamentacion axioldgica es la que permitio que el estudio se base en la filosofia de
los valores, por lo que el estudio del ambiente laboral conlleva a que la comunicacion
interna sea transparente y oportuna, se generara a traves de la prevencion, con la ética
en la toma de decisiones, con el cumplimiento en la ejecucion de la misién de la
empresa, en busca de la eficacia, él servicio al cliente, la calidad de vida, la moral y la

responsabilidad social de la empresa.

2.2.4.Fundamentacion metodologica

Esta fundamentacion sirvid para realizar los pasos de la investigacion, de acuerdo a los
objetivos planteados en la misma, a través de la identificacién de los procesos de
produccion se logrard una mayor competitividad de la empresa y se impulsara la

satisfaccion de los clientes.

2.2.5.Fundamentacion Legal

La investigacion se sustenta en la Constitucion de la Republica del Ecuador,

Capitulo sexto, Trabajo y produccion, Seccién primera

Formas de organizacion de la produccion y su gestion

Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccion en la
economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o privadas,

asociativas, familiares, domésticas, autbnomas y mixtas.

El Estado promoverd las formas de produccion que aseguren el buen vivir de la

poblacion y desincentivard aquellas que atenten contra sus derechos o los de la
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naturaleza; alentara la produccion que satisfaga la demanda interna y garantice una

activa participacion del Ecuador en el contexto internacional.

Art. 320.- En las diversas formas de organizacion de los procesos de produccién se
estimulard una gestion participativa, transparente y eficiente. La produccion, en
cualquiera de sus formas, se sujetara a principios y normas de calidad, sostenibilidad,

productividad sistémica, valoracion del trabajo y eficiencia econdémica y social.

Cadigo de la Produccion

La investigacion se basa ademas en el Cdodigo de la Produccidn, Registro Oficial 351,

en donde explica sobre la competitividad: Art. 4.- Fines: Promover el desarrollo
productivo del pais mediante un enfoque de competitividad sistémica, con una vision
integral que incluya el desarrollo territorial y que articule en forma coordinada los
objetivos de caracter macroeconomico, los principios y patrones basicos del desarrollo
de la sociedad; las acciones de los productores y empresas; y el entorno juridico-
institucional.

Ley de Seguridad Social

Titulo V11, del Seguro General de Riegos del Trabajo

Art. 155.- Lineamientos de politica

El Seguro General de Riesgos del Trabajo protege al afiliado y al empleador mediante
programas de prevencion de los riesgos derivados del trabajo, y acciones de reparacion
de los dafios derivados de accidentes de trabajo y enfermedades profesionales, incluida

la rehabilitacion fisica y mental y la reinsercion laboral.

Art. 156.- Contingencias Cubiertas

El Seguro General de Riesgos del Trabajo cubre toda lesién corporal y todo estado
morbido originado con ocasion o por consecuencia del trabajo que realiza el afiliado,
incluidos los que se originen durante los desplazamientos entre su domicilio y lugar de

trabajo.

20



No estdn amparados los accidentes que se originen por dolo o imprudencia temeraria
del afiliado, ni las enfermedades excluidas en el Reglamento del Seguro General de

Riesgos del Trabajo como causas de incapacidad para el trabajo.

Art. 158.-Responsabilidad Patronal por Riesgos del Trabajo

El patrono que, en cumplimiento de esta Ley, hubiere asegurado a los trabajadores al
IESS y se hallen bajo su servicio, se les pagara el cien por ciento (100%) de su
remuneracion el primer mes, y si el periodo de recuperacién fuera mayor a éste, quedara
relevado del cumplimiento de las obligaciones que sobre la responsabilidad patronal por
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales establece el Cédigo del Trabajo.
Pero si estos se produjeren por culpa grave del patrono o de sus representantes, y diere
lugar a indemnizacion segun la legislacién comun, el Instituto procedera a demandar el
pago de esa indemnizacion, la que quedara en su favor hasta el monto calculado de las
prestaciones que hubiere otorgado por el accidente o enfermedad, debiendo entregara
los beneficiarios el saldo, si lo hubiere.(IESS, 2014, péags. 37,38)
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2.2.6.Categorias Fundamentales

Gréfico N° 1 Categorias Fundamentales

Gestién de Procesos Marketing de Servicios

Procesos Gerenciales .,
Comercializacion

Procesos de
Realizacién

Servicio al
Cliente

Satisfaccion
del Cliente

Procesos de
produccion

Variable Independiente m Variable Dependiente

Elaborado por: Ligia Lépez

Fuente: Investigacion bibliografica
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Gréafico N° 2 Subordinaciéon de la variable independiente
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Gréafico N° 3 Subordinacion de la variable dependiente
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Elaborado por: Ligia Lépez
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2.3. FUNDAMENTACION TEORICA

2.3.1.VARIABLE INDEPENDIENTE

2.3.1.1. GESTION DE PROCESOS

Segun (Velasco J. A., 2010, pags. 44,45) Gestion de Procesos permite ir
dominando y mejorando cada dia un poco mas los procesos criticos para el
negocio.

Esta fase puede ser larga, hasta que empecemos a mostrar tendencia, no solo

resultados puntuales, en los indicadores de los procesos.

La gestion de procesos es una forma avanzada de gestion de calidad, de otra
forma decimos que es un cuerpo de conocimientos con principios y
herramientas especificas que permiten hacer realidad el concepto de que la
calidad se gestiona.

Los procesos son el norte de los esfuerzos de mejora para disponer de
procesos fiables o mejorados, qué al ejecutarse periddicamente inducen

eficacia en el funcionamiento de la organizacion.

Para (Bergholz, 2011) La gestion de procesos puede definirse como una
forma de enfocar el trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo de
las actividades de una organizacion mediante la identificacion, seleccion,
descripcién, documentacion y mejora continua de los procesos. Toda actividad
0 secuencia de actividades que se llevan a cabo en las diferentes unidades

constituye un proceso y como tal, hay que gestionarlo.

Complementa (Sinapsys Business Solutions, S.L., 2008) La Gestion por
Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose en los
Procesos. En tendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas a
generar un valor afladido sobre una ENTRADA para conseguir un resultado, y

una SALIDA que a su vez satisfaga los requerimientos del Cliente.
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La Gestion de Procesos se basa en modelos de sistemas como un conjunto de
procesos interrelacionados mediante vinculos. El proposito de la Gestion de
Procesos es asegurar que los procesos de una organizacion se desarrollen de
forma coordinada, mejorando la efectividad y la satisfaccion de todas las

partes interesadas de una empresa.

2.3.1.2. PROCESOS GERENCIALES

Segun (Gomez, 2003, pag. 77) El proceso gerencial se refiere al estudio de las
fases que determinan su accion y que estan integradas por la planificacion, la
organizacion, la ejecucién y la evaluacion de un plan estratégico de imagen. Esto
requiere de técnicas en las que se deje claro que esta gestion implica un
tratamiento exigente de todo el sistema de planificacion, definiendo con precision

objetivos, estrategias, tacticas y auditoria.

Para (Kenneth C. Laudon, 2004) Los procesos gerenciales se refieren a la manera
en que se organiza, coordina y enfoca el trabajo para producir un producto o

servicio valioso. Los procesos de negocios son flujos de trabajo concretos.

Complementa (Bolafios, 2012) Los procesos gerenciales se refieren al estudio de
las misiones de las aéreas de la organizacion en términos de los servicios que
prestan al interior o exterior de la empresa y la construccion de las cadenas de
valor basadas en ventas. Se diferencian del analisis de los procesos operativos, los
cuales describen las tareas y actividades que se desarrollan en cada una de

las areas y la secuencia de su ejecucion.

- Planeacioén
-Gestion
- Calidad

El proceso gerencial es una serie de funciones que cumple la gerencial para que

la organizacion cumpla con eficiencia
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Grafico N° 4 Procesos Gerenciales
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Fuente: (Hernandez, pag. 2)

Los procesos gerenciales son necesarios para el buen funcionamiento de las
empresas, es decir son un conjunto comdn de procesos que, cuando se efectian
debidamente, favorecen la eficacia y eficiencia organizacionales. Los procesos

basicos son planeacion, organizacion, direccion y control.
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2.3.1.3. PROCESOS DE REALIZACION

Segun (Pérez J. C., 2013) Es un conjunto de fases o pasos a seguir para darle
solucion a un problema administrativo, en el encontraremos problemas de
organizacion, direccion y para darle solucion a esto tenemos que tener una
buena planeacion, un estudio previo y tener los objetivos bien claros para
poder hacer del proceso lo menos trabado posible.

Para (Arbos L. C., 2012, pag. 46) es la eficacia de un sistema productivo, es
decir, un sistema capaz de llevar a cabo una produccion, dependerd de que
cada uno de los aspectos relacionados sea gestionado adecuadamente, es

especial se debe tener en cuenta: materiales, maquinaria, mano de obra.

La complejidad de la organizacion de un sistema productivo estara
relacionado con un conjunto de elementos como: cantidad, y subconjunto de
elementos que compone el producto, cantidad y diversidad de operaciones que

componen los procesos productivos.

El nivel de dependencia técnica de cada elemento o subconjunto con otros del
producto.

Los Procesos de realizacion: procesos relacionados con el cliente, disefio y
desarrollo, realizacion de producto

Procesos de la Alta Direccion: planificacion, provision de recursos, revision
por la Direccion.

Procesos de soporte: formacion, mantenimiento

Clientes/ Partes interesadas Procesos de Realizacion entradas salidas Procesos

de soporte Clientes/ Partes interesadas
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2.3.1.4. PROCESOS DE PRODUCCION

El disefio y la implantacion de procesos de produccion suponen, hoy mas que
nunca, una problematica cuyo planteamiento correcto y solucion optimizada son
de suma importancia estratégica para la empresa. Para esta, el objetivo bésico es,
al fin y al cabo, producir los productos que mas satisfagan a su mercado y
obtenerlos con la mé&xima calidad y a un coste y tiempo de respuesta minimos. En
definitiva, alcanzar el mayor nivel de competitividad posible. (Arbos, 2009, pag.
11)

Para(Torrents, 2010, pag. 79) EIl proceso productivo es una secuencia definida de
operaciones que transforman unas materias primas y/o productos semielaborados

en un producto acabado de mayor valor.

Complementa (IICA, 2014, péag. 24) que en un proceso productivo todos los
recursos -fisicos e intangibles- deben estar disponibles en cantidad, calidad y
oportunidad, a fin de mantener el ritmo necesario de los procesos y conseguir 10s

objetivos de produccion marcados.
Los procesos de produccidén son acciones que se desarrollan, para ofrecer al
segmento de mercado bien o servicio, innovando ciertos elementos dando de esa

forma un valor agregado a los mismos.

Gréafico N° 5 Procesos de Produccion

Meétodos Medicion
de trabajo

: Caracteristicas
= > de calidad

Maquinas y \ /

. — Proceso de produccion
equipos

Materias

Fuente: (Ruiz L. Z.)
Elaborado por: Ligia Lopez
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Esta claramente definido lo que son los procesos de produccion, los mismo que
tienen los objetivos de transformar las materias primas en productos terminados,
en base a secuencias operativas para lograr con optimizacion, la calidad y
cantidad programada para tener una produccion eficiente segun los estandares

que el mercado requiere.

2.3.15. FACTORES DEL PROCESO DE PRODUCCION

En el ambito de la produccion se requieren una serie de elementos o bienes a los
que se denomina factores de produccion. En la teoria neoclasica tales factores
estaban centralizados en el capital, el trabajo y la tierra. Ademas, no eran
considerados por separado sino como algo homogéneo y necesario para la
obtencion de los bienes. (Diego, 2007, pag. 18)

Para(Ferreyra, 2011, pag. 179)los factores de produccion resultan necesarios, sin
prescindir del proceso productivo, otro de los factores son los seres humanos. Los
factores de produccion son tres por ejemplo en la produccion agricola, el un factor

se lleva a cabo por el hombre, tierra el tercer factor es la operacién manual

Complementa(Gomez, 2008, pag. 20), entre los factores de produccion tenemos la
creatividad artistica y desarrollo innovador asi formarian una ecuacion lineal
segun el cual el aumento de uno de los factores de produccion actia como
multiplicador del conjunto, fortaleciendo entre unos y otros elementos, hasta

convertirse en una entidad conectada a la que Ilamamos medio cultural.
Los factores de produccion involucran a los actores que intervienen en el proceso

productivo que van desde el hombre, pasando por los recursos materiales o

naturales hasta la operatividad manual.
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2.3.1.6. GESTION

La gestion eficiente de los procesos debera pues, ante todo, obtener la produccion
requerida tratando de eliminar actividades que no afiadan valor al producto, a las
que se denomina -despilfarro-, tales como tiempos de vacio (esperas), tiempos dc
proceso excesivos, manipulaciones y desplazamientos excesivos, niveles de
existencias no minimizados y reprocesados por falta de calidad. (Cuatrecasas,
2003, pag. 9)

Para (Cuatrecasas, 2003, pag. 28) La gestion de procesos controla las existencias
y como utilizarlas de manera optima, para mejorar la eficiencia de los procesos.

La gestion de procesos tiene que ver con:

e Tamafio del lote de proceso
e El tamario del lote de transferencia

e El lead time total del proceso

Los tiempos de cola, espera y de calajes entre operaciones y por tanto los

desequilibrios

Complementa(Romero, 2010, pag. 14) la gestion estd sustentada en la
competitividad y crecimiento con base a la innovacion, liderazgo, productividad,
una excelente calidad y la diferenciacion de los productos por sobre los de la
competencia, lo cual con lleva a una calidad de vida de los habitantes de la nacion,

ya que las empresas son el motor del desarrollo industrial y econdmico del pais.
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Gréafico N° 6 Gestion y tiempos de los procesos
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Fuente: (Romero, 2010, pag. 14)
Elaborado por: Ligia Lopez

La gestion de los procesos requiere fundamentalmente eficiencia en la
transformacién del bien a producir. Se trata de ahorrar recursos en cada paso del
proceso, eliminando actividades improductivas y acortando los espacios de

tiempo.

Una buena gestion busca la optimizacion para mejorar la competitividad de la
empresa, acompariada de productos de excelente calidad con costos minimos de

produccién

2.3.1.7. ACCIONES PRODUCTIVAS

Segun (Cartier, 2003) una accién productiva es cualquier actividad o tarea
desarrollada en el marco de un proceso de produccion. En un planteo productivo
racional, las acciones se desarrollan a partir de la persuasion de que su ejercicio
favorece, ya sea de manera inmediata o en forma remota, el logro de los objetivos

globales del proceso que les integra.
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Asi puede interpretarse que cada accion o grupo de acciones, genera “servicios”,
cada accién o grupo de acciones puede ser concebida como un micro procesos de

produccidén en si mismo.

Para(Heller, 2013, péag. 51) Toda actividad requiere de la informacién y las
experiencias examinadas en un informe y mas alld de una forma especifica que
adquieren diferentes estrategias. Esto transforma una serie de recursos, materias

primas, productos semielaborados y servicios.

Complementa(Bernet, 2005, pag. 16) acciones productivas ayudan alcanzar

objetivos economicos dentro de una produccion.

No obstante cuando nos ponemos a trabajar debemos conocer, reflexionar,
seleccionar a los actores instituacionales.es un proceso de accion y seleccion y a

esto lo llamamos mapeo.

Segun lo aqui sefialado, Acciones Productivas encierran actividades que van
desde los instrumentos de trabajo hasta formas de producir en base a la
experiencia y transmision de actividades logradas con buenos resultados. Para
lograr objetivos eficientes en las acciones productivas se debe involucrar a los

actores en base a criterios de seleccion.

2.3.1.8. PROCESOS PRODUCTIVOS

Los procesos productivos es lograr obtener la produccion requerida en clase,
cantidad y calidad, en el momento necesario, con el minimo esfuerzo, que se
traduciria en reducir al minimo las actividades que no afiaden valor al producto, y

tratando de ajustarse en todo momento a los requerimientos del consumidor
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adoptando la necesaria flexibilidad para adaptarse a los cambios en productos y
volumen de produccion. (Cuatrecasas, 2003, pag. 9)

Gréafico N° 7 Procesos Productivos

Transporte: cualquier operacion e implique el desplazamiento del
producto de un lugar a otro

Almacenaje(o stock): deposito del producto en un lugar fijo durante un
periodo de tiempo en general largo

Espera (parecida al stock): espera un tiempo (en general no muy largo)
entre una operacion y otra

Control: el producto sufre una inspeccidn de cualquier tipo. En general
se asocia con comprobaciones de calidad

Operacion combinada: se utiliza simbolos combinados para indicar
operaciones simultaneas

‘ Valor afiadido: el producto sufre una transformacion que le afiade valor

Fuente: (Romero, 2010, pag. 14)
Elaborado por: Ligia Lopez

Para(Ruiz V. R., 2008, pag. 288) si nos fijamos mas en el sentido autput, la forma
de mejorarlo es junto a la calidad en el proceso de produccidn, la diferenciacion y
la innovacion. La mejora con la relacién de proveedores y como no un producto
que satisfaga integralmente al mercado. Es decir somos capaces de entender la

innovacion y el desarrollo dentro de una organizacion.

Complementa(Albert Sufie Torrents, Francisco Gil Vilda, Ignasi Arcusa Postils;
Sufie Torrents, Albert;, 2004, pag. 88)procesos productivos tenemos que hacerlo
atraves de los diagramas, sirve para describir un proceso y la secuencia general de
las operaciones qué puede sufrir un producto a lo largo del proceso productivo se

agrupan en cinco categorias, cada una de las cuales tiene un simbolo asignado.

Los procesos productivos buscan tener como resultado final una produccion

eficiente que no desperdicia recursos en procesos innecesarios, a la vez que
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entrega productos que en cada paso de su elaboracion, transporte y destino final

[levan la impronta de desarrollo e innovacion.

Clasificacion

Segun (Cartier, 2003)pueden clasificar en:

e Acciones Inmediatas: las que generan “servicios” que son consumidos de
algin modo por el “producto final” en cualquier estado de su
transformacion; o bien.

e Acciones Mediatas: las que generan “servicios” que son consumidos por
otras acciones o actividades del proceso; cémo se deduce, en ultima
instancia, se trata de una categorizacion basada en el tipo de vinculacion
posible entre las acciones y los productos finales del proceso de
produccion, en términos de “proximidad” que podria detectarse entre unas

y otros.

Para (David de la Fuente Garcia, Isabel Fernandez, Nazario 2006 pag.4l) la
clasificacion tiene varias formas: disefio, desarrollo de control, planificacion,
determinacion de politicas productivas.

El disefio del sistema de produccion incluye el producto, proceso, planta equipo,
etc. El desarrollo de los sistemas control para el manejo de inventarios, el control
de calidad de los productos la programacién de la produccion y la productividad

etc.

Complementa(Albert Sufie Torrents F. G., 2004, pag. 28) atendiendo al grado de
automatizacién: manuales y procesos de ensamblaje: automatico, semiautomatico.
Atendiendo a la frecuencia de la ocurrencia: ciclicos, continuos, semi continuos

Atendiendo a la naturaleza del flujo productivo: procesos unidad por unidad,

procesos por lotes, por lotes continuos, procesos prensados.

En cuanto a la clasificacion, se dice que aunque puede tener varias actividades,

involucra a una misma unidad de produccién. Por lo tanto, la clasificacién tiene
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varias formas como el disefio, desarrollo de control, planificacion vy

determinacion de politicas productivas.

Importancia

Se ocupa especificamente de la actividad de produccion, es decir, de su disefio, su
fabricacion y del control del personal, los materiales, los equipos, el capital y la

informacidn para el logro de esos objetivos. (Fuente, 2006, pag. 41)

Para(Ruiz V. R., 2008) los procesos de productivos, trata de obtener nuevos
métodos de fabricacion o mejoras que supongan ventajas sobre los ya existentes,

destacaremos los siguientes aspectos:

e La similar importancia es obtener nuevos procesos como de realizar
modificaciones en la metodologia de fabricacion.

e Las novedades y mejoras de procesos vienen normalmente dadas por la
incorporacion o modificacion de bienes de equipo.

e EIl proceso tratando de obtener nuevos métodos se asocia a una menor
utilizacion de mano de obra, del tiempo de produccion y de materias

primas empleadas y proporciona una relacion de coste de fabricacion.

Complementa(Begofia Prieto Moreno, 2008, pags. 149,150) los procesos
productos son de real importancia y cada vez es mayor tanto en términos
cuantitativos, como cualitativos; y en ningin momento podemos generalizar e
interpretar costes generales de fabricacién con costes indirectos, ya que no

siempre estos costes tienen este caracter.
Como vemos, la importancia radica en obtener nuevos procesos y mejoras para

optimizar mano de obra, tiempo de produccion, materia prima con relacién al

coste de fabricacion.
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2.3.2.VARIABLE DEPENDIENTE

2.3.2.1. MARKETING DE SERVICIOS

Conceptualmente, la funcion de marketing es un proceso de captacion,
estimulacion, comprension y satisfaccion de necesidades de los consumidores que
involucra a toda una organizacion. La funcion de marketing en las empresas puede

considerarse el resultado de tres componentes.

Las fuerzas del mercado, o conjunto de variables economicas, legales, culturales,
tecnoldgicas. Y otras especificas de las empresas, como clientes, competidores,
proveedores, que generan oportunidades y amenazas para crear bienes y servicios.
- El conjunto de actividades de marketing que las empresas desarrollan para situar
los productos en los mercados, denominado mix de marketing, y que basicamente

incluye decisiones de producto, precio, distribucion y comunicacion.

El proceso de ajuste entre las fuerzas del mercado y el mix de marketing para

poder atender a los consumidores.

Debe quedar muy clara la diferencia entre actividades de marketing (marketing
mix) que consisten disefiar el producto, fijar su precio, distribuirlo y comunicarse
con el mercado y funcién de marketing, cuyo contenido es mucho méas amplio.
Las actividades de marketing (mix) las desarrolla un departamento especifico, de
marketing, pero la funcion de marketing debe ser asumida por todos los miembros
de la organizacién, en todos sus niveles; estratégico, tactico y operativo.(Esteban,
2005, pag. 76)

Para (Philip Kotler, 2009, pag. 410)EIl marketing de servicios son complejas y son
afectadas por mdltiples factores, resulta crucial adoptar una perspectiva de
marketing holistico. El resultado de servicio y la lealtad y deslealtad posterior de

los clientes dependera del sin fin de variables.
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El marketing de los servicios es necesario un marketing externo. Un marketing
interno, y un marketing interactivo. ElI marketing externo describe el trabo que
hace la empresa para preparar un servicio, fijar su precio, distribuirlo, y
promoverlo. ElI marketing interno se refiere al trabajo que hace la empresa para
capacitar y motivar a sus colaboradores, para que briden mayor satisfaccion
posible al cliente. EI marketing de servicios es conseguir con inteligencia que

todas las personas de la organizacion practiquen el marketing.

Complementa(Etcheverry, 2006, pag. 5)El marketing de servicios de un enfoque
propio con perspectiva estratégica, originado tanto en el marketing vincular como
en la microeconomia.se presentan formas de aplicacion y casuistica del método
vincular, al abordando el mismo desde una postura operacional.

Proponemos que tanto el estudio como la gestion de la direccion de empresas
requieren un criterio interdisciplinario, simultaneo e integrador de las teorias de la
administracion del marketing.

Gréafico N° 8 Marketing de Servicios
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Fuente (Marketing de Servicios)
Elaborado por: Ligia Lopez

En base a lo expuesto, el marketing de servicios parte de la especificidad de
marketing interno que es capacitar y motivar a los colaboradores de la empresa
para entregar el mejor producto al consumidor. Por otra parte, el marketing
externo participa en mostrar al cliente lo mejor del producto o servicio para

solventar esa necesidad que el mercado requiere.

37



Por lo tanto, se define el marketing como un proceso que capta y estimula la
comprension y satisfaccion de lo que requiere el cliente. En toda esta actividad se
involucra toda la empresa en base a los lineamientos del departamento de

marketing.

2.3.2.2. COMERCIALIZACION

Comercializacion o "marketing" es el estimulo que da a conocer los servicios y
crea una demanda de ellos, asi que es esencial para el éxito un negocio. Este
proceso implica un amplio espectro de actividades, con el fin primordial de
convencer a los potenciales clientes de que sus necesidades pueden ser cubiertas y
sus problemas resueltos por sus servicios especificos. La promocion y ventas es
una parte del programa de marketing disefiado con la intencion de conseguir

contrataciones.

La dindmica de los ciclos de marketing/venta tiene que estar claramente entendida
e ilustrada. Por ejemplo, a la hora de comercializarse a uno mismo y sus servicios,
tiene que calcular la imagen que quiera proyectar cuando se crea los paquetes
promocionales del producto o servicio. Con los esfuerzos de marketing debera
proyectar una imagen de autoridad. Confianza, amabilidad, honestidad,

experiencia, competencia y liderazgo.

Muchos propietarios de negocios fracasan, 0 mantienen unos ingresos marginales,
debido a una mala comercializacion. Muchos frecuentemente, no aprecian la
necesidad de un buen programa de marketing, no saben como promocionar, no les
gusta la labor de comercializacion, o no invierten el tiempo necesario en dicha
labor.(Gray, 2000, pag. 215).

Para(Ruiz G. ., 2014, pag. 2) la comercializacién en mercadotecnia o marketing,

son sindnimos, todos ellos hacen referencia aquellas actividades de la empresa
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que tienen como objetivo conocer cuéles son las necesidades de los clientes y

satisfacerlos.

Complementa (Juve, 2009)Comercializaciéon: conjunto de funciones que se
desarrollan desde que el producto sale del establecimiento de un productor hasta

que llega al consumidor.

Mercado: lugar de encuentro entre la oferta y la demanda

Mercadeo Movimiento de la produccion agricola desde la explotacion donde se

produce hasta el consumidor o el fabricante.

Comprende: la manipulacion, el transporte, la elaboracion y el embalaje inicial, la
clasificacion y el control de calidad.

Sistema de comercializacion: vincula a los aspectos productivos, con los
relacionados a la transferencia de la propiedad de los productos, articulandose asi

con el sistema

Agroindustrial y, fundamentalmente, con el consumidor de esos productos, de

forma directa o indirecta.

Bésicamente, la comercializacién, entendida en un sentido amplio, opera como un
mecanismo de coordinacién de las transferencias entre los distintos integrantes de

la cadena productor — consumidor.
El marketing busca vender un bien en base a una serie de actividades que van

desde la fabricacion, bondades e imagen del producto, hasta resolverle las

necesidades del cliente en base a la promocion y accesibilidad de compras.
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En todo este proceso lleva consigo referencias creibles de confianza, amabilidad,
honestidad, competencia y liderazgo, todo con el fin de hacer del producto una

fidelidad para el cliente.

2.3.2.3. SERVICIO AL CLIENTE

La atencion al cliente es el «conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo
cubrir sus expectativas, y por canto, crear o incrementar la satisfaccion de

nuestros clientes. (Torres . C., 2006, pag. 6)

Para(Editorial Vértice, 2010, pag. 3) el servicio es el conjunto de prestaciones que
el cliente espera ademas del producto o del servicio basico- como consecuencia
del precio, la imagen, y la reputacion del mismo. Por ejemplo: ElI comprador de
un Mercedes espera cierto numero de prestaciones: antes, durante, y después de la
compra, tales como, demostraciones, prueba del vehiculo, soluciones financieras a

su medida, reparaciones rapidas, que no haya averias, etc.

Complementa(Torres V. C., 2007, pag. 7) 7 El servicio se muestra a través de la
actitud y comportamiento de las distintas personas con la cultura al cliente entra
en contacto. Esta incluye la cortesia general con la el personal responde a las
preguntas, resuelve los problemas ofrece amplia informacidn, provee el servicio y
trata a los otros clientes. Esto produce un impacto sobre el nivel de satisfaccion
de las perspectivas del cliente que lo hace valorar si desea volver a nuestra

empresa.

El servicio al cliente en todo un proceso de actividades de la empresa para
entregar un producto que encaje positivamente en la necesidad del cliente. Dicho
producto, debe ser presentado en su real dimension y con sus mejores cualidades,

acompafiado de un servicio de atencidn que el cliente lo valore en lo personal.
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El usuario del producto debe quedar completamente satisfecho con lo adquirido y
tener la percepcion que fue atendido en sus necesidades con amabilidad y

presteza

2.3.24. SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion es un estado de animo resultante de la comparacion entre las
expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa. Si el resultado es
neutro, no se habrd movilizado ninguna emocion positiva en el cliente, lo que
implica que la empresa no habra conseguido otra cosa mas que hacer lo que tenia

que hacer, sin agregar ningun valor afiadido a su desempefio.

En tanto, si el resultado es negativo, el cliente experimental un estado emocional
de insatisfaccion. En este caso, al no lograr un desempefio satisfactorio y la
empresa tendra que asumir costos relacionados con volver a prestar el servicio,
compensar al cliente, neutralizar comentarios negativos y levantar la moral del
personal. En cambio, si el cliente percibidé que el servicio tuvo un desempefio
mayor a sus expectativas, el resultado de esta comparacion serd positivo, esto

implicara que se habra logrado satisfacer gratamente al cliente.

Por lo tanto, se habra ganado un cliente hipersatisfecho. Lo cual significa, para la
empresa, una mayor fidelidad del cliente, quien se sentird® deseoso de volver a
comprar y de contar sus experiencias a otros, como asi también, personal mas
contento y motivado, a quienes el cliente agradece y elogia, en vez de criticar

maltratar. (Gosso, hiper satisfaccion del cliente, 2008, pags. 77-78).

Para(Gosso, 2008, pag. 77) la satisfaccion a los clientes es un estado de animo
resultante de la comparacion entre las expectativas del cliente y el servicio que
ofrece la empresa. Si el resultado es neutro, no se habra movilizado ninguna
emocion positiva del cliente, lo que implica que la empresa no habra conseguido
otra cosa mas que hacer lo que tenia que hacer, sin agregar ningun valor afiadido a

su desempefio-En tanto, si el resultado es negativo, el cliente experimentara un

41



estado emocional de insatisfaccion. En este caso, al no lograr un desempefio
satisfactorio la empresa tendra que asumir costos con volver a prestar el servicio,
compensar al cliente neutralizar comentarios negativos y levantar la moral del
personal. Sin embargo el cliente tuvo un desempefio mayor a sus expectativas, el

resultado de esta comparacion, sera positiva y tendra un cliente hiper satisfecho.

Complementa(Herrera, 2010, pag. 30)la satisfaccion al cliente debe apoyarse en
un sistema de gestion de calidad debido que atreves de este se puede garantizar de
forma sistematica y articulada el desarrollo de una serie de procesos que al final

van a contribuir con el cumplimiento de las necesidades de los clientes.

Que a su vez deben ir acompafiadas de una estrategia flexible y cambiante acorde
con las necesidades del cliente.

Grafico N° 9 Satisfaccién del Cliente

El servicio no El cliente no
satisface ' regresa ' {/

No Estudio de nueva

actratoacia

Prestacion de ¢

SErvicio <€ Exito de la empresa
en la sociedad
Contacto Si
= e El cliente regresa
Clientes satisface
Potenciales Fuente:(Herrera, 2010, pag. 24)

Elaborado: Ligia Lopez
La satisfaccion del cliente es haber adquirido un producto que respondio
positivamente a las necesidades y que vino acompafiado de una excelente
atencion de ventas que hizo que el estado de animo del adquiriente sea de

satisfaccion total.

Existen niveles que van desde lo positivo, lo neutro y lo negativo. Este ultimo

tiene un costo extremadamente alto para los intereses de la empresa y su cambio
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significa una serie de inversiones en todos los procesos de produccion y ventas.
Para el caso de resultados altamente positivos donde el cliente vio que sus
expectativas fueron rebasadas, la satisfaccion del cliente se convierte en fidelidad

asegurada.

2.3.2.5. ELEMENTOS QUE CONFORMAN LA SATISFACCION AL
CLIENTE

« Elementos basicos: Aquellos que son imprescindibles en el producto. Si el
cliente no los tiene va a estar muy insatisfecho, pero el hecho de tenerlos no va a
generarle una mayor satisfaccién porque los da por hecho. Por ejemplo, si
compramos un coche, un elemento basico es que este arranque. Si no arranca,
estaremos insatisfechos y si arranca estaremos en un punto neutro porque es algo

basico que damos por hecho.

» Elementos de mejora: son elementos o factores que dan satisfaccion adicional
al cliente. Cuanta mayor cantidad de ese factor haya, méas satisfecho estara el
cliente. En el ejemplo del coche anterior, un elemento de mejora seria que el
coche tenga un sistema de mausica incorporado. Cuanto mayor sea la calidad del
equipo de musica y mas prestaciones ofrezca, mayor sera" la satisfaccion del

cliente.

Segun lo sefialado, entre los elementos de satisfaccion hay los basicos que son
aquellos que esperamos que el producto los tenga, caso contrario serd de gran
decepcion ya que se trata de una prestacion basica que necesariamente debe

incluir.
Los elementos de mejora son adicionales que no esperaba encontrar el cliente,

pero que al estar alli genera reacciones de satisfaccion tan elevadas como sea la

calidad de lo encontrado.
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2.3.2.6. LOS NIVELES DE SATISFACCION

Tras realizar la compra o adquisicién de un producto o servicio, los clientes

experimentan tres niveles de satisfaccion:

1 Insatisfaccion

Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las

expectativas del cliente.

1. Satisfaccién

Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las

expectativas del cliente.

2. Complacencia

Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del

cliente.

Dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa, ya que un cliente insatisfecho cambiara de
marca o proveedor de forma inmediata. Por su parte, el cliente satisfecho se
mantendra leal, pero solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta
mejor. En cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o proveedor porque
siente una afinidad emocional que supera a una simple preferencia racional
(lealtad incondicional).

Por este motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes
prometiendo solo lo que pueden entregar, y entregando después mas de lo que

prometieron.
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Gréafico N° 10. Actitud que hay que tener frente a la motivacion

Actitud que hay que tener frente a la motivacion

2. Planeacion

del cambio
1. Preparacion e — 3. Disefio
del cambio _— —~._ del cambio
el B Y
I
'Y K
6. Segmmlentd _— 4. Evaluacion
del cambio T del cambio

5. Implementacion
del cambio

Fuente:(Guardefio, 2013, pag. 52)

Para(Casermeiro, 2014) manifiesta que los elementos de sobre calidad: son
aquellos que el cliente no espera, que no se imagina, y que le producen un extra de
satisfaccion. Ahora bien, el hecho de no tenerlos, no le genera insatisfaccion
puesto que es algo que no espera. En el caso del coche podria ser, por ejemplo, un

regalo que incluya el mantenimiento gratuito del coche durante el primer afio.

3. El rendimiento percibido

Se refiere al desempefio, en cuanto a la entrega de valor, que el cliente considera

haber obtenido tras adquirir un producto o servicio.
El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:
3. Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

4. Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
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Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

Dada su complejidad, el rendimiento percibido puede ser determinado tras una

exhaustiva investigacion que comienza y termina en el cliente.
2.3.2.7. LAS EXPECTATIVAS
Las expectativas son las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo. Las

expectativas de los clientes se producen por el efecto de una 0 mas de estas cuatro

situaciones:

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio.

Experiencias de compras anteriores.

Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinidn.

Promesas que ofrecen los competidores.

La empresa debe tener cuidado de establecer el nivel correcto de expectativas.
Los indices de satisfaccidn del cliente no siempre indican una disminucion en la
calidad de los productos o servicios, en muchos casos, es el resultado de un
aumento en las expectativas del cliente, situacion que se atribuye a las actividades

de mercadotecnia, en especial, de la publicidad y las ventas personales.

En todo caso, es de gran importancia monitorear las expectativas de los clientes

para determinar lo siguiente:
o Si estan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

o Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la

competencia.
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. Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a

comprar.

Los elementos que constituyen la satisfaccion del cliente son tres:
El rendimiento percibido.-nos referimos al valor que el cliente considera que

ha logrado tras adquirir un producto o servicio.

Este resultado percibido comprende los siguientes rasgos

e Se establece desde la perspectiva del cliente, no de la empresa

¢ Se fundamenta en los resultados que el cliente consigue con el producto
0 servicio

e Lo fijan las percepciones del cliente, no obligatoriamente la realidad
objetiva.

o Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el
cliente.

Las expectativas se refieren a lo que los clientes esperan que vayan a conseguir al
consumir algun bien o servicio.

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio.

e Experiencias de compras anteriores

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.

e Promesas que ofrecen los consumidores.

En la parte que depende de la empresa, esta debe tener cuidado de establecer el
nivel correcto de las expectativas. Los niveles de satisfaccion, tras efectuar la
compra del producto o servicio, los clientes experimentan uno de estos tres
niveles.
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Cuadro N° 1 Niveles de Satisfaccion del Cliente

NIVELES DESATISFACION

SE ORIGINA SI EL VALOR PERCIBIDO

INSATISFACCION
DEL PRODUCTO NO ALCANZA LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

SE OCASIONA CUANDO ELVALOR PERCIBIDO DEL PRODUCTO
SATISFACCION

CONCUERDA CON LAS EXPECTATIVAS DEL CIENTE

COMPLACENCIA |SE CAUSA CUANDO EL VALOR PERCIBIDO

SUPERA LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

Fuente(Casermeiro, 2014)
Elaborado por: Ligia Lépez

Los niveles de satisfaccion incluyen la insatisfaccion, satisfaccion vy
complacencia, que significan, para el primer nivel, que el producto no llend las
expectativas; en el caso de la satisfaccion es que el producto si lleno las
expectativas; la complacencia es cuando el producto excedi6 los requerimientos

del cliente.

Las expectativas estan formadas en base a promesas, opiniones y referencias
que vienen desde el propio fabricante hasta el de otras personas que adquirieron
0 escucharon del producto. Muy importante es sefialar que en esto se involucra lo
que dice la competencia de sus productos, lo cual hace que en la mente del cliente

se formen esperanzas de encontrar aquello.

2.3.2.8. BENEFICIOS QUE CONFORMAN LA SATISFACCION AL
CLIENTE

(Guardefio, 2013:54) Existen diversos beneficios que todas las empresas pueden
obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, estos se resumen en tres grandes
beneficios, que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la

satisfaccion del cliente.
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e Lealtad

La lealtad es "un apego especial a la organizacion” que se caracteriza, matiza el
autor, porque el leal acta por omisién negandose admitir cuando su position es
disonante respecto de la que es adoptada en su organizacion(Miguel, 2005, pag.
22).

e Difusién gratuita

Cifra total de ejemplares que son enviados de forma gratuita por un editor a un
destinatario identificable. La difusion gratuita puede ser:

Individualizada con continuidad: cuando se pueden identificar los destinatarios

que reciben con continuidad todos los nimeros de la publicacion.

Cabe distinguir, en este apartado, entre ejemplares solicita dos y no solicitados por
el destinatario. Se incluyen también en este apartado los ejemplares distribuidos
por asociaciones, entidades o empresas a sus miembros, asociados, clientes, etc.
sin que estos efectien un pago por los mismos o que efectuandolo no tengan
opcidn a deducirlo de la cuota que pagan; e individualizada: cuando él envié de la
publicacion a los destinatarios no se hace de forma continuada, si bien existe un
plan de difusion estable y verificable. (OJD) (Prado, 2006, pag. 108).

e Participacion en el mercado

El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa obtiene

como beneficio un determinado lugar en el mercado.

Por tanto, toda empresa que logre la satisfaccion de sus clientes obtendra como

beneficios:
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o La lealtad del cliente.

o Una difusion gratuita.

o Una determinada participacion en el mercado. (Guardefio, 2013, pag.
54)

Para (Ligero, 2013)los beneficios del cliente son:

Primer beneficio.- El cliente satisfecho, generalmente vuelve a comprar, por tanto
la empresa obtiene su lealtad y la posibilidad de vender el mismo u otros
productos adicionales.

Segundo beneficio.- El cliente comunica sus experiencias positivas de los
productos o servicios.Por tanto la empresa recibe beneficio con una difusion

gratuita de parte de sus clientes.

Tercer Beneficio.-el cliente satisfecho deja de lado la competencia,por lo tanto la

empresa tiene benefico,y ocupa un lugar en el mercado.

La empresa tiene beneficios:

o Lealtad de los clientes
o Una difusion gratuita
o Una determina participacion en el mercado

Complementa(Belmonte, 2014) los elementos de satisfaccion al cliente son:
Rendimiento percibido del producto o servicio.- es el valor que el cliente
considera haber obtenido por la compra del producto o servicio.este valor esta
basado en las percepciones del cliente.esta variable no depende de la empresa
o Las expectativas.-son las proyecciones futuras que los clientes se hacen
por la compra de un producto o servicio,esta variable si depende de la
empresa}La compra de un producto o servicio tiene tres niveles de

satisfaccion:
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o Satisfecho .-cuando el redimiento percibido del producto o servicio
coincide con las expectativas del cliente.

o Insatisfecho.-cuando el rendimiento percibido del producto o servicio
no alcanza las expectativas del cliente.

o Complacencia.-cuando el rendimiento percibido del producto o servicio

excede de las expectativas del cliente.

En lo expuesto por Guardefio, tenemos tres beneficios que conforman la
satisfaccion al cliente, y son: el primero dice que el satisfecho vuelve a comprar
y es potencial cliente del mismo u otros productos; el segundo cliente satisfecho,
transmite a sus conocidos su experiencia positiva; el tercero deja de lado a la

competencia y la empresa gana mayor participacion en el mercado.

Por el lado de Ligero, encontramos como primer beneficio al cliente satisfecho
que vuelve a comprar; el segundo hace una difusion gratuita de lo positivo; el
tercero ayuda a la empresa a tener mayor mercado al no comprar en la

competencia.

Belmonte dice del rendimiento percibido del producto por las espectativas, la

satisfaccion, insatisfaccion y finalmente la complacencia.

2.3.2.9. EVALUACION DE LA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Para (Guardefio, 2013:56-59). Para medir el nivel de satisfaccion del cliente, se

puede utilizar la siguiente formula:

Rendimiento percibido - Expectativas = Nivel de satisfaccion

Para aplicarla, se necesita primero obtener, mediante una investigacion de
mercado, el rendimiento percibido y las expectativas que tenia el cliente antes de

la compra. Luego, se le asigna un valor a los resultados obtenidos, por ejemplo,

para el rendimiento percibido se pueden utilizar los siguientes parametros:
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m Excelente =10.
m Bueno =7.

m Regular = 5.

m Malo = 3.

En el caso de las expectativas, se pueden utilizar los siguientes valores:
m Expectativas elevadas = 3.
m Expectativas moderadas =2.

m Expectativas bajas = 1.

Para el nivel de satisfaccion se puede utilizar la siguiente escala:
m Complacido: de 8 a 10.
m Satisfecho: de5a 7.

m Insatisfecho: igual o menor a 4.
Finalmente, se aplica la formula. Si la investigacién da como resultado que el
rendimiento ha sido bueno, el valor ser& 7; pero si las expectativas esperadas por
eran muy elevadas, el valor sera de 3, y se realizara la siguiente operacion:

7-3=4
Esto indica que el cliente esta insatisfecho.
Tras conocer en qué consiste y como se debe determinar la satisfaccion del
cliente, surge una pregunta muy l6gica, ¢hasta qué punto una empresa debe
invertir para lograr la satisfaccion de sus clientes?
Esta pregunta es muy usual, porque en muchas ocasiones los responsables de

mercadotecnia sugieren incrementar los niveles de satisfaccion de los clientes

disminuyendo precios o incrementando servicios. Ambas situaciones pueden
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mejorar los indices de satisfaccion, pero a costa de disminuir las utilidades de la

empresa.

En todo caso, no se debe olvidar que el reto de todo mercadologo es el de generar
satisfaccion en sus clientes, pero de manera rentable. Esto exige el encontrar un
equilibrio muy delicado entre seguir generando mas valor para lograr la
satisfaccion del cliente, pero sin que ello signifique "tirar la casa por la ventana™.
(Guardefio, 2013, pags. 56-59).

La formula para determinar el nivel de satisfaccion segin Guardefio es:

Rendimiento percibido - Expectativas = Nivel de satisfaccion

La escala de valores es 10 para excelente, 7 para bueno, 5 para regular y 3 para
malo. Esto se debe hacer mediante una investigacion de mercado del rendimiento

recibido versus la expectativa.

2.4. Hipotesis

Los procesos de produccién incide en la satisfaccién del cliente externo de la empresa
LAVAIJEANS, del cantdn Ambato. Provincia de Tungurahua.

2.5. Identificacion de variables
Variable independiente.
X= Proceso de produccion

Variable dependiente
Y= Satisfaccién del cliente externo
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CAPITULO 111

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. ENFOQUE

El enfoque investigativo es cuali-cuantitativo porque se precia de considerar el
todo, de indeterminado contexto, sin reducirlo al estudio de sus partes. Por lo
general se utiliza al inicio de la investigacion como una forma de obtener la

informacién que permitird conocer el fendmeno en su totalidad antes de adentrarse
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a formular preguntas o hipotesis. El enfoque cualitativo, porque, este ayudara a
captar la informacion como un todo y el cuantitativo servird para identificar las

causas del problema, a través del analisis de datos.

3.2 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Para la investigacion se considera las siguientes:

3.2.1. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA-DOCUMENTAL

Segin (Rodriguez R. P., 2007, pag. 59), “es un instrumento o técnica de
investigacion, cuya finalidad es obtener datos c informa-cién a partir de
documentos escritos 0 no escritos, susceptibles de ser utilizados dentro de los
propdsitos de un estudio concrete Mientras mas fuentes se utilicen, mas fidedigno
sera el trabajo realizado. Los documentos son uno de los recursos que mas se

adoptan para acometer un problema o tema de investigacion”.

Para realizar esta investigacion bibliografica se realizo las consultas de los libros
existentes en la biblioteca de la Facultad de Ciencias Administrativas y del

internet.

3.2.2. INVESTIGACION DE CAMPO

Segun (Lopez, 2002, pag. 362) manifiesta que “la investigacion de campo es
aquella que se efectta en el lugar y tiempo en que ocurren los fendbmenos objeto
del estudio. En este caso, el investigador entra en contacto directo con la realidad

explorada”.

Se empleo la investigacion de campo, porque a través de la observacion se detecto
el problema en la realidad, para lo cual se aplicaron los instrumentos (encuestas)

con los cuales se obtuvieron datos.
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3.3. Tipos de investigacion

La presente investigacion se basa en los siguientes tipos:

3.3.1. INVESTIGACION DESCRIPTIVA

Segun (Namakforoosh, 2005, pag. 91), establece que “La investigacion
descriptiva es una forma de estudio para saber quién, donde, cuando, como y
porqué del sujeto del estudio. En otras palabras, la informacion obtenida en un
estudio descriptivo, explica perfectamente a una organizacion el consumidor,

objetos, conceptos y cuentas”.-

Se aplico este tipo de investigacion; porque es un medio para conocer la situacion
existente, actitudes que sobresalen mediante la descripcion de actividades y

procesos de produccion en la empresa LAVAJEANS.

3.3.2. INVESTIGACION ASOCIACION DE VARIABLES

Los estudios correlacionados pretenden medir el grado de relaciéon y la manera
como interactian dos o mas variables entre si, estas relaciones se establecen
dentro de un mismo argumento, y a partir de los mismos sujetos en la mayoria de

los casos.

La sociedad de consumo en la que estamos inmersos esta formada por multiples y
dindmicas dimensiones que se formalizan en distintas variables y en su devenir

social tienden a asociarse o a independizarse.
Cuando vemos una tipificacion de dos variables en una labia, el intenso incide en

el conocimiento de la forma en que se distribuye el efecto (variable dependiente)

entre las distintas categorias o apartados de la causa (variable independiente).

56



Otra alterativa para determinar si existe asociacion entre variables es comparar las
frecuencias observadas (Fr, 0) y las frecuencias que cabria esperar si no existiese

asociacion entre ellas (Fr, e) (Hernandez B. , 2001, pag. 221).

Es decir para intentar predecir el valor aproximado que tendra un grupo de
individuos en una variable, a partir del valor que tiene en una variable relacionada.
Es un estudio que pretende ver como se relacionan la variable independiente con
la dependiente, un factor con otro, este tienen como plan medir el grado de

relacion que existe entre las dos variables.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

Se considera la empresa LAVAJEANS ubicada en la ciudad de Ambato. La
poblacién esta compuesta por el niUmero de 15 personas que trabajan en el area
operativa de la misma, considerados como clientes internos. Como clientes
externos son 120 clientes, que constan en la base de datos de la empresa
LAVAJEANS.

3.5. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Se considerd el concepto, la categoria y el indicador, los mismos que permitieron

el cumplimiento de los objetivos de la investigacion.
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3.5.1. Operacionalizacion de variables

3.5.1.1. Variable independiente: Procesos de produccion
Cuadro N°2. Operacionalizacion variable independiente
CONCEPTO CATEGORIAS INDICADOR ITEM TECNICASE
FUNDAMENTALES INSTRUM.
Los procesos de produccion, son una
. . . Elaborar productos Informes recibidos de forma | ¢;En la empresa se realizan los procesos acorde a los
secuencia de actividades que tienen directa o indirecta de los
: requerimientos?
como proposito alcanzar resultados, los productos realizados |
d ) . Encuesta
productos que mas satisfagan a su ¢Considera usted necesario que en la empresa se
mercado y obtenerlos con la maxima ; icacih ic de 6 ;
maneje la comunicacién a través de 6rdenes escritas Instrumento

calidad a un coste y tiempo de

respuesta minimos.

Calidad de los productos

Nivel de competitividad

Supervision con  6rdenes

internas

Nivel de competitividad con
las empresas relacionadas

de produccion?

¢Considera que el nivel de comunicacién con los

clientes es el adecuado?

¢,Considera que la empresa maneja los precios de

acuerdo al mercado?

Totalmente de acuerdo ()
Deacuerdo ()

En desacuerdo ( )

Totalmente en desacuerdo ()

Indiferente ()

Cuestionario

Elaborado por: Ligia Lopez
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3.5.1.2. Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente
Cuadro N° 3. Operacionalizacion variable dependiente ]
TECNICAS E
CONCEPTO CATEGORIAS INDICADOR ITEMS INSTRUMENTOS
FUNDAMENTALES
La satisfaccion del cliente se
relaciona con la calidad del | Calidad del producto o servicio Cantidad de producto sin | ;Considera que la calidad del producto,
producto o servicio, la forma de fallas incide en la satisfaccion de los clientes?
percepcion, de acuerdo a sus
expectativas,  necesidades o | Expectativas del cliente NUmero de reclamos de los | ;Cree que sus opiniones  son Encuesta
deseos, para lo cual la empresa clientes consideradas por parte de los directivos
Instrumento

debe adoptar estrategias para
lograr la satisfaccion de sus

clientes externos.

Necesidades del cliente

Deseos del cliente

Estrategias para satisfacer a los

clientes

Numero de pedidos de
clientes

Numero de productos
solicitados con diferente
color

Control de calidad del

producto

de la empresa?

¢Cree que la empresa se preocupa por la
calidad del servicio que ofrece?

¢Estd de acuerdo con la atencién que
recibe por parte de los empleados?

¢Considera que una buena gestion
administrativa soluciona el problema de

los reclamos?

Cuestionario

Elaborado por: Ligia Lépez
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3.6. Plan de recoleccion de la informacion

La siguiente informacion se cumplio para el desarrollo de la investigacion:

Cuadro N°4. Preguntas desarrollo de investigacion

¢ Cuantas veces?

Las veces que amerite la investigacion

¢ Qué técnica de recoleccion?

Encuesta

PREGUNTAS ESPECIFICACIONES
1. ¢Paraqué? Para solucionar el problema a investigar
2. ¢A qué personas o sujetos? Clientes de la empresa y trabajadores
3. ¢Sobre qué aspectos? Sobre los procesos de produccion
4. ¢Quién? Investigador: Ligia Lépez
5. ¢Cuando? Julio - Octubre 2014
6. ¢(Dobnde? Ambato
7.
8.
9.

¢Con qué?

Cuestionario de preguntas direccionadas a

los involucrados en la investigacién

10. ¢En qué situacion?

Al inicio de la investigacion y cuando se

aplique la recopilacion de datos

Elaborado por: Ligia Lopez

Para la recoleccion de informacion se utilizo las siguientes técnicas e instrumentos de

investigacion.
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Cuadro N° 5. Técnicas e instrumentos de evaluacion

Técnicas de la investigacion Instrumentos de recoleccion de la
informacién
1. Informacion primaria 1.1.1 Encuestas
1.1 clientes internos 1.1.2 Cuestionarios
2. Informacidn secundaria 2.1.1 Textos relacionados con los

procesos de produccion

2.1 observacion
2.1.2 Tesis de grado de la Facultad de

Ciencias Administrativas.

Elaborado por: Ligia Lépez
Para la presente investigacion se utilizd para la tabulacion de datos se aplico el Excel,

permitio obtener las tablas de resultados, de acuerdo a los objetivos planteados en la

investigacion.
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CAPITULO IV

4. INTERPRETACION Y ANALISIS DE RESULTADO

4.1. Andlisis de los Resultados

4.1.1. Encuesta aplicada a los empleados de la Empresa LAVAJEANS

Los siguientes son los resultados del cuestionario de preguntas aplicado a los empleados de
de la Empresa LAVAJEANS, que se realizd con el objeto de recopilar informacién

respecto al proceso de produccion y la satisfaccion del cliente externo.
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1. ¢Ud. es empleado de la empresa, hace cuanto tiempo?

Cuadro N° 6: Tiempo de empleado dentro de la empresa

Alternativas Frecuencia Porcentajes
De 1 a 3 meses 1 5

De 4 meses a 6 meses 3 21
De 1 afo a 3 afos 2 11
De 3 afios a 6 afos 9 63
Total 15 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez

Gréafico N° 11: Tiempo de empleado dentro de la empresa

Tiempo de empleado dentro de la empresa

5% EDe 1a 3 meses

' EDe 4mesesa 6

meses

De 1 afio a 3 afios
11%

H De 3 afios a 6 afios

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Andlisis

De acuerdo a la encuesta aplicada a los empleados de la empresa LAVAJEANS, el 63%
opind trabajar en esta institucion de 3 a 6 afios, un 21% definieron que trabajan de 4 a 6
meses, el 11% de empleados establecio trabajar desde 1 a 3 afios y el 5% de los empleados

encuestados manifestaron que trabajan de 1 a 3 meses, afios.

Interpretacion

El tiempo de permanencia de los empleados frente a la empresa, es un indicador de que sus
tareas se han vuelto cotidianas, en este caso los empleados son en su mayoria personas que
trabajan de 3 a 6 afios, hay la necesidad de capacitarlos, para que sean innovadores, y se

encuentre motivados de esta forman sean personas eficientes en su puesto de trabajo
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2. ¢Enlaempresa lleva una planificacion en los procesos de produccion?

Cuadro N° 7. Planificacion en los procesos de produccion

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 3 21
De acuerdo 2 11
En desacuerdo 9 63
Totalmente en

desacuerdo 1 5

Indiferente 0 0

Total 15 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Grafico N° 12. Planificacién en los procesos de produccion

Planificacion en los procesos de produccion
5940%

\

® Totalmente de acuerdo

11% B De acuerdo

63%

En desacuerdo

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez

Anélisis

En base a la planificacion en los procesos de produccion que llevan el 63% de empleados
establecio estar en desacuerdo, 21% manifestaron que estan totalmente de acuerdo con el
proceso de produccion, un 11% definieron estar de acuerdo, mientras que el 5% restante
opino estar totalmente en desacuerdo.

Interpretacion
La mayoria de los empleados manifiesta que no existe planificacion en los procesos de

produccion, esto conlleva a problemas internos, puesto que si no se planifica, no existe una

comunicacion fluida entre las personas que receptan la orden del cliente y produccién.
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3. ¢En la empresa se comunica las 6rdenes de produccion de forma directa con sus

superiores?

Cuadro N° 8. Comunicacion de 6rdenes de produccion de forma directa con los superiores

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 3 20
De acuerdo 12 80
En desacuerdo 0 0
Totalmente  en

0 0
desacuerdo
Indiferente 0 0
Total 15 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Gréafico N° 13. Comunicacion de érdenes de produccion de forma directa con los superiores

Comunicacion de ordenes de forma directa
con los superiores

0% 09

20% m Totalmente de
acuerdo

® De acuerdo

En desacuerdo

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Andlisis
En base a la comunicacion de ordenes de forma directa con los superiores, un 80%

definieron estar de acuerdo, el 20% de los empleados encuestados manifestaron que existe

estar totalmente de acuerdo con comunicacion existente de sus superiores.

Interpretacion
La mayoria de los empleados indicaron que la comunicacion para la orden de produccion se
la hace directamente con los superiores, lo cual implica que los mandos medios estan

cumpliendo su labor comunicando al personal operativo lo que el cliente requiere.
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4. ¢Conoce usted los procesos internos que debe desarrollar en su puesto de

trabajo?
Cuadro N° 9. Conocimiento de los procesos internos en el puesto de trabajo
Alternativas Frecuencia Porcentajes
Mucho 6 40
Poco 6 40
Nada 3 20
Total 15 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez

Gréafico N° 14. Conocimiento de los procesos internos en el puesto de trabajo

Conocimiento de los procesos internos

20%

®Mucho
EPoco

Nada

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Anélisis

En base al conocimiento de los procesos internos del puesto de trabajo el 40% de los
empleados encuestados manifestaron tener mucho conocimiento, un 40% definieron
conocer poco, mientras que el 20% restante opind desconocer los procesos internos en el
puesto de trabajo.

Interpretacion
Conocer los procesos internos a desarrollar en el puesto de trabajo es valioso, porque se
evita pérdida de tiempo y recursos econdémicos, la mayoria el 60% de empleados desconoce

estos procesos, por ello se debe reforzar la comunicacién en orden vertical, es decir de

superiores, mandos medios y con los trabajadores del area operativa.
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5. ¢Conoce si se evaltan los procesos de produccion?

Cuadro N° 10. Se evaltan los procesos de produccion

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 3 20
No 12 80
Tal vez 0 0

Total 15 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez

Gréafico N° 15. Se evaltan los procesos de produccion

Se evaluan los procesos de produccion

0%

mSi
= No

Tal vez

Andlisis

Con respecto a la encuesta aplicada a los empleados de la empresa LAVAJEANS, en base a
conocer la evaluacion de los procesos de produccion por la empresa el 80% de los
empleados encuestados manifestaron no conocer si realizan la evaluacion a los procesos de

produccion , un 20% definieron que si se evalla los procesos de produccion.

Interpretacion
Existe desconocimiento en la evaluacion de los procesos realizados por la empresa, son
pocos los trabajadores que aseguran que existe un seguimiento y evaluacién a los procesos

realizados.
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6. ¢Considera usted necesario que se maneje la comunicacion a través de ordenes

escritas de produccion?

Cuadro N° 11. Necesidad de manejar la comunicacion a través de Grdenes estrictas

Analisis

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 7 45
De acuerdo 8 55
En desacuerdo 0 0
Totalmente  en

0 0
desacuerdo
Indiferente 0 0
Total 15 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez

Grafico N° 16. Comunicacién a través de 6rdenes escritas

Comunicacion a traves de ordenes escritas
8% 0%

® Totalmente de
acuerdo

® De acuerdo

En desacuerdo

B Totalmente en

desacuerdo

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

El 55% de los trabajadores definen estar de acuerdo con la necesidad de manejar la

comunicacion a través de érdenes escritas, el 45 % definen estar totalmente de acuerdo con

el manejo de estas ordenes.

Interpretacion

Es necesario indicar que las érdenes escritas son bien aceptadas por los empleados, porque

sirve como una guia y direccionamiento de las acciones que se llevardn a cabo en la

empresa.
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7. ¢Considera que la calidad del producto, incide en la satisfaccion de los clientes?

Cuadro N° 12. Calidad del producto y su incidencia en la satisfaccion de los clientes

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Siempre 14 95
Casi siempre 1 5
Nunca 0 0
Total 15 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Grafico N° 17. Calidad del producto y su incidencia en la satisfaccion de los clientes

Calidad del producto y su incidencia en la
satisfaccion de los clientes

3% 0%

B Siempre
m Casi siempre

Nunca

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Anélisis
De acuerdo a la encuesta aplicada a los empleados de la empresa LAVAJEANS, en base a
la calidad del producto y su incidencia en la satisfaccion de los clientes el 95% de los

empleados encuestados manifestaron que siempre la calidad del producto va a influir en la

satisfaccion de los clientes, un 5% definieron que casi siempre sucede esta situacion.

Interpretacion

La calidad del producto debe considerarse como una medida que permite evaluar el
crecimiento de la empresa, si los clientes no estan satisfechos, se pierde clientes, se pierden
ingresos derivados de las ventas. Los empleados estan de acuerdo que la calidad si se

relaciona con la satisfaccion y es un punto de vista valedero.

69



8. ¢Tiene conocimiento sobre los reclamos de los clientes?

Cuadro N° 13. Conocimiento sobre los reclamos de los clientes

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Mucho 3 22
Poco 12 78
Nada 0 0

Total 15 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez
Gréafico N° 18. Conocimiento sobre los reclamos de los clientes

Conocimiento sobre los reclamos de los
clientes

0%

m Mucho
EPoco

Nada

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Analisis

En base a los conocimientos sobre los reclamos de los clientes un 78% definieron
estar poco informados y tener poco conocimiento acerca de estos reclamos, el 22% de
los empleados encuestados manifestaron que tienen mucho conocimiento acerca de los

reclamos gque hacen lo clientes por el servicio que reciben.

Interpretacion
Los empleados no tienen conocimiento de los reclamos, porque no existe una

comunicacion adecuada entre los niveles, el desconocimiento de los reclamos no les

permite mejorar, porque contintan haciendo lo mismo, no existe la correccion que

debid producirse en su momento.
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9. ¢Cree que los reclamos de los clientes son atendidos oportunamente?

Cuadro N° 14. Los reclamos de los clientes atendidos oportunamente

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 2 11
De acuerdo 8 56
En desacuerdo 5 33
Totalmente en

desacuerdo 0 0
Indiferente 0 0
Total 15 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Gréafico N° 19. Los reclamos de los clientes atendidos oportunamente

Los reclamos de los clientes atendidos
oportunamente

0 ]
8 % 11% Totalmente de

acuerdo
33% ’

® De acuerdo

En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

B Indiferente

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez

Anélisis

El 56% de los trabajadores definieron estar de acuerdo en que los reclamos de los clientes
son atendidos con agilidad, 33% establecié estar en desacuerdo y que no atienden los
reclamos realizados por los clientes con la prontitud necesaria, el 11% estan totalmente de

acuerdo.

Interpretacion
Un porcentaje significativo de encuestados, consideran que no son atendidos los reclamos,
convirtiéndose en un namero significativo de clientes insatisfechos y esto se puede viene

hacer aspecto negativo para la empresa.
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10. ¢ Considera que un plan de produccion, a través de sefialéticas mejorard los
procesos de produccion?
Cuadro N° 15. Plan de produccion a través de sefialéticas para mejorar la produccion

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 6 40
De acuerdo 5 30
En desacuerdo 0 0

Totalmente en 5 30
desacuerdo

Indiferente 0 0

Total 15 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez
Gréfico N° 20. Plan de produccion a través de sefialéticas para mejorar la produccion

Plan de produccion a través de seialéticas para
mejorar la produccion

0%

m Totalmente de acuerdo

H De acuerdo

En desacuerdo

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez

Andlisis
De acuerdo a la encuesta aplicada, en base al plan de produccion a través de sefialéticas
para mejorar la produccion el 40% de los empleados encuestados manifestaron estar

totalmente de acuerdo y ser una buena estrategia, un 30% definié estar de acuerdo,

mientras que el 30% opino estar totalmente en desacuerdo.
Interpretacion

El problema de la comunicacion interna, especialmente de produccién, es la que merma el
tiempo de produccidn, la sefialética es una estrategia que permite reforzar los criterios de
comunicacion.
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4.1.2. Encuesta aplicada a los clientes externos de la Empresa LAVAJEANS

1. ¢Hace cuanto tiempo es cliente de la empresa?

Cuadro N° 16. Tiempo de cliente de la empresa

Alternativas Frecuencia Porcentajes
De 1 a 3 meses 0 0

De 4 meses a 6 meses 11 9

De 1 afio a 3 afios 44 36

De 3 afios a 6 afios 65 55
Total 120 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Grafico N° 21.Tiempo de cliente de la empresa
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Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Anélisis
En base al tiempo que llevan siendo clientes de la empresa un 36% definieron llevar
contrato con esta institucion de 1 a 3 afios y el 9% de los clientes encuestados manifestaron

que son clientes de 4 a 6 meses.
Interpretacion
La ventaja competitiva de la empresa, es que cuenta con clientes fieles, por la cantidad de

afios que efectuan sus compras, indica que cada cliente puede convertirse en un referente

con el mercado que le permitira a la empresa crecer.
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2. ¢Considera que la empresa tiene una planificacion en los procesos de
produccion?
Cuadro N° 17. Consideracion de la empresa de la planificacion en los procesos de

produccién
Alternativas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 38 32
De acuerdo 76 63
En desacuerdo 6 5
Totalmente en
desacuerdo 0 0
Indiferente 0 0
Total 120 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia L6pez

Gréafico N° 22. Consideracion de la empresa de la planificacion en los procesos de
produccion
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procesos de produccion
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Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Anélisis

Un 63% de las personas encuestadas, definieron estar de acuerdo con la planificacion en los
procesos de produccion actuales, el 32% de los clientes manifestaron estar totalmente de
acuerdo, mientras que un 5% establecio estar en desacuerdo.

Interpretacion

La percepcion que tienen los clientes frente a los procesos internos de produccion, es que
estan llevados adecuadamente, esta imagen es buena para la empresa e indica que sus

empleados conocen el proceso y no improvisan.
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3. ¢Cree que la empresa se preocupa por la calidad del servicio que ofrece?

Cuadro N° 18. Preocupacion de la empresa por la calidad del servicio que ofrece

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 35 29

De acuerdo 47 39

En desacuerdo 35 29
Totalmente en

desacuerdo 3 3
Indiferente 0 0
Total 120 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez

Gréfico N° 23. Preocupacion de la empresa por la calidad del servicio que ofrece
Preocupacion de la empresa por la calidad
del servicio que ofrece
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Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Andlisis
El 29% de los clientes encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo sobre la

calidad de servicio, un 39% definieron estar de acuerdo con esta accion, mientras que un

29% estan en desacuerdo.

Interpretacion

Es importante la opinion de los clientes porque la mayoria tiene la percepcion de la
preocupacién del servicio, lo cual es relevante para mantenerlos, pero se debe considerar
que la preocupacion de la empresa es en la solucion de los reclamos, mas no en la calidad

del servicio de forma integral.
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4. ¢(Considera que los empleados estan preparados para cumplir con sus
funciones?

Cuadro N° 19. Preparacion de los empleados para cumplir con las funciones

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Mucho 33 27
Poco 65 55
Nada 22 18
Total 120 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Gréafico N° 24. Preparacion de los empleados para cumplir con las funciones
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Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez

Anélisis
Con respecto a la preparacion de los empleados para cumplir con las funciones que se les
establece, un 55% definieron estar poco preparados, el 27% de los clientes encuestados

manifestaron que los empleados si estdn mucho preparados, y el 18% establecié que no

estan preparados para brindar el servicio que brindan.

Interpretacion

La percepcidn de que los empleados no estan preparados, indica que los clientes tienen una
insatisfaccion, pues el servicio se mejora con la preparacion de los empleados, es un
aspecto negativo para la empresa.
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5. ¢Esta de acuerdo con la atencién que recibe por parte de los empleados?

Cuadro N° 20. Atencion recibida por parte de los empleados

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Mucho 30 25
Poco 81 67
Nada 9 8
Total 120 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Gréafico N° 25. Atencidn recibida por parte de los empleados
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Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Anélisis
Un 67% de clientes encuestados, definieron estar poco de acuerdo, el 25% manifestaron

estar muy de acuerdo con la atencion que reciben por parte de los empleados, mientras que

un 8% establecid no estar de acuerdo con la atencion.

Interpretacion
Los clientes demuestran su insatisfaccion con la atencion recibida por parte de los

empleados, es un porcentaje alto, por lo que hay necesidad de reforzar la comunicacién

interna y que los empleados se desenvuelvan con sentido de pertenencia a la empresa.
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6. ¢Cree que sus opiniones son consideradas por parte de los directivos de la

empresa?

Cuadro N° 21. Opiniones consideradas por parte de los directivos
Alternativas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 11 9
De acuerdo 76 64
En desacuerdo 33 27
Totalmente en desacuerdo 0 0
Indiferente 0 0
Total 120 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Gréafico N° 26. Opiniones consideradas por parte de los directivos
Opiniones consideradas por parte de los
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Fuente: Trabajo de Campo

Elaborado por: Ligia Lopez
Anélisis
Un 64% de clientes encuestados definieron estar de acuerdo, mientras que un 27%
establecio estar en desacuerdo ya que los directivos no toman en cuenta las opiniones
brindadas por lo clientes para la mejora de la empresa y brindar un servicio de calidad, el
9% manifestaron estar totalmente de acuerdo que los directivos si escuchan las opiniones
dadas por los clientes.
Interpretacion
Los clientes estan satisfechos con la comunicacion por parte de los directivos de la
empresa, sin embargo el mensaje solo se esta quedando en este nivel, no se diversifica el

mensaje a todos los niveles
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7. ¢Considera que la calidad del servicio que Ud. recibe influye en la satisfaccion

que tiene de la empresa?

Cuadro N° 22. Calidad de servicio influye en la satisfaccion que tiene la empresa

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 23 19
De acuerdo 57 48
En desacuerdo 40 33
Totalmente en

0 0
desacuerdo
Indiferente 0 0
Total 120 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez

Gréafico N° 27. Calidad de servicio influye en la satisfaccién que tiene la empresa
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Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Anélisis
De acuerdo a la encuesta aplicada, un 48% de clientes definieron estar de acuerdo con esa
sugerencia, mientras que un 33% establecio estar en desacuerdo y opinan que no, el 19%

de los clientes encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo que la calidad si

influye en la satisfaccion.

Interpretacion
Los clientes en su mayoria coinciden sobre la atencion, un cliente bien recibido y atendido
con el tiempo requerido estd satisfecho, este aspecto tiene que considerarse para que la

empresa mejore en su crecimiento econémico.
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8. ¢Realiza reclamos por el servicio?

Andlisis

En base a la realizacion de reclamos por el servicio el 55% de los clientes encuestados
manifestaron que si realizan reclamos por el servicio que brinda la empresa y los

empleados, un 27% establecié no reclamar, el 18% definieron estar poco de acuerdo con

Cuadro N ° 23. Realizacion de reclamos por el servicio

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Mucho 65 55
Poco 22 18
Nada 33 27
Total 120 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez

Gréafico N ° 28. Realizacion de reclamos por el servicio

Reclamos por el servicio

B Mucho
EPoco

Nada

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez

el servicio y reclaman poco por el servicio que reciben.

Interpretacion

Los reclamos son relevantes, por tanto, se debe identificar cuéles son las razones de la

insatisfaccion de los clientes, para tomar decisiones adecuadas.

80



9. ¢ Estos reclamos por qué razén se efectiian?:

Cuadro N ° 24. Razon de reclamos por el servicio

Razon de los reclamos Frecuencia Porcentaje
Por cambios de color en la prenda 56 64
Por confusién de las prendas 12 14
Por equivocacion de tallas 10 11
Por manchas en las prendas 9 10
Total 87 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Grafico N° 29. Razones de reclamos por el servicio
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Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Anélisis
De acuerdo a las razones de los reclamos el 64% indica que son por cambios de color
en la prenda, el 14% por confusion en las prendas, el 11% por equivocacion de tallas y

por manchas en las prendas el 10%.

Interpretacion
Los clientes insatisfechos son el alto porcentaje, por lo que los propietarios deben

tomar acciones para disminuir esta insatisfaccion.
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10. ¢ Cree que los reclamos de los clientes son atendidos oportunamente?
Cuadro N ° 25. Reclamos de clientes atendidos oportunamente

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 53 43

De acuerdo 63 53

En desacuerdo 4 4
Totalmente en

desacuerdo 0 0
Indiferente 0 0
Total 120 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez

Grafico N° 30. Reclamos de clientes atendidos con rapidez
Reclamos atendidos oportunamente
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Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Anélisis

Un 53% definieron estar de acuerdo con la agilidad que atienden los reclamos, el 43% de
los clientes encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo que los reclamos de los
clientes si son atendidos oportunamente, mientras que un 4% establecié estar en

desacuerdo y opinan que no atienden oportunamente los reclamos.

Interpretacion
Los reclamos se producen en cantidades considerables y la empresa desperdicia tiempo y
dinero solucionandolos, la rapidez en la solucion de los problemas es inmediata, pero se

debe corregir la causa y no desgastar recursos en corregir las desviaciones.
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11. ¢ Considera que una buena gestion administrativa soluciona el problema de los

reclamos?

Cuadro N ° 26. Buena gestion administrativa para solucionar el problema de reclamos

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 22 18

De acuerdo 97 81

En desacuerdo 1 1
Totalmente en desacuerdo 0 0
Indiferente 0 0
Total 120 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Gréafico N ° 31. Buena gestion administrativa para solucionar el problema de reclamos
Buena gestion administrativa para
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Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Anélisis
Un 81% definieron estar de acuerdo que la buena gestién solucionaria los problemas de
reclamo, con respecto a problemas de reclamos, el 18% de los clientes encuestados

manifestaron estar totalmente de acuerdo, mientras que un 1% establecid estar en

desacuerdo.

Interpretacion
La gestion administrativa debe enfocarse en las actitudes de los trabajadores con respecto a
la comunicacion, con ello se estara implementando criterios que sean considerados como

propios Yy evitar el desperdicio de tiempo.
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12. ;Cémo cliente, mantiene una comunicacién directa con la empresa?

Cuadro N° 27. Comunicacion directa con la empresa

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 11 9

De acuerdo 65 55

En desacuerdo 44 36
Totalmente en desacuerdo 0 0
Indiferente 0 0
Total 120 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

Grafico N° 32. Comunicacion directa con la empresa
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Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez

Anélisis

En base a la comunicacion directa con la empresa, un 55% definieron estar de acuerdo, un
36% establecio estar en desacuerdo y 9% de los clientes encuestados manifestaron estar
totalmente de acuerdo que como cliente si tiene un contacto directo con los directivos.
Interpretacion

Los clientes tienen relacion directa con los directivos de la empresa, se observa que la
relacion cliente-propietario es 0ptima, no asi la comunicacion entre directivos-empleados,
lo cual hay que corregir para que la empresa llegue a cumplir los objetivos a largo plazo, la

busqueda del crecimiento econémico que beneficiara a empleados y accionistas.
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13. ¢ Considera que la empresa maneja los precios de acuerdo al mercado?

Cuadro N° 28. Precios de acuerdo al mercado

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 93 78
De acuerdo 25 21
En desacuerdo 2 2
Totalmente en desacuerdo 0 0
Indiferente 0 0
Total 120 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez

Gréafico N° 33. Precios de acuerdo al mercado
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Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez

Anélisis

De acuerdo a la encuesta aplicada a los clientes de la empresa LAVAJEANS, el criterio
frente a los precios que son un referente para la competitividad, indican que el 78% esta
totalmente de acuerdo con la estipulacion, el 21% de acuerdo, mientras que el 2% esta en

desacuerdo.

Interpretacion

Los clientes estan satisfechos con el precio establecido, pues la empresa se mantiene de
acuerdo a los del mercado, la competencia de otras empresas tienen este nivel de precio,
por lo que la resistencia de los clientes en cuanto a los valores que se cobran por el servicio

de lavado es minimo.
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4.2. VERIFICACION DE LA HIPOTESIS
De acuerdo al trabajo de investigacion la hipdtesis que se pretende verificar es “Los
procesos de produccion Si incide en la satisfaccion del cliente externo de la empresa
LAVAIJEANS, del cantébn Ambato. Provincia de Tungurahua.”

Las variables que intervienen en la hipdtesis son:

Variable Independiente: Procesos de produccion
Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

4.2.1. METODOS ESTADISTICOS

Para la comprobacion de la hipotesis se procedio a utilizar en método estadistico de
distribucion CHI CUADRADO.

4.2.1.1. Planteamiento de la hipdtesis

De acuerdo a la hipdtesis para que sea aprobado por el modelo estadistico se constituye de

la siguiente manera:

Ho= Hipotesis Nula

Constituyen proposiciones acerca de la relacion entre variables solamente que sirven para

refutar o negar lo que afirma la hipotesis de investigacion.

Hi= Hipdtesis Alternativa o de Investigacién

Son proposiciones “alternas” que se aceptan cuando la hipotesis nula, ha sido rechazada, y

se la designa por Hi.
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Para el presente estudio se considera a las hip6tesis como sigue:

Ho= “Los procesos de produccion NO incide en la satisfaccion del cliente externo de la

empresa LAVAJEANS, del canton Ambato. Provincia de Tungurahua.”

Hi= “Los procesos de produccion Sl incide en la satisfaccion del cliente externo de la
empresa LAVAJEANS, del canton Ambato. Provincia de Tungurahua.”

4.2.1.2. Determinacién del Nivel de Significacién de Riesgo

En la investigacién se considera un nivel de confianza de 0.95 (95%), por lo tanto un nivel
de riesgo del 5% o= 0.05.

42.1.3. Prueba de Chi cuadrado

Para realizar la prueba de Chi cuadrado se aplicé la siguiente formula:
(0 —E)
E

x*= ¥

X2= Chi Cuadrado
> = Sumatoria
O= Datos Observados

E= Datos Esperados

Conociendo la férmula, se procede a identificar las preguntas que comprobaran la hipétesis,

para lo cual se identifica una de cada variable.
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4.2.1.4. Identificacidn de las preguntas para comprobar la hipotesis

2. ¢En la empresa lleva una planificacion en los procesos de produccion?

Cuadro N° 7. Planificacion en los procesos de produccion

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de 3 21
acuerdo
De acuerdo 2 63
En desacuerdo 9 11
Totalmente en

1 5
desacuerdo
Indiferente 0 0
Total 15 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez

7. ¢Considera que la calidad del servicio que Ud. recibe influye en la satisfaccion
que tiene de la empresa?

Cuadro N° 22. Calidad de servicio influye en la satisfaccion que tiene la empresa

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 23 19

De acuerdo 57 48

En desacuerdo 40 33
Totalmente en desacuerdo 0 0
Indiferente 0 0
Total 120 100

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez
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4.2.1.5. Frecuencias Observadas
Cuadro N° 29. Frecuencias Observadas
ALTERNATIVAS DE RESPUESTA
Totalmente
P 'ggt:(l:zw:rr;tg aCLIJDe?‘dO desaESerdo en Indiferente) TOTAL
regunta desacuerdo
2. ¢En la empresa
lleva una
planificacion en los 3 2 9 1 0 15
procesos de
produccion?
7. ¢Considera que la
calidad del
servicio que Ud.
recibe influye en la 23 57 40 0 0 120
satisfaccion que
tiene de la
empresa?
TOTAL 26 59 49 1 0 135
Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lopez
4.2.1.6. Datos analizados de la frecuencia
Cuadro N° 30. Datos analizados de la frecuencia
OBSERVADOS ESPERADOS (O-E) (O-E)? (O-E)? IE
3 2,89 0,11 0,01 0,00
23 23,11 -0,11 0,01 0,00
2 6,56 -4,56 20,75 3,17
57 52,44 4,56 20,75 0,40
9 5,44 3,56 12,64 2,32
40 43,56 -3,56 12,64 0,29
1 0,11 0,89 0,79 7,11
0 0,89 -0,89 0,79 0,89
0 0,00 0,00 0,00 0,00
0 0,00 0,00 0,00 0,00
14,18

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez
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4.2.1.7. Zona de Aceptacion o Rechazo

Para calcular la zona de aceptacion o rechazo, se necesita calcular los grados de libertad.
gl = (c-1) (h-1)
gl= Grados de Libertad
c= Columnas de la tabla
h=Hileras de la tabla

Calculo de Grados de Libertad

gl=(5-1) (2-1)
gl=(4) (1)
gl=4

El valor de X2 Tabular = 9,49

Decision:

El Chi Cuadrado calculado 14,18 es> que el Chi Tabulado 9.49y se rechaza la hipétesis nula,

aceptandose la hipétesis alternativa que dice:

Hi= “Los procesos de produccion Sl incide en la satisfaccion del cliente externo de la

empresa LAVAJEANS, del canton Ambato. Provincia de Tungurahua.”
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4.2.1.8.

Representacion grafica del Chi cuadrado
Gréafico N° 34. Representacion grafica del Chi cuadrado

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Ligia Lépez

91

9,49

<::| Zona de rechazo (Ho)

14,18



CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Se realiz6 un diagnostico sobre el proceso de produccion de la empresa LAVAJEANS,
mediante un seguimiento de la linea de produccion y la aplicacion de encuestas a cada uno
de los operarios de la empresa y al personal administrativo, esto sirvié para recolectar la

informacidn necesaria para la investigacion

Se analizo el grado de satisfaccion de los clientes de la empresa LAVAJEANS, aplicando
encuestas respecto a la atencion y al servicio que reciben, como resultado se obtuvo quejas
por inconformidad con los servicios prestados por de la empresa, ya que no cumplian con
los requerimientos de la clientes, y presentaban muchos errores reiteradamente en el

proceso de la tintoreria.
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Se establecié una propuesta de solucion para mejorar la gestion de produccion en la
empresa, mediante capacitaciones al personal y la implementacion de sefalética de
procesos, con la cual se espera un incremento en el volumen de produccion, reduciendo al
minimo los costos de operacion, ocasionadas por fallas tanto de los operarios como del
personal administrativo, con esto se espera tener a los clientes satisfechos ofreciéndoles un

buen servicio de acuerdo a sus necesidades.

Se optimizo los procesos de produccién para la satisfaccion del cliente externo de la
empresa LAVAJEANS, mediante la aplicacion de sistemas de produccion continua los
cuales fueron implementados una vez halladas las falencias de los operarios y optimizando

tiempos y recursos de la empresa

5.1.2. RECOMENDACIONES

El personal a cargo de la tintoreria debe siempre llevar consigo el equipamiento adecuado

para evitar cualquier situacion que ponga en peligro su salud o la de sus colaboradores.

El personal de la empresa siempre debe trabajar bajo érdenes de produccion para que de esa

manera no haya equivocaciones al momento de realizar un determinado proceso.

Es importante que el personal administrativo haga saber a sus operarios si existe alguna
falla o queja por parte de los clientes, para corregirlo rapidamente y asi evitar problemas

futuros.

Deben implementarse normas - guias por parte de la gerencia de la empresa para sus
colaboradores a fin de que puedan trabajar en equipo y lograr mayores ingresos en la
empresa, de esta forma existird un beneficio mutuo para la empresa, empleados y sus

clientes.
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La implementacién de sefialética de procesos, ayudara a los trabajadores de la empresa a
regirse y cumplir cada uno de los pasos a seguir en la realizacion de los procesos de
produccién de lavado - tefiido de prendas para dar un servicio eficiente que satisfaga las
necesidades de los clientes. Debemos tomar en cuenta que un cliente satisfecho siempre

vuelve y se convierte en un cliente fiel.

Para evitar tiempos muertos se debe reubicar la maquinaria, trabajadores de acuerdo a los

diagramas de procesos con los que se rigen.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1. DATOS INFORMATIVOS

6.1.1. TITULO DE LA PROPUESTA

Sistema de sefialética para el ordenamiento del departamento de produccion en la empresa
LAVAJEANS.

6.1.2. INSTITUCION EJECUTORA

Empresa LAVA JEANS

6.1.3. BENEFICIARIOS

Propietario
Cliente interno

Cliente externo
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6.1.4. Ubicacion

Provincia: Tungurahua
Canton: Ambato
Parroquia: Huachi Loreto

Calles: Morales y Batalla de Tarqui, junto al Colegio Guayaquil

6.1.5. Tiempo estimado de ejecucion

Fecha de inicio: 2 de enero del 2015 Fecha final: 31 de marzo del 2015

Equipo Técnico Responsable:

Administrador Sr. Fabricio Sanchez
Jefe de Produccién
Costo: $2500,00

6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

El motivo de este estudio es establecer si la empresa LAVAJEANS, presenta necesidades
de contar con sefialética para el departamento de produccién, pues carece de buenas
practicas operativas por parte de los trabajadores, si la empresa se organiza y se rigen bajo
estas guias, se facilitara a sus colaboradores un rapido desenvolvimiento dentro del area en

que se desemperian.

Esta empresa se ha caracterizado por ser una de las pioneras en el lavado y tefiido de jeans
en la provincia de Tungurahua por esta razon la organizacién debe enfocarse en cumplir
con los parametros de calidad exigidos por el cliente y mantener la satisfaccion del cliente

con lavados y tinturados de calidad.
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6.3. JUSTIFICACION

Mediante esta propuesta se busca que la empresa cuente con sefialéticas de procesos que
ayuden a un eficaz y efectivo desenvolvimiento de los operarios de la planta, estas guias
seran sumamente importantes siempre y cuando se aplique de la manera mas adecuada de

parte de los trabajadores y de sus superiores, rompiendo paradigmas propios de la persona.

Una de las fortalezas que tendré la elaboracién de sefialética en la empresa es que reducira
los tiempos muertos en los procesos de produccidn, de igual manera se espera concientizar
al trabajador en sus funciones laborables alcanzando asi las metas propuestas por la

empresa. La propuesta se justifica por la factibilidad de su implementacion en la empresa.

El sistema que se propone para el area de produccion de la empresa LAVAJEANS,
permitira que los trabajadores tengan: llustracion, disciplina y complemento para la
actuacion personal. La ilustracion tiene como objetivo introducir al trabajador en
procedimientos y técnicas a seguir durante el proceso de lavado. La disciplina al ser una
norma de cumplimiento inducira a los trabajadores desorganizados a un mayor
ordenamiento en sus labores. Las reglamentaciones y normativas internas es de fiel
cumplimiento en las empresas sirven para un constante recuerdo a las actuaciones

profesionales de un empleado en un determinado proceso tecnoldgico.

Elaborar el sistema de sefialética propone seguir un método de produccion de procesos

eficientes y eficaces, capacitando a los trabajadores a regirse bajo estas guias propuestas.
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6.4. OBJETIVOS

6.4.1. OBJETIVO GENERAL

Elaborar un sistema de sefialética para el ordenamiento del departamento de produccion en
la empresa LAVAJEANS.

6.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar la distribucion actual de la empresa con el fin de mejorar sus espacios

e Elaborar diagramas de flujos de los procesos de produccion con el propésito de
conocer su funcionamiento

e Disefiar los simbolos y gréficos para facilitar la comprension de los procesos del
area de produccion en la empresa LAVAJEANS

6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD

6.5.1. Factibilidad técnica

Este proyecto de investigacion es factible ya que sistema de sefialética al ejecutarlo en el
area de produccién ayudara a direccionar mejor a los trabajadores, su aplicacion es viable
debido a que los representantes de la empresa LAVAJEANS al ser planteada esta propuesta
con sus beneficios y/o fortalezas ven en ella una solucion a las falencias que vienen
ocurriendo en su organizacion durante los ultimos afios. Contaré con el apoyo de todos los

gue integran la organizacion es decir, propietarios y colaboradores internos.

6.5.2. Factibilidad econdmica - financiera

Al ser un proyecto factible la empresa facilitara los recursos econémicos para la
implementacion del sistema de sefalética, y también se comprometen capacitar a sus

colaboradores para que la actitud de cambio se vea reflejada en su trabajo diario.
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6.5.3. Factibilidad socio - cultural

El tipo de propuesta planteada tiene una factibilidad socio—cultural, ya que se trabajara con
la colaboracion del gerente de la empresa, personal administrativo, técnico de produccion,
personal operativo y personal de logistica, que estan inmersos de una u otra manera en los
procesos de produccion y a la vez se hallan relacionados directamente con la satisfaccion

del cliente, logrando siempre cumplir los objetivos planteados dentro de un estilo de vida.

6.5.4. Factibilidad de equidad de género

El proyecto es posible realizarlo dentro de la empresa por tener el soporte de todos quienes
conforman la organizacién, respetando la equidad de género en derecho como en

oportunidades, sin hacer distincion en las condiciones culturales-econémicas.

6.5.5. Factibilidad legal

La propuesta se sustenta en el Reglamento de Seguridad y Salud de los trabajadores y

mejoramiento del medio ambiente de trabajo

Art 15.- De la Unidad de Seguridad e Higiene en el Trabajo

0) (Reformado por el Art 12 del DE. 4217, R.O. 997,10-VEI-88) Debera determinarse las
funciones en los siguientes puntos: confeccionar y mantener actualizado un archivo con
documentos técnicos de Higiene y Segundad que, firmado por el Jefe de la Unidad, sea
presentado a los Organismos de control cada vez que ello sea requerido. Este archivo debe

tener:

1. Planos generales del recinto laboral empresarial, en escala 1:100, con sefializacion de

todos los puestos de trabajo e indicacion de las instalaciones que definen los objetivos y
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funcionalidad de cada uno de estos puestos laborales, lo mismo que la secuencia del
procesamiento fabril con su correspondiente diagrama de flujo.

2. Los planos de las areas de puestos de trabajo, que en el recinto laboral evidencien
riesgos que se relacionen con higiene y seguridad industrial incluyendo ademas, la memoria

pertinente de las medidas preventivas para la puesta bajo control de los riesgos detectados.

6.6. FUNDAMENTACION

6.6.1. Sefalética

La sefalética informativa constituye un factor clave en la comunicacion estratégica del
punto de venla, puesto que toda informacion presentada a la vista de los clientes internos y
externos, se convierte en un procedimiento formalmente por escrito, y por tanto, deja de ser
una mera informacion, para conformar mensajes elocuentes muy significativos. Este tipo de
sefialética comprende la informacion sobre la normativa de obligado cumplimiento, sobre la

comunicacion de su talante comercial y de su excelencia empresarial.

La informacion que debe estar a la vista de los clientes, se puede dividir en tres niveles en
funcién de la obligacion de los comerciantes a informar a los consumidores en relacion a
sus derechos segun la normativa, el valor afiadido y el servicio excelente. (Borja, Marketing
en el punto de venta, 2012, pag. 365)

6.6.2. Categoria de las sefiales

Las distintas sefiales con las que nos vamos a encontrar en el taller de automocion se

pueden clasificar en las siguientes categorias:

+ Sefiales de prohibicion y peligro. Aquellas que prohiben todo comportamiento que pueda
originar un peligro. Son de color rojo.
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+ Sefales relativas a los equipos de lucha contra incendios. Para informar sobre la
localizacion de los equipos de lucha contra incendios y de la situacion de la salidas de
evacuacion. Son de color rojo.

+ Sefiales de obligacion. Obligan al cumplimiento de unas determinadas normas de
seguridad. Son de color Azul.

+ Sefiales de advertencia. Indican situaciones de riesgo o peligro. Son de color Amarillo o
anaranjado.

+ Sefiales de salvamento o de socorro. Informan sobre la localizacion de las salidas de

socorro, primeros auxilios o dispositivos de salvamento. Son de color verde (Pérez, 2013,

pag. 16).

6.6.3. Elementos de un sistema sefalético

Los elementos de sefalética adaptados se colocaran en los vestibulos principales lo méas
préximo posible a los accesos, en las areas correspondientes a intersecciones importantes y

junto a las escaleras y ascensores de comunicacion entre diferentes plantas o niveles.

En edificios publicos es necesaria la instalacion de un directorio, el cual debera presentarse
tanto con macro caracteres corno en sistema braille. Es conveniente la instalacion de puntos

de informacion sonora, accionables con mando a distancia.

Su ubicacion permitira a las personas con discapacidad visual, aproximarse y alejarse de la
sefial o informacion. La informacion estard dispuesta en altorrelieve y sera clara y concisa
(Bueno, 2009, pag. 90).

En este apartado se definen los cinco elementos basicos que componen el sistema
sefializacion:
1. Sistema de colores.

2. Tipografia.
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3. Disefio de flechas. Se disefiaran ocho flechas, cuatro correspondientes a los puntos
cardinales y otras cuatro para las posiciones intermedias
4. Pictogramas.

5. Cuadricula (Herrera J. S., 2009, pag. 198).

6.7. METODOLOGIA: MODELO OPERATIVO

Para la realizacion del modelo operativo se considera las siguientes partes:

1. Andlisis de la estructura de la empresa
2. Elaboracion de diagramas de flujo de los procesos de produccién
3. Elaboracion del sistema de sefialética para la empresa LAVAJEANS, que contiene las

siguientes caracteristicas:

e La categoria de las sefiales son de orientacion
e Se disefiara las normativas de prohibicion
e Tendra lenguaje iconogréafico

e Codigo cromatico con colores de seguridad
4. ldentificacion del grado de satisfaccion de los clientes de la empresa LAVAJEANS, se lo

realizara aplicando la férmula de Rendimiento percibido - Expectativas = Nivel de

satisfaccion. (Ver en la pag.130-131)
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Descripcion de las funciones del
proceso general de lavado de jeans

!

-Recepcién de prendas
-Formulacién por lotes

-identificacion de procesos para
lavadoras

-Procesos de lavado
-Centrifugado de prendas
-Secado de prendas
-Facturacidn

-Procesos para realizar procesos,
blanco, stone, color reactivos, colores
directos

Cuadro 31.- Modelo operativo

1) Analisis de la estructura de la

}

2) Diagrama de flujo

!

3) Elaboracion de Flujogramas

empresa

a) Organigrama estructural de la

—_—
empresa

b) Cadena de valor

—
4) Distribucién de la Planta Propuesta c) FODA
—
p
-Categorizacién de sefialética
5) Sistema sefialético _ . I,
< Normativa de prohibicién

-Lenguaje iconografico

\- Cdédigo cromatico

Fuente: Lavajeans
Elaborado: Ligia Lépez
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6.7.1. Analisis de la estructura de la empresa LAVAJEANS

a) Organigrama Estructural de la empresa

Gréafico N° 35. Organigrama Estructural de la empresa

Departamento de

Gerente
general

Elaborado: Ligia Lopez
Fuente: Lavajeans

| logistica Choferes
’7 Contadora
L Departamento Facturador
financiero L
Cobranza
Recepcién
Asesor
legal — Bodega de quimicos
——| Supervisores
Gerente Departamento de .
— L . — Técnico [
administrativo produccion Magquinistas
—1 Centrifugos
Secretaria
general Secadores
Bodega de productos terminados
|| Departamento de Mecanico
mantenimiento

Mensajero
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b) Identificacion de la cadena de valor de la empresa

Grafico N° 36. Identificacion de la cadena de valor de la empresa

CADENA DE VALOR
A Provision Compra de insumos — Quimicos
C
;I'/II Gestion de Contratacion del personal Capacitaciones Negociaciones
D Recursos Humanos
A Desarrollo Adquisicidon de software para formulacion de procesos de lavado y tefiido
D Tecnoldgico
E
S p °
A Infraestructura Departamento administrativo-Area de produccion-Area de Manualidades
p Bodegas-Planta de tratamiento de aguas-Seccion de Caldero-Seccién de
0 Tanques de combustible- Estacionamiento vehiculos.
Recepcion de prendas Pesado Revision de inventarios de | Publicidad y ventas E
- L ntrega a
Acopio Preparacion entrega de prendas. domicili
Desengome omictiio
Enjuague
Estoneado
Tefiido POSVENTA
Suavizado
Secado
MARKETING Y
LOGISTICA INTERNA OPERACIONES LOGISTICA VENTAS
EXTERNA
Elaborado: Ligia Lopez ACTIVIDADES

Fuente: Lavajeans

ACTIVIDADES PRIMARIAS
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c) Realizacion de la matriz FODA

Cuadro N° 32. Matriz FODA

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS
e Capacidad de
produccion
e Clientes fijos
e  Precios competitivos
e Entrega atiempo

DEBILIDADES

Falta de control en los
procesos.

Falta de preparacion
operativa

Cambio constante de jefe
productivo

Falta de control en el
reglamento interno

OPORTUNIDADES

e Expansion de planta
productiva

e Captacién de nuevos
clientes

e Implementacién de
sefialética de procesos
productivos

e Competitividad a nivel

FO
MAXIMIZAR LASFY O
e Al expandirse la
planta habra una

mayor capacidad
productiva por ende
se captara nuevos
clientes.

e Al implementar
sefialética de

DO

MINIMIZAR DY MAXIMIZAR

LASO
Con procesos renovados
se puede captar nuevos
clientes que beneficien
financieramente a la
empresa
La estabilidad de la parte

nacional técnica nos permite ser
procesos se competitivos a nivel
desarrollara de una nacional porque de esta
mejor forma los forma garantizamos
lavados y tinturados servicio de calidad.
para la satisfaccion e Lacapacitacion del area
del cliente. operativa es ayudada a
través de la sefialética de
procesos.
AMENAZAS FA DA
e Competencia en el FORTALECER LA MINIMIZAR TANTOD Y A
servicio EMPRESA Y MINIMIZAR e Conun buen servicio de
e Falta de abastecimiento LAS A procesos de lavado y
de agua e Con una buena tefiido de prendas,
e Constante subida de capacidad de permiten competir en el
precios de insumos. procesos productivos mercado.
e Colapso del se atraerda nuevos e Si los operarios realizan
alcantarillado publico clientes. sus procesos debidamente
e Con precios evitamos el colapso del
competitivos los alcantarillado en el

clientes se mantienen
y nos permite buscar
nuevos proveedores
con mejores ofertas
en los insumos.

descargue de aguas.

Elaborado: Ligia Lopez
Fuente: Lavajeans
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6.7.2. Elaboracion de los diagramas de flujo

Gréafico N° 37. Proceso general de lavado de jeans

BODEGA DE ACOPIO RONDFGA OLIIMICOS

PROCESO LAVADO

CENTDICIHICANDN

SECADO BODEGA ACOPIO DE PRODUCTO TERMINADO

Elaborado: Ligia Lopez
Fuente: Lavajeans
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e Descripcion de las funciones del proceso general de lavado de jeans

Recepcion de prendas

Para la recepcion de prendas se procede a inspeccionar visualmente el producto es decir
se realiza una verificacion fisica de las prendas contandolas por unidad y luego se acepta
y se descarga en su area respectiva para ser llevado a la siguiente seccion. Todo este

proceso lo realiza una sola persona encargada que es el bodeguero.

Pesaje de prendas

Para que este proceso se lleve a cabo luego de haber obtenido las prendas, se procede a
separarlas en pantaléon de hombre, dama, peso y cantidad, todos estos indicadores los colocan en
etiquetas con adhesivos, se separa las prendas por colores de alli se pesan, los pesos varian de
30, 60, 100, 150 kilos, y se las etiqueta y envian a las maquinas respectivas para realizar el

proceso.

Separacion de los pedidos

La separacion de los pedidos al ingresar al tinturar se la realiza por medio de etiquetas,
en estas etiquetas deben constar el nombre del cliente que requiere el servicio, el color
de las prendas por separado ya que llevan prendas femeninas y prendas masculinas,
cada una por separado, también debe constar con el peso de cada grupo de prendas sin

confundirlas, al igual que las cantidades.

Toda esta actividad la realiza la misma persona que ha recibido las prendas por parte del

cliente.
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Lavado o tefiido de prendas

Después de haber sido separadas las prendas de la manera que el cliente ha deseado, se
procede a colocarlas dentro de la maquina lavadoras siempre y cuando siguiendo varios
pasos y teniendo en cuenta ciertas actividades para que las prendas favorezcan con la
satisfaccion del cliente.

Para que toda esta accién se lleve a cabo antes de ingresar las prendas se procede a
preparar el tinte con las formulaciones correspondientes, por color y para el volumen del
peso de los denim, este proceso debe realizarlo el técnico encargado Yy estar vigilante que

los parametros se cumplan estrictamente de acuerdo a la formulacion.

Los clientes cuando llevan sus prendas tienen 2 fines para ellos es decir un grupo de
clientes quieren sus prendas nitidas de un solo color y otro grupo de cliente requieren
gue a mes de colores variados estos tengan manualidades.

Como primer paso se elimina el almidon y esto se lo hace implementando alfamilasa,
luego se enjuaga con ecosoat que es un detergente ecoldgico y no dafia las prendas,
inmediatamente se da el eston30 o 45 minutos utilizando enzimas acidas que son
microorganismos a 60 °C, en las maquinas lavadoras.

Centrifugado

Una vez que sale de las maquinas lavadoras se procede acomodar las prendas para

centrifugar, esto quiere decir exprimir por el lapso de 5 minutos y asi pasar al secado

Secado

Este proceso es uno de los finales ya que las prendas se las recibe después de haber

pasado por el proceso de centrifugado, se limpia bien las secadoras para evitar las
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manchas y de acuerdo a la capacidad de la secadora se le pone un nimero determinado
de prendas para el secado por un lapso de 30 a 45 minutos.

Posteriormente del secado se van sacando las prendas y colocando en grandes tinas
que son trasladadas para que otro personal haga la labor de seleccionarlas por clientes y
etiquetar nuevamente con los datos del duefio para entregarlas

La misma persona que realiza la clasificacion procede a la identificacion y etiquetado de
las prendas. Consecuentemente se procede a llevar a la bodega las prendas y colocarlas
en el camion que estéa preparado para entregar las prendas a domicilio.

6.7.3. Flujo gramas

Flujo gramas del proceso general del lavado de jeans

Grafico N° 38. Flujograma de Recepcion de Prendas

INICIO

v

RECEPCION

v

PESAR

v

EMITIR

v

COLOCAR

v

ALMACENAR

v

FIN

,
.

De

,
.

Pantalones

Orden de recepcidn

Identificacion

En bodega de
acopio temporal

1]

,
.

Elaborado: Ligia Lopez
Fuente: Lavajeans
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Grafico N°39. Flujograma de Formulacion por lotes

INICIO
‘ .
Orden de produccion
[ TOMAR S
&
( ’ -
J IDENTIFICAR Los quimicos
Para el proceso
[ deseado
o
W 4
REALIZAR Composicion de
quimicos
|
v -
IDENTIFICAR Quimicos
N
ENTREGAR Al operador
correspondiente
FIN

.

Elaborado: Ligia Lépez
Fuente: Lavajeans
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Grafico N° 40. Flujograma de Identificacion de procesos para lavadoras

INICIO
( D
- § Composicién de
RECIBIR —_— quimicos
A J (& )
( ACOPIO \=>, Pantalones de bodega y
LAVADORA # “ON” J

CARGAR =>[ Pantalones ]

\L Parametros en la
GRADUAR =>[ lavadora J

PROCESO
REQUERIDO

v v

[ STONE ] [ sucio J | PRELAVA | R0 | FROSTEAD |

/
s \/ N s N
REALIZAR =—————=> Procesos requeridos
LAVADORA > “ON”
RETIRAR —> PANTALONES
LIMPIAR E “OFF” J

v
\T/
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Grafico N° 41. Flujograma de Realizacion de Procesos

INICIO

v v v v

[ STONE 1 ] [ SUCIO J [PRELAVADOJ [ FIJADO J [FROSTEADOJ

DESENGOME

BLANQUE

TENIDO

FIJADO

FROSTIAD

NEUTRALIZA
nN

Elaborado: Ligia Lopez
Fuente: Lavajeans
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Gréafico N° 42. Flujograma de Centrifugado de prendas

\”\I$O/
ACOPIAR }=>[ Pantalones lavados
COLOCAR Pantalones en N
- \l' centrifuoadora
CENTRIFUGADOR ]=>t “ON”
CENTRIFUGA ]
CENTRIFUGADOR ]=>[ “OFF”
\ 4
RETIRAR ]=>[ Pantalones
ENJUAGAR J=>[ Centrifugadora

ﬂ/

Elaborado: Ligia Lopez
Fuente: Lavajeans
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Grafico N° 43. Flujograma de Secado de Prendas

ﬁc_'o/

‘ RECOGER j ql Pantalones y

: COLOCAR /: Pantalones en secadora

~ SECADORA 5 “ON” J

: SECAR

: SECADORA “OFF” y
v

: RETIRAR Pantalones

 REVISAR S Pantalones |
v

¢Se cumplié
requerimientos?

[ REPROCESO

ALMACENAR E[ Bodega de producto J

ENTREGAR J

&

\ﬂ/
Elaborado: Ligia Lépez

Fuente: Lavajeans
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Grafico N° 44. Flujograma de Proceso de Facturacion

( Inicio )
1

l Solicitar Icontraseﬁa
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NuevaIFactura
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%
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—~
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factura

v

Imprimir factura

v

Fin )
Elaborado: Ligia Lopez
116 Fuente: Lavajeans
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Grafico N° 45. Proceso para realizar blanco

40'-60'

90°

Y

I
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Elaborado por: Ligia Lépez
Fuente: Lavajeans
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Grafico N° 46. Proceso para realizar el azul
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Gréafico N° 47.

20'-30'

oy
Quimicos
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COLORANTE BIEN DILUIDO

=

Inicio
A Humectante
B lgualante
C Carbotex
D Colorante
E Sal 7
F Fijador 5/

s

Entre
clientes

Elaborado por: Ligia Lépez

Fuente: Lavajeans
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Gréafico N° 48. Proceso para realizar colores directos
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para reactivos clientes Elaborado por: Ligia Lopez
Fuente: Lavajeans
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6.7.4. Distribucion de la planta propuesta

Gréfico N° 49.Distribucion de la planta propuesta

Bodega
| Clasificacion de prendas

Secado

i
@,

Atencion al
cliente

Ingreso de
| prendas |

Pesaje

Entrada |

=3
N—

Formulacion para
tefiido

Tefiido

121




6.7.5. Elaboracion del sistema de sefialética

Aplicando la sefialética de procesos de produccion se mantendra ilustrado a los operarios
de la empresa, con la finalidad de que realicen cada uno de los procesos en los tiempos
justos de una manera agil, oportuna y eficaz, esto nos permitira ir ajustando tiempos y
movimientos reflejado al final superacion econdémica, por entrega oportuna de

produccion.

Cuadro N° 33. Asignacidn de las formas geométricas segun el tipo de sefial y su

finalidad
Asignacion de las formas geométricas segun el tipo de sefial y su finalidad
Color de Significado Aplicacion Formato y Color del Color del
seguridad color de la simbolo contraste
sefial
Rojo e Parar e Sefiales de Corona Negro Blanco
e  Prohibicion detencion circular con
e Elementos e Sefales de una barra
contra incendio prohibicién trasversal
superpuesta al
simbolo
Amarillo e Precaucion e Indicacién de Triangulo de Negro Amarillo
riesgos contorno
(incendio, negro
explosién,
radiacion,
ionizante)
Amarillo e Advertencia e Indicacion de Banda de Amarillo Amarillo
con negro desniveles, amarillo connegro | con negro
pasos bajos, combinadas
obstéculos. con color
negro
Verde e Condicion e Indicacion de Cuadrado o Blanco Verde
segura rutas de escape | rectangulo sin
e Sefial e Salidas de contorno
informativa emergencia
o  Estacion de
rescates
Azul e Obligatoriedad e Obligacionde | Circulo de Blanco Azul
utilizar equipos | color azul sin
de proteccion contorno
personal

Fuente: Lavajeans
Elaborado por: Ligia Lopez
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6.7.6. La categoria de las sefiales de orientacion

Cuadro N° 34. Sefales de orientacién

Sefales de orientacion

et

Ingreso a la Planta Ingreso al area de atencién al | Ingreso  al area de
cliente recepcion de prendas

Ingreso al area de pesaje | Ingreso area Ingreso al area de tefiido
formulacién de teflido de prendas

Ingreso al area de secado | Ingreso area Ingreso al area de Bodega

de la prenda cla5|f|caC|on de las prendas

Fuente: Lavajeans
Elaborado por: Ligia Lopez

Se implementaran sefialéticas de orientacion para que los empleados, clientes y

directivos se re direccionen y sepan en qué areas se encuentran ubicado.
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Cuadro N° 35. Sefialéticas en las diferentes areas de la empresa

Dentro de la Empresa

Sefiales de prohibicién

Sefales de obligacion

Sefiales de advertencia

Area de
recepcion de v
prendas m
Prohibido receptar prendas de Receptar el nombre del duefio de las Confusion de prendas
manera aglomerada prendas
Area de
pesaje y
etiquetado

Prohibido receptar las prendas sin
pesar

Pesar las prendas

Falta de informacion de la prenda
para colocar de acuerdo a la
capacidad de la maquina

Fuente: Lavajeans
Elaborado por: Ligia Lopez
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Prohibido receptar prendas sin Etiquetar las prendas con el nombre Perdida de las prendas
etiquetar del duefio

Area
formulacion

de tefiido

Prohibido realizar las formulaciones Colocar las dosis de acuerdo a al Prendas con colores insuficientes
con dosis altas o bajas peso de las prendas

Fuente: Lavajeans
Elaborado por: Ligia Lopez
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Area de
tefiido
Clasificacion por color Manchas en el producto
Area de
secado

Prohibido secar a temperaturas altas

Secar a temperaturas correctas

Alteracion del tinturado por la
temperatura

Fuente: Lavajeans
Elaborado por: Ligia Lopez
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Area de
clasificacion

de prendas

Prohibido mezclar

Area de

Bodega

Prohibido amontonar Separar y colocar identificacion de Perdida de prendas
las fundas

Fuente: Lavajeans
Elaborado por: Ligia Lopez

La Empresa LAVAJEANS implementara sefiales de prohibicion, obligacion y advertencia en cada una de las areas de toda la

Empresa y de esta manera se pretende que los empleados cumplan a cabalidad con las expectativas de los directivos.
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Cuadro N° 36. Sefiales de obligacion

Sefiales de obligacion

Significado Caracteristica Ejemplo

Usar Guantes Color:

Seguridad: Azul

Contraste: blanco

Pictograma: Blanco

Forma: Circulo

Simbolo: Dos guantes

Texto: Uso de guantes (Opcional)

Utilizar proteccién | Color:

Seguridad: Azul

Contraste: blanco

Pictograma: Blanco

Forma: Circulo

Simbolo: Orejeras

Texto: Material para proteger los oidos
(Opcional)

auditiva

Utilizar mandil Color:

Seguridad: Azul

Contraste: blanco

Pictograma: Blanco

Forma: Circulo

Simbolo: Silueta humana con un mandil
Texto: Uso de mandil (Opcional)

Utilizar botas Color:

Seguridad: Azul

Contraste: blanco

Pictograma: Blanco

Forma: Circulo

Simbolo: Botas

Texto: Uso de botas (Opcional)

Utilizar ropa adecuada Color:

Seguridad: Azul

Contraste: blanco

Pictograma: Blanco

Forma: Circulo

Simbolo: Traje

Texto: Uso de ropa adecuada (Opcional)

Fuente: Lavajeans
Elaborado por: Ligia Lopez

En la empresa se ubicaran sefiales de obligacion, es decir los empleados deben utilizar

ropa adecuada al area de trabajo
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Cuadro N° 37. Sefiales de prohibicién

Sefiales de prohibicion

Significado Caracteristica Ejemplo

No fumar Color:

Seguridad: rojo

Contraste: blanco

Pictograma: Negro

Forma: Circulo con una diagonal
Simbolo: Un cigarro encendido
Texto: Prohibido fumar (Opcional)

Prohibido utilizar fuego Color:

Seguridad: rojo

Contraste: blanco

Pictograma: Negro

Forma: Circulo con una diagonal
Simbolo: Un cerillo encendido

Texto: Prohibido encender fuego
(Opcional)

No tocar Color:

Seguridad: rojo

Contraste: blanco

Pictograma: Negro

Forma: Circulo con una diagonal
Simbolo: Mano de una persona
Texto: Prohibido tocar (Opcional)

Prohibido el ingreso de | Color:

Seguridad: rojo

Contraste: blanco

Pictograma: Negro

Forma: Circulo con una diagonal
Simbolo: mano de una silueta humana
Texto: Prohibido el paso (Opcional)

perdonas no autorizadas

Prohibida la entrada Color:

Seguridad: rojo

Contraste: blanco

Pictograma: Blanco

Forma: Circulo con una diagonal
Simbolo: signo menos

Texto: Prohibido la entrada (Opcional)

Prohibido  objetos  de | Color:

Seguridad: rojo

Contraste: blanco

Pictograma: Negro

Forma: Circulo con una diagonal
Simbolo: Botella quebrada

Texto: no usar objetos de vidrio
(Opcional)

vidrio
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Alto voltaje

Color:

Seguridad: rojo
Contraste: blanco
Pictograma: Rojo
Forma: Cuadrado
Simbolo: Rayo eléctrico

Texto: peligro de alto voltaje
(Opcional)
Alarma de incendio Color:

Seguridad: rojo

Contraste: blanco

Pictograma: Blanco

Forma: Cuadrado

Simbolo: signo menos

Texto: Prohibido alarma de incendio
(Opcional)

Prohibido reparar personal

no autorizado

Color:

Seguridad: rojo

Contraste: blanco

Pictograma: Negro

Forma: Circulo con una diagonal
Simbolo: Mano de una silueta humana
con un desarmador

Texto: No reparar personas sin
experiencia (Opcional)
Prohibido manipular | Color:

dispositivos de seguridad

Seguridad: rojo

Contraste: blanco

Pictograma: Negro

Forma: Circulo con una diagonal
Simbolo: Dispositivos

Texto: No manipular (Opcional)

Prohibido

funcionamiento

repara en

Color:

Seguridad: rojo

Contraste: blanco

Pictograma: Negro

Forma: Circulo con una diagonal
Simbolo: Herramienta dando vueltas
Texto: No manipular cuando se esta
utilizando (Opcional)

No correr

Color: Seguridad rojo, contraste blanco
Pictograma: Negro

Forma: Circulo con una diagonal
Simbolo: Silueta humana con efecto de
carrera

Texto: No Corro (Opcional)
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No gritar Color: Seguridad rojo, contraste blanco
Pictograma: Negro
Forma: Circulo con una diagonal
Simbolo: Silueta de rostro humano con
efecto de gritar \
Texto: No Grito (Opcional)

No empujar Color: Seguridad rojo, contraste blanco
Pictograma: Negro

Forma: Circulo con una diagonal
Simbolo: Silueta humana empujando a
otra

Texto: No empujo (Opcional)

Prohibido camaras | Color: Seguridad rojo, contraste blanco
Pictograma: Negro

Forma: Circulo con una diagonal
Simbolo: Silueta humana empujando a
otra

Texto: No empujo (Opcional)

fotogréficas

No sustraer artefactos u | Color: Seguridad rojo, contraste blanco
Pictograma: Negro

Forma: Circulo con una diagonal
Simbolo: Silueta humana llevandose
objetos

Texto: No sustraerse objetos del sitio
(Opcional)

objetos del sitio

Almacene correctamente Color: Seguridad rojo, contraste blanco
Pictograma: Negro

Forma: Circulo con una diagonal
Simbolo: Caja

Texto: colocar de manera correcta
(Opcional)

)
®
®
&

Fuente: Lavajeans
Elaborado por: Ligia Lopez

En cada area se ubicaran sefialéticas de prohibicion desde el ingreso de la Empresa y en
todas las areas de la Empresa las cuales deben ser seguidas a cabalidad.
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Cuadro N° 38. Sefales de advertencia

Sefiales de advertencia

Area de
recepcion de
prendas ==
Peligro en general Cuidado con las manos
Area de
pesaje y
etiquetado =
Peligro de obstaculos Materias corrosivas Cuidado con las manos
Area
formulacion S
de tefiido £ 2
Peligro en general Materiales toxicos Materiales explosivos
Area de
tefiido ijﬁ
Peligro en general Riesgo eléctrico Atencion a las manos
Area de
: fa\
- e
Peligro en general Cuidado con las manos
Area de
clasificacion
de prendas =i
Peligro en general Cuidado con las manos
Area de
Bodega
== G
Peligro en general Cuidado con las manos Cuidado piso resbaloso

Fuente: Lavajeans
Elaborado por: Ligia Lopez

Las sefiales de advertencia dentro de la empresa son de total importancia ya que evitaran
que desarrollen sucesos de peligro y evitar que las personas que laboran en la Fabrica

tengan algun riesgo de vida.
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6.7.7.

Identificacion del nivel de satisfaccion de los clientes

Cuadro N° 39. Identificacion del nivel de satisfaccién de los clientes

Nombre del
cliente

Descripcion
del proceso

Pedido
del
cliente

Rendimiento

Satisfaccion

Entrega
de
acuerdo
al

Calidad
del color

Tiempo

Angel
Quinapanta

Proceso
para
realizar
blanco

Proceso
para
realizar
stone

Lotes de 150
(bermudas)

10 3

Proceso
para
colores
directos

Lotes de 150
(bermudas)

Proceso
para
colores
reactivos

Lotes de 150
(bermudas)

Fuente: Empresa LAVAJEANS, antes de la implantacion de la sefialética

Rendimiento: Excelente 10, Bueno 7, Regular 5, malo 3

Expectativa: Elevada 3, moderada 2, baja 1

Nivel de satisfaccion: Complacido 8-10, satisfecho 5-7, Insatisfecho igual o menor a 4

Rendimiento:

Tiempo de entrega:

24 horas para entregar en procesos de Stone, reactivos y directos — 10

12 horas para entregar en procesos de Stone, reactivos y directos — 5
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48 horas por la demora en la produccion- 3
Puntos de entrega en la calidad del color:
Color solicitado adecuado, uniforme- 3
Color solicitado con puntos blancos-2

Color sin brillo-1

Nivel de satisfaccion= Rendimiento- Expectativas

Cuadro N° 40. Rendimiento

Nombre del Descripcion del Rendimiento Satisfaccion Grado de
cliente proceso satisfaccion
Entrega de
acuerdo al
Tiempo Calidad
del color
Angel Proceso para
Quinapanta realizar
blanco
Proceso para 10 3 7 Satisfecho
realizar stone
Proceso para 5 2 3 Insatisfecho
colores
directos
Proceso para 3 1 2 Insatisfecho
colores
reactivos
6.8. Administracion de la propuesta

La ejecucion de la presente propuesta tiene como objetivo guiar a los colaboradores de
la empresa a un trabajo adecuado en cada uno de los pasos a seguir dentro del proceso de

lavado, ayudando asi minimizar errores concentrando esfuerzos para un mutuo beneficio
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de todas las personas que conforman la empresa junto a sus clientes externos. Hay que
tener en cuenta que la empresa no cuenta con la mencionada sefialética de procesos que
ayuden al desarrollo correcto de la produccion, por lo que la administracion de la

propuesta sera realizada por el Gerente de la misma.

6.9. Prevision de la evaluacion

Cuadro N° 41. Prevision de Evaluacién
PREGUNTAS PLAN DE EVALUACION

¢Quiénes solicitan evaluar? Propietarios de la empresa conjuntamente con el
personal administrativo

¢Para qué evaluar? Para obtener resultados de lo planificado en los
procesos de lavado y tinturado.
¢Por qué evaluar? La empresa requiere que los tiempos Yy

movimientos se realicen de manera dptima porque
esto se ve reflejado en mayores rendimientos

econdémicos

¢Qué avaluar? El desempefio de los operarios, mediante un
seguimiento.

¢Quién evaluar? Personal administrativo, propietarios y jefe del

Dpto. técnico

¢Cuando evaluar? Cuando se implementa el proyecto propuesto, de
acuerdo como se haya planificado.

¢Como evaluar? Cumpliendo la secuencia y recibiendo resultados

¢Con que evaluar? Con seguimiento técnico en los procesos de
produccion

Elaborado: Ligia L6pez
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6.10.

Plan de Accién

Cuadro 42. Plan de accion para el primer trimestre del 2015

TIEMPO
ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLE MEDIOS DE INVERSION INICIO FIN
VERIFICACION
Al expandirse la planta productiva | Se reorganizara o Informe de la parte
. : . Administrador del departamento
habra una mayor capacidad para los | La planta de produccion de técnico
. y
procesos por ende se captara nuevos | una mejor manera y Se .
- . aner Personal Operativo $1000.00 02/01/2015 31/03/2015
clientes. revisara la maquinaria.
Al implementar  sefialética de Informe
procesos se desarrollara de una mejor | Direccionar la colocacion de | Administrador desarrollado por el
o jefe de produccion
forma los lavados y tinturados para la | la sefialética en la planta de | y
satisfaccion del cliente produccion, para un mejor | Técnico del Dpto. de $500.00 | 9HOO 16H00
funcionamiento de los | produccidn
colaboradores de la empresa.
Con procesos renovados se puede | Renovar los procesos de Administrador Visitas a los clientes
. - lavado y tefiido de acuerdo a para realizar los
captar nuevos clientes que beneficien . y '
la tendencia de la moda que informes de
financieramente a la empresa ayude a cautivar clientes que | Técnico del Dpto. de $1000,00 | 02/01/2015 | 31/03/2015
del cliente estén satisfecho con el roduccion
servicio. P

Fuente. Lavajeans
Elaborado: Ligia Lopez
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6.11. Presupuesto

Para hacer realidad este proyecto el presupuesto es:

Cuadro N° 43. PRESUPUESTO

Descripcion Fases Costo Responsables
Disefio de Sistema de Categorizacion Gerente-
Sefalética Normativa Administrador
Empresa LAVCO Lenguaje iconogréafico

Cddigo cromatico
Subtotal $ 2000,00
Plan de Accion $ 2500,00
Total $ 4500,00

Fuente: Lavajeans
Elaborado: Ligia L6pez

6.12. Resultados esperados

Por medio de la implementacién de la propuesta se espera que los resultados sean positivos,

siendo los siguientes:

e Que los empleados de .la institucion respetan y cumplan con las sefialéticas pre

dispuestas

e Mejorar el servicio brindado con mayor calidad

e Aumentar la produccién de servicios con una mayor calidad

Elaborar un sistema de sefialética para el ordenamiento del departamento de produccién

en la empresa LAVAJEANS.

Sistema de sefalética para el ordenamiento del departamento de produccién en la

empresa LAVAJEANS.

138




6.13. Conclusion final

La propuesta acerca de la implementacion de un sistema de sefaléticas para el
ordenamiento del departamento de produccién en la empresa, se establece que es factible
para su desarrollo ya que de esta manera se pretende que los empleados que laboran es
esta area de produccion mejoren sus funciones y que el trabajo que desarrollan lo hagan

de una manera consiente con el cliente y brinden asi un servicio de calidad satisfactoria.
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Arbol de problemas

Anexd N° 1 Arbol de problemas

Alta cantidad de prendas
inconformes con el color

Desconocimiento del
proceso de produccion

Devoluciones del producto e
incumplimiento de las érdenes
de produccion

Insatisfaccion del cliente

EFECTO \
N

PROBLEMA

X [ 4
Inadecuados procesos de produccidn y deficiente satisfaccion del cliente
externo en la empresa LAVAJEANS

CAUSA /

/
~

Desconocimiento del area
operativa sobre manejo de
quimicos para el tefiido

Limitada sefialética en el area de
produccion

produccion

Deficiente control de las 6rdenes de

Insuficiente informacion
respecto a los
requerimientos de los
clientes

Elaborado por: Ligia Lopez
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Anex6 N° 2. Croquis de la Empresa

CROQUIS LAVAJEAN’S

AV.BOLIVARIAN V
9 SV "

AV VICTOR HUGO

CALLE

LINEA
DEL
TREN

Elaborado por: Ligia Lépez
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Anexd N° 3. Ubicacion de la empresa

Planta Baja
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Fuente: Lavajeans
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Seccion Manualidades
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Anexo N° 4. Imégenes de la empresa
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Anex6 N° 5 Nomina Empleados

APELLIDOS NOMBRES C.l.
ACOSTA ACOSTA SEGUNDO MARCELO 1802328078
ARROVA POVEDA FRANKLIN ROBERTO 1804621687
BARONA JIJON LUIS HUMBERTO 1802285443
BERMUDEZ MARTINEZ ORLANDO JOEL 1804263141
CARPIO ARCOS WILSON DANIEL 0401482252
CARRANZA PAREDES SEGUNDO BELISARIO 1802847176
CARDENAS FIALLOS RICARDO EFRAIN 1803039039
JIMENEZ ARCOS JULIO ORLANDO 0401619762
CUARAN CHEZA JOSE ANTONIO 0401003967
FIALLOS CARRILLO DARIO JAVIER 1804671590
GOMEZ VILLALVA ADALINO DIOGENES 0201045671
GUANGASI TELENCHANA RODRIGO NAPOLEON 1803326501
MEJIA ACOSTA JOSE LUIS 1850097609
MORALES LOPEZ JUAN EDMUNDO 1801666205
PEREZ PEREZ FILOMENTOR EMIGDIO 1800892547
SALAZAR CARDENAS FRANKLIN ANIBAL 1802608834
SILVA PAREDES RAMON CLEMENTE 0602030850
VILLEGAS ALVAREZ CHRISTIAN ALEXANDER 1715914840
SOLIS SUPE WASHINGTON BOLIVAR 1802035632
SANTANA AREOPAJA IVONNE HORTENCIA 1803561909
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Anexd N° 6 SRI de la empresa

‘ REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
ol PERSONAS NATURALES
NUMERO RUC: 1802424869001
APELLIDOS Y NOMBRES: SANCHEZ LOPEZ JULIO CESAR

ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS:

No EGTABLECIMIENTO: 07 ESTADO  ABFRTO MATRIZ FEC. NICIO ACT. 254011084
NOMBRE COMERCIAL: EGUA JEANS'S FEC. CIERRE:

. FEG, REINICIO:
ACTIVIDADES ECONONICAS

FAGRICACKIN DE PRENDAS DE VESTIR

DIRECCION ESTABLECIMIBNTO:

Provincia: TUNGURAHUA  Cantan: AMBATG  Panaquia: HUACH! LORETO  Galle: FRANCISCO NAVARRETE  Namero: SN
rtarsectiin. LEITO  Referenca FRENTE AL COLEGI) GUAYAQUIL  Talefono Domiclioc 032845393

No ESTABLECIMIENTO: 07 ESTADO  ARIERTO FEC. INICIO ACT. 25/40/1034
NOMBRE COMERCIAL: FEC. CIERRE:

= FEC. REINICIO:
ACTIVIDADES ECONOMICAS

SERVICIO DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL

DIRECCION ESTABLECGINIENTO:

T (UA Cantn: SAN PEDRQ DE PELILED Pamoquie: PELILED Bario: DARIO GUEVARA  Calle: GARCIA

Proving

MORENO o0 SN Intarsection MONTALVO  Rafsrencia: A UNA CUADRA DEL MUNICIPIO
N ESTARLECIMIENTO: 005 ESTADD  ABERTO FEC. INICID ACT. 211102008
NOMBRE COMERCIAL: [ AVA JEAN'S FEC. CIERRE:

FEC. REINICIO:
ACTIVIDADES ECONOMICAS

LAVADD, LIMMIEZA Y TENIDO DE PRENDAS DE TELA

DIRECCION ESTABLECINMIENTO:

TUNGURAHUA Cantan: AMBATO  Pamawa: HUACHI LORETO  Calle: FRANCISCO NAVARRETE  Numen: SN
don: LE Raforencia. FRENTE A LAS GANCHAS DEL COLEGIO GUAYAQUIL. CASA DE DOS PISOS, COLOR
vfons Trabajo. (

B

10 DE RENTAR INTERNAS

Usuariao:

Pigna2de 3
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Anexd N° 7 Cuestionarios de encuestas realizadas

Cuestionario
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE MARKETING Y GESTION DE NEGOCIOS

“Los procesos de produccion de la empresa Lavajeans la satisfaccion
del cliente externo, del canton Ambato Provincia de Tungurahua”

Objetivo

Aplicar el estudio sobre los procesos de produccion y su relacién con la satisfaccion de
los clientes externos, con el fin de solucionar el problema de la empresa. Los datos que
se recopilan son de exclusiva utilizacion cuantitativa y de confidencialidad.

Gracias por su aporte en la investigacion.
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e
CUESTIONARIO (;C

Marketing

w Gemstiain e Megocios

Dirigido a: Empleados de la empresa LAVAJEANS
1. ¢Ud. es empleado de la empresa, hace cuanto tiempo?
De 1 a 3 meses ]
De 4 meses a 6 meses

De 1 afio a 3 afios

De 3 afios a 6 afos L
2. ¢Enlaempresa se lleva una planificacion en los procesos de produccion?
Totalmente de acuerdo —
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Indiferente —_—

3. ¢Enlaempresa se comunica las érdenes de produccion de forma directa con
sus superiores?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo -

Totalmente en desacuerdo

Indiferente
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4. ¢ Cuénto conoce usted sobre los procesos internos en su puesto de trabajo?
Mucho
Poco

Nada

5. ¢Esté de acuerdo con las drdenes recibidas para realizar su trabajo?

Si
No
Tal vez

6. ¢ Considera usted necesario que en la empresa se maneje la comunicacion a
través de ordenes escritas de producciéon?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo —

Indiferente

7. ¢ Considera que la calidad del producto, incide en la satisfaccidn de los clientes?

Siempre
Casi siempre

Nunca
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8. ¢ Tiene conocimiento sobre los reclamos de los clientes?
Mucho
Poco

Nada

9. ¢Cree que los reclamos de los clientes son atendidos con rapidez?

Totalmente de acuerdo —

De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Indiferente

10. ¢ Considera que un plan de produccion, a través de sefialéticas mejorara los
procesos de produccion?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo ||
En desacuerdo —

Totalmente en desacuerdo

Indiferente
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Dirigido a los clientes de la empresa LAVAJEANS

1. ¢Hace cuanto tiempo es cliente de la empresa?
De 1 a 3 meses —
De 4 meses a 6 meses
De 1 afio a 3 aflos

De 3 afos a 6 afios

2. ¢Considera que la empresa tiene una planificacion en los procesos de
produccion?

Totalmente de acuerdo ||
De acuerdo ]
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Indiferente
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3. ¢Cree que la empresa se preocupa por la calidad del servicio que ofrece?
Totalmente de acuerdo ]
De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo -

Indiferente

4. ¢ Considera que los empleados estan preparados para cumplir con sus funciones?

Mucho
Poco
Nada

5. ¢ Esta de acuerdo con la atencidn que recibe por parte de los empleados?

Mucho

Poco E

Nada

6. ¢ Cree que sus opiniones son consideradas por parte de los directivos de la
empresa?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo —

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Indiferente
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7. ¢ Considera que la calidad del servicio que Ud. recibe influye en la satisfaccion
que tiene de la empresa?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo —

Indiferente

8. ¢Realiza reclamos por el servicio?
Mucho

Poco

Nada

9. ¢ Estos reclamos por qué razén se efectian?

Por cambios de color en la prenda
Por confusidn de las prendas

Por equivocacion de tallas

Por manchas en las prendas —
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10. ¢Cree que los reclamos de los clientes son atendidos con oportunamente?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo ||

Indiferente

11. ¢ Considera que una buena gestion administrativa soluciona el problema de los
reclamos?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo —

Indiferente

12. ¢ Como cliente, mantiene una comunicacion directa con la empresa?
Totalmente de acuerdo ]
De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Indiferente L
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13. ¢ Considera que la empresa maneja los precios de acuerdo al mercado?

Totalmente de acuerdo —
De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Indiferente
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