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RESUMEN

El presente trabajo se enfoca en el andlisis de la baja productividad en la lavanderia Splendid,
ubicada en Riobamba, Ecuador, en el afio 2024. El principal objetivo fue identificar las causas de
esta problematica y proponer soluciones que permitan mejorar el rendimiento de la empresa. Para
ello, se desarroll6 un manual de gestién por procesos como principal accion correctiva, disefiado
para estandarizar y optimizar las operaciones de la lavanderia. La metodologia empleada fue de
naturaleza descriptiva, enfocada en detallar las caracteristicas de la situacion actual en Splendid
sin alterar variables, el estudio se realiz6 mediante un disefio no experimental y con una serie de
técnicas de recoleccion de datos, tales como observacion de campo, encuestas al personal, y
revision de documentos, la lista de verificacion, basada en la gestion por procesos, evalud la
calidad de la implementacion de cada proceso en Splendid, y permitié identificar niveles de
cumplimiento de estandares, la observacion de campo brindo informacion detallada sobre la
eficiencia operativa en tiempo real, mientras que las encuestas al personal ayudaron a entender la
percepcion de los empleados sobre la eficiencia de los procesos y su rol en la empresa, la revision
documental complementé el analisis al proporcionar informacion de fondo sobre los

procedimientos actuales.

Los resultados mostraron que la lavanderia tiene problemas que limitan su eficiencia operativa,
calculada en un 45,57%, como la falta de procedimientos estandarizados, la ineficacia en la
comunicacion interna y la falta de mantenimiento preventivo de los equipos, estas carencias
resultan en demoras, sobrecargas de trabajo y desgaste prematuro de la maquinaria, afectando la
capacidad de respuesta y calidad del servicio. En conclusion, la falta de procedimientos
documentados y de una gestion adecuada en la lavanderia ha contribuido a la baja productividad
por lo que la implementacién del manual de gestion por procesos es una solucion que ofrece
directrices para estandarizar las operaciones y mejorar la eficiencia, promoviendo un servicio de

mayor calidad y satisfaccion del cliente.

Palabras claves: productividad, eficiencia, preventivo, gestion, procesos.



ABSTRACT

This paper analvzes Splendid Laundry's low productivity in Riobamba, Ecuador. in 2024. The
main objective was to identify the causes of this issue and propose solutions to enhance the
company's performance. To achieve this, a process management manual was developed as the
primary corrective action to standardize and optimize the laundry's operations. The
methodology employed was descriptive, detailing the characteristics of the situation at
Splendid without altering any variables. The study utilized a non-experimental design and
various data collection techniques. including checklists, field observation, staff surveys, and
document reviews. Based on process management principles, the checklist assessed the quality
of the implementation of each process at Splendid and identified levels of compliance with
established standards. Field observations provided detailed information on real-time
operational efficiency, while staff surveys gauged employees' perceptions of process efficiency
and their roles in the company. Document reviews complemented the analysis by supplying
background information on current procedures. The results revealed that the laundry faces
several issues limiting its operational efficiency, calculated at 45.57%. Key problems include
a lack of standardized procedures. ineffective internal communication., and insufficient
preventive equipment maintenance. These deficiencies lead to delays. work overloads, and
premature machinery wear, affecting responsiveness and service quality. In conclusion, the
laundry’s lack of documented procedures and effective management has contributed to its low
productivity. Implementing the process management manual is a proposed solution that
provides guidelines for standardizing operations and mproving efficiency. ultimately

promoting higher-guality service and increased customer satisfaction.
Keywords: productivity, efficiency, preventive, management, processes.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En los tiempos actuales, la competitividad existente en el mundo empresarial obliga a las
empresas de cualquier rubro a necesitar permanentemente encontrar métodos de mejora en sus
procesos. La rentabilidad se ha constituido en un elemento clave para el éxito en este mercado.
Las organizaciones mas competitivas implementan estrategias rigurosas que buscar maximizar la
eficiencia de los procesos y alcanzar sus objetivos corporativos (Garcia et al., 2024).

Para que una empresa sea clasificada como productiva, debe cumplir con estrictos objetivos
de calidad, eficiencia, innovacion y satisfaccion del cliente. Asi, la productividad es uno de los
factores méas importantes en el éxito y desarrollo de un negocio. Los resultados de una gestion
productiva son evidentes en margenes de ganancia mas grandes, crecimiento sostenible, aumento
del empleo y mejora en las condiciones laborales (Gaibor, 2022).

El objetivo que guia esta investigacion es establecer y analizar los factores relacionados
con la baja productividad de la Lavanderia Splendid en Riobamba. La falta de productividad tiene
consecuencias en la salud econdémica de la empresa y, en el mismo contexto, impacta
negativamente en la satisfaccion de los clientes y el rendimiento de los empleados. Entre los
factores que evaluan este problema, se encuentran los siguientes: bajos niveles de suministro de
materiales y consumibles para reemplazos, cuellos de botella operacionales, y falta de
procedimientos y estas barreras de comunicacion dentro de la organizacion.

Los problemas definidos, marcados por un uso desproporcionado de recursos materiales,
monetarios y humanos, generan incongruencias que impactan en la eficiencia operativa de la
Lavanderia Splendid. A la luz de estos problemas, se propone la elaboracién de un Manual de
Gestion de Procesos. Esta herramienta estratégica integral se encuentra en algun lugar entre la
definicion anterior y busca lograr la estandarizacion y optimizacion de las actividades en cada
empresa, independientemente de su tamafio econdmico y sector industrial. Con este manual
particular que se propone, se espera alcanzar niveles incrementados de productividad, calidad y
satisfaccion del cliente (Eneque & Tello, 2020).

Adicionalmente a la construccion de un manual de gestion por procesos, facilitara la
identificacion con precision de las actividades que en si producen valor para el cliente. Esto, a su
vez, permitird eliminar actividades que no agregan valor y optimizar aquellas que si contribuyen a

mejorar la calidad del servicio. De esta manera, Splendid se vera en la necesidad de mejorar
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permanentemente su estrategia como una manera de ser mas competitivos y tener éxito en el
mercado en el largo plazo.
1.1.Planteamiento del problema

El entorno empresarial contemporaneo se caracteriza por su dinamismo y constante
evolucion. En consecuencia, todas las organizaciones a nivel global concentran sus esfuerzos en
la implementacion de una gestion empresarial y administrativa orientada al cambio. Este enfoque
les permite mantenerse competitivas en el mercado mediante la adopcion de modelos operativos
flexibles y agiles. Estos modelos no solo aseguran el cumplimiento de los estandares de calidad,
sino que ademas fomentan una mejora continua en la productividad la rentabilidad, y facilitan una
adaptacion eficaz a los cambiantes requerimientos de los clientes (Vidaurre, 2024).

La industria de lavanderia en Latinoamérica ha experimentado un notable
crecimiento. Conmas de 1100 lavanderiasy cerca de 12000 trabajadores, el sector de la lavanderia
en Bogota es econdmicamente relevante. Sin embargo, las practicas de gestion inadecuadas y la
falta de una adecuada capacitacion del personal permiten que se pierdan el 44.44% de las ganancias
en este sector. También, el 40.42% de los trabajadores posee la capacitacion que necesitan para
desemperfiarse de manera eficiente. Todo esto se traduce en importantes pérdidas economicas y
una disminucion de service quality que se traduce en el deterioro del servicio hecho, disminuye
las posibilidades de crecimiento del sector (Zamora et al., 2019).

En el Ecuador, se cuenta con 68 empresas dedicadas a ofrecer servicios de lavado, limpieza
en seco Yy planchado, de las cuales, estan registradas en la superintendencia de compaiiias, valores
y seguros (SUPERCIA). Estas empresas tienen un ingreso aproximado anual de 18 millones de
dolares (SUPERCIA, 2024). Sin embargo, la falta de herramientas de control y de gestion
empresarial tales como la gestion por procesos, ocasionan pérdidas economicas del 22.22% que
representan aproximadamente dos millones de ddlares por afio. Estas pérdidas son atribuibles a
factores tales como reprocesos, cuellos de botella, tiempos de ciclo largos e insatisfaccion laboral.
La carencia de un sistema completo de control de actividades y la mala gestion de la compra de
insumos y materias primas son de las principales razones de poder explicar esos problemas. Estos
aspectos limitan, al mismo tiempo, la mejora continua y el desarrollo sustentable de estos
establecimientos (Martinez et al., 2019).

En la ciudad de Riobamba existen aproximadamente diez compafiias que prestan el servicio

de lavanderia (Frias, 2021). Dentro de estas empresas se encuentra Splendid, una microempresa
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con caracter familiar que inicia actividades en el 2005, cuya mision es atender labores domésticas
tales como lavar, secar y doblar ropa. Splendid en sus 19 afios de funcionamiento ha sabido
consolidar la confianza de su clientela, siendo reconocidos como uno de los preferidos en la ciudad
para el servicio de lavanderia (Redroban, 2020).

La microempresa Splendid, aparte de su crecimiento, ha tenido un conjunto de problemas que no
permiten una correcta productividad 6ptima. Si bien la empresa tiene una demanda sostenida de
sus servicios, sufre de la pérdida econémica aproximada del 32,3% anualmente. Estas dificultades
han tenido un aumento de las quejas de los clientes (Redroban, 2020). Las pérdidas econémicas
anuales apuntan a la realizacion de un estudio detallado de los elementos que permiten el
surgimiento de estas problematicas. El diagrama de Ishikawa que se observa en la figura 1 es el
que ha tratado de resumir a nivel de imagen, las causas de la baja productividad de la empresa:

Al analizar el diagrama de Ishikawa se evidencia que las causas principales que inciden en
la baja productividad de Lavanderia Splendid son: trabajo poco organizado, personal con muy
poca capacitacion, falta de orden en la administracion de las actividades, escasa comunicacion
entre departamentos y falta de procedimientos no estandarizados. Esta deficiencia refleja
negativamente en los margenes de beneficio de la empresa, crea un nivel de frustracion en los
clientes y resulta en la pérdida de una parte significativa de la cuota de mercado competitiva.

La situacion actual requiere accion inmediata para mitigar los factores negativos e iniciar
el crecimiento y la sostenibilidad de la lavanderia. En este sentido, desarrollar un manual de gestion
de procesos es el paso mas practico. Dicho manual actuara como una hoja de ruta para optimizar
diferentes procesos, lo que permitira operaciones eficientes y estandares de calidad maés altos. A
través de la implementacion de manuales de procedimientos, se busca estandarizar los procesos
productivos y proporcionar al personal acceso a informacion precisa para la correcta ejecucion de

sus tareas.
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Figura 1.

Diagrama de Ishikawa de la empresa Splendid.
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1.2.Formulacion del problema
¢Cudles son las principales causas de la baja productividad en la lavanderia Splendid de Riobamba
y como se pueden identificar, clasificar y optimizar los procesos clave para mejorar su eficiencia

y productividad?

1.3. Objetivos
1.3.1. General
Analizar la baja productividad de la lavanderia Splendid ubicada en la ciudad de Riobamba,
mediante un enfoque de gestion por procesos, para la propuesta de soluciones que optimicen el
rendimiento del proceso operativo.
1.3.2. Especificos

e ldentificar los procesos de la lavanderia Splendid, clasificAndolos, a través de la
elaboracion de un mapa de procesos, la caracterizacion de cada proceso y la
diagramacion de los procedimientos, para el establecimiento de una base clara de la
operatividad de la empresa.

e Diagnosticar la situacion actual de la lavanderia Splendid, mediante indicadores clave,
observaciones y entrevistas, para la determinacion de las causas principales de su baja
productividad.

e Elaborar un manual de gestion por procesos, sistematizando las acciones correctivas y
optimizando los procedimientos, para la propuesta de mejoras que incrementen la
productividad de la empresa.

1.3.3. Hipdtesis
La productividad de la lavanderia Splendid en el afio 2024 se encuentra por debajo del
60%, debido a ineficiencias operativas relacionadas con la gestion de recursos y tiempos, limitada

capacidad del personal e inexistencia de estandarizacion de los procesos.

1.4 Justificacion
La productividad es un gran indicador de la eficiencia y competitividad de una empresa y
su propuesta de valor. En la lavanderia Splendid, hay una baja productividad que afecta
adversamente la eficiencia operacional, la calidad del servicio, la productividad del personal, la
rentabilidad del negocio, y su posicionamiento en el mercado. Para poder entender esta

problematica, es importante hacer un analisis del contexto y causas que la propician. Por lo tanto,
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resulta importante realizar un anélisis de los factores que contribuyen a la baja productividad, con
el fin de identificar areas de mejora y, posteriormente implementar una herramienta de gestion que
permita a la microempresa alcanzar los resultados esperados y optimizar el desempefio de sus
funciones, en el caso de la lavanderia Splendid el promedio de prendas trabajadas de forma diaria
son alrededor de 365 piezas cuando la capacidad instalada es de 800 piezas.

Una estrategia fundamental para incrementar la productividad, independientemente del
sector, es el Sistema de Gestion por Procesos. Este enfoque ofrece ventajas significativas en
términos de eficiencia, control y agilidad en las operaciones, sin requerir grandes inversiones en
tecnologia o recursos. De esta manera, se pueden satisfacer plenamente las necesidades tanto de
los clientes como de la propia empresa (Culqui, 2023).

En este contexto, la elaboracion de un manual de gestion por procesos para la lavanderia
Splendid permitira estandarizar y optimizar cada uno de los procesos operativos ejecutados en la
microempresa. Este manual describe procedimientos que se pueden describir de manera simple y
clara para ayudar a formular documentos técnicos como manuales de procedimientos, mapas de
procesos y diagramas de flujo para cada puesto de trabajo. El instrumento mencionado puede
mejorar la eficiencia del proceso de produccion, la utilizacion de recursos, asi como ayudar a
cultivar una cultura organizacional enfocada en la mejora continua de manera extraordinaria. Con
esto, la organizacion estara mejor posicionada para cumplir con los objetivos estratégicos, asi
como operativos (Orellana, 2019).

La creacion de un manual de gestion por procesos no solo es una respuesta urgente a la
situacion actual, sino también una inversion que es estratégica para el futuro. Esta herramienta de
gestion proporcionara una base mas firme para el crecimiento sostenido de microempresas y un
aumento de la competitividad en el mercado.

Asi, el enfoque de la investigacion se dirige hacia los problemas de baja productividad de
la empresa Splendid y el disefio de un manual de gestion por procesos para el problema de
productividad de la lavanderia Splendid. El analisis del problema en la empresa Splendid y el
manual permiten estandarizar procedimientos y mejorar la eficiencia operativa y la calidad del
servicio prestado, brindan un marco para la gestion organizada y sistematica de los recursos y el

capital humano, y la satisfaccién de los clientes.

23



1.5.Marco referencial
1.5.1. Marco de antecedentes

La investigacion realizada por Aguilar y Enco (2024), identifico en la Lavanderia y
Tintoreria DAJALL SAC demoras significativas en los servicios de lavado y/o tefiido de prendas
de vestir. El problema se remonta a la alta rotacion de empleados, la falta de liderazgo y un clima
laboral negativo dentro del departamento de produccion. Estas situaciones han llevado a una
entrega de servicios que varia de 5 a 10 dias de retraso, lo cual es muy demandado y ha resultado
en clientes criticos y insatisfechos. Se propusieron varias alternativas de solucién, incluyendo un
sistema de calidad basado en los catorce puntos de Deming, un programa de liderazgo basado en
la teoria de Gibson y un programa de mejora del clima laboral basado en la teoria de gestion de
Likert. Después de analizar las diversas alternativas, los autores recomiendan la implementacion
del sistema de calidad de Deming ya que es el que mas se alinea con los objetivos organizacionales.
Este sistema permitira recuperar la satisfaccion del cliente y restablecer el tiempo de entrega de 10
dias a 5 dias. Para lograr este objetivo, toda la organizacion debe estar dedicada a proporcionar un
estandar duradero y permitir que la empresa sea reconocida como lider en el campo.

El trabajo de titulacion de Frias (2021), examina la preparacion de un plan de negocios
para la lavanderia “Trapitos Sucios” ubicada en el canton de Riobamba. Mejorar la productividad
y la competitividad del negocio fue el objetivo principal. Para lograrlo, se aplicaron una variedad
de herramientas empresariales. Para comenzar, se realizd un estudio de mercado a través de
encuestas para conocer las preferencias, gustos y percepciones de los clientes hacia la empresa.
Después de eso, se llevo a cabo un analisis situacional para identificar los factores internos y
externos que afectan a la empresa. Estas actividades permitieron formular estrategias especificas
en marketing, produccion, organizacion y gestion de recursos humanos, asi como preparar un plan
economico y financiero detallado (Frias, 2021).

El estudio titulado "Influencia de la Calidad de Servicios en la Competitividad de Meve
Clean en Portoviejo™ estudid la relacion que existe entre el compromiso a la calidad y el éxito de
una empresa. El objetivo principal de la investigacion fue determinar como el servicio contrarresta
la competitividad en Meve Clean Service. C.'s. Para realizar este analisis se aplicé una encuesta a
una muestra de informantes claves. Los resultados indicaron que existe un déficit de calidad de
servicio en la empresa que, bajo la perspectiva de los objetivos organizacionales, resulta

comprometedora a la competitividad, como lo son la ausencia de sostenibilidad y la falta de
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practicas de personalizacion. Este tipo de evidencias, entre otras, son las que permitieron establecer
un minimo base respecto de las estrategias que especifican la expansion por medio de calidad,
innovacion y gran adaptabilidad al mercado. En resumen, todas las acciones destinadas a mejorar
la calidad del servicio proporcionado fortalecen la posicién de Meve Clean Service y garantizan
un crecimiento sélido y significativo en la industria de servicios de limpieza en Portoviejo (Garcia
et al., 2024).
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CAPITULO II. MARCO TEORICO
2.1.Productividad, concepto e importancia

Adam Smith, en el siglo XVII1, plante6 la idea de la especializacion laboral como un medio
para aumentar la productividad y la eficiencia, y esto sirve como base de como la productividad
ha evolucionado a lo largo de muchos afios. Frederick Taylor y Henry Ford también son figuras
clave del siglo XX que utilizaron el enfoque de gestion cientifica para mejorar la productividad de
una industria complejizando los procesos, utilizando lineas de ensamblaje y, en consecuencia,
reduciendo el tiempo y los recursos gastados en la produccion. En el contexto actual del siglo XXI,
la productividad se ve influenciada significativamente por la convergencia de tecnologias digitales
y cambios socioculturales, lo cual requiere métodos de organizacion del trabajo méas agiles y
colaborativos (Donaires & Mendoza, 2023).

Ramirez et al. (2022) definen a la productividad como la manera en que se utilizan los
factores de produccion para generar bienes y servicios que se ofrecen en el mercado. En este
sentido, la productividad implica que recursos como el personal, los materiales y el capital deben
ser utilizados eficientemente en el proceso de produccion. En este sentido, la productividad asume
que el personal, los materiales y el capital deben ser asignados de manera 6ptima en el proceso de
produccion. La competitividad y la capacidad de cumplir con los objetivos estratégicos aumentan
a medida que la organizacioén mejora la productividad.

La productividad empresarial es un factor esencial para el progreso y la rentabilidad de
cualquier organizacion. Este indicador no solo es importante para el crecimiento organizacional,
sino también para la competencia efectiva en el mercado. El enfoque esta en alcanzar metas en la
produccion a través de una utilizacion efectiva de los recursos y mejoras en los procesos. La
medicion de la productividad se convierte en un ejercicio importante para determinar areas donde
se necesitan mejoras y se implementan medidas correctivas para aumentar la eficiencia operativa
(E. Angulo, 2024).

Cabe sefialar que, si bien la productividad puede verse influenciada por factores externos
y no controlables como los politicos, sociales o climatoldgicos, al interior de la empresa, los
administradores y directores tienen que focalizar su atencion en los elementos que son de su
competencia. Esta focalizacion estratégica permite reducir el riesgo y tomar el mejor
aprovechamiento posible para la organizacién. La falta de productividad es diagnosticada, se

elaboran los planos de estandarizacion de los tiempos de trabajo, control del desperdicio de
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materiales, aplicacién de un apropiado sistema de incentivos y otros factores que ayudan a
aumentar la productividad sistematica y sosteniblemente (Donaires & Mendoza, 2023).
2.1.1. La productividad en las organizaciones

La productividad de la entrega de un bien o servicio a un cliente es un aspecto relevante de
una organizacion porque se refiere a la optimizacion en la transformacion de los insumos en bienes
0 servicios. La inversion de recursos debe ser ponderada junto a la produccion de bienes o
servicios, para que la rentabilidad y competitividad del negocio en el mercado sean mayores. Para
mejorar la productividad se tiene que distribuir los recursos de la forma mas éptima posible, asi
como reducir gastos y aumentar los margenes de ganancia. También, se debe fomentar la
innovacion y el desarrollo sostenible a largo plazo. Aquellas organizaciones que utilizan
tecnologias de sistemas automatizados de alto nivel junto con una administracién adecuada del
capital humano y una correcta gestion de los procesos son las que pueden enfrentarse con mayor
facilidad a los cambios que existen en el mercado, manteniendo altos niveles de productividad y
calidad (Parra & Sanchez, 2024).

Utilizar los métodos de Productividad Total de los Factores (PTF) y de productividad
parcial para medir la productividad empresarial ayuda a una organizacion a identificar areas que
necesitan mejora y a idear métricas de rendimiento. Estos métodos ofrecen una imagen
centralizada sobre el rendimiento operativo y estratégico, contribuyendo a tomar decisiones y
aplicar mejoras sistematicas. En sintesis, la productividad es méas que un simple indicador de la
eficiencia de una organizacion; es el medio empleado para establecer la competitividad y el
crecimiento de una organizacion dinamica y competitiva (Parra & Sanchez, 2024).

2.2.Indicadores clave de rendimiento (KPIs) para la productividad

Los KPIs son elementos claves dentro de la empresa que permiten conocer con qué avance
se cuenta en el logro de objetivos empresariales. Segun Tomala (2024), estas métricas son
elaboradas para medir la productividad, es decir, cuan bien se utilizan los recursos para crear valor.
Estos indicadores permiten la evaluacion del desempefio operativo, lo que a su vez ayuda a los
gerentes y directivos a tomar decisiones efectivas y estratégicas.

La tipologia de los KPIs ofrece una vision global del desempefio organizacional, permite
analizar indicadores relacionados con la productividad laboral, la eficiencia de los procesos, la

utilizacién de recursos y la calidad del producto, entre otros. Esta clasificacion ofrece una
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perspectiva comprehensiva sobre como cada tipo de KPI puede ser implementado para supervisar

y optimizar aspectos especificos de la productividad en una organizacion.

Tabla 1.

Tipologia de los KPlIs

Categoria de
KPIs

Subcategoria

Descripcion

Ejemplo

Productividad
laboral

Calidad

Costos

Flexibilidad
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Utilizacion
recursos

Tiempo de ciclo

Tasa de retrabajo

Satisfaccion
cliente

Tasa de quejas

Costo por unidad
servicio

Margen
contribucién

Retorno sobre
inversion (ROI)

Tiempo
respuesta

Capacidad
adaptacion

iva

de

del

de

de

la

de

de

Mide la cantidad de trabajo
realizado en relacion con el
tiempo y los recursos humanos
empleados.

Evalla el grado de
aprovechamiento de los recursos
disponibles.

Mide el tiempo total requerido
para completar un proceso o una
operacion.

Calcula el porcentaje de trabajos
que deben repetirse debido a
errores o defectos.

Mide la percepcion del cliente
sobre la calidad del servicio
recibido.

Evalua la frecuencia de quejas
recibidas en relacion con el total
de servicios prestados.

Calcula el costo asociado a la
prestacion de una unidad de
servicio.

Mide la diferencia entre los
ingresos por servicios y los costos
variables.

Evalla la rentabilidad de las
inversiones realizadas en procesos
y equipos.

Mide la rapidez con la que la
organizacién puede responder a
las demandas del cliente.

Evalia la capacidad de Ila
organizaciéon para ajustarse a
cambios en la demanda o en los
requisitos del cliente.

Unidades procesadas por
hora por empleado.

Porcentaje de utilizacién
de méaquinas de lavado y
secado.

Tiempo promedio de
lavado por carga.

Porcentaje de prendas
que requieren un segundo
lavado.

Puntuacion de
satisfaccion del cliente en
encuestas post-servicio.
Numero de quejas por

cada 100  servicios
realizados.
Costo  promedio  por
kilogramo de  ropa
lavada.

Margen de contribucion
por servicio de lavado.

ROI de la nueva maquina
de lavado adquirida.

Tiempo promedio de
espera del cliente para la
recepcién del servicio.

Numero de servicios
adicionales ofrecidos en
periodos de alta
demanda.
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. . - Numero de servicios

s Mide la variedad de servicios .
Diversificacion de . . adicionales (planchado,
ofrecidos para satisfacer

servicios . . ] tintoreria) introducidos
diferentes necesidades del cliente. , .) N
en el Gltimo afo.
. . Porcentaje del
., Mide la cantidad de recursos )
Inversién en . . p . presupuesto anual
. invertidos en tecnologia y equipos .
tecnologia . destinado a  nuevas
innovadores. .
tecnologias.
Evalla la frecuencia con la que se ,
Tasa de . . q NUumero de  nuevos
., ., introducen nuevos servicios o0 ..
Innovacion Introduccion de . . servicios lanzados por
.. mejoras en los  servicios
Nuevos Servicios . ano.
existentes.
. Mide el tiempo y los recursos
Capacitacion y . . — S
invertidos en la capacitacion del Horas de capacitacion
Desarrollo del . o -
Personal personal para mejorar habilidades por empleado al afio.

y conocimientos.

Nota. Adaptado de Torres (2024).

2.2.1. Implementacion y Beneficios Estratégicos
La implementacion efectiva de los KPIs es fundamental para medir y optimizar el
rendimiento organizacional. El proceso comienza con la identificacion clara de los objetivos
estratégicos de la empresa, asegurando que estos se alineen con su mision y vision a largo plazo.
A continuacién, se seleccionan KPIs que sean especificos, medibles, alcanzables, relevantes y
limitados en el tiempo (SMART). Es crucial establecer métodos de medicion precisos y
consistentes, asi como sistemas de monitoreo robustos que recopilen y analicen datos en tiempo
real. El establecimiento claro de roles y la debida capacitacion del personal permite que los KPI
sean claramente entendidos y utilizados a su maxima expresion. Adicionalmente, la constante
revision de los KPI, junto a un reporte grafico de los resultados obtenidos, asegura que dichos
indicadores sean pertinentes y continden sirviendo su proposito después de ser ajustados a las
nuevas condiciones del entorno empresarial 0 a los nuevos objetivos de la organizacion. La
incorporacion de los KPIs trae consigo muchas mejoras estratégicas que pueden transformar el
funcionamiento de la organizacién. En lo que se refiere a produccién, los KPI son importantes por
las razones que nos menciona Pluas (2024):
e Medicion y evaluacion: Los KPI proporcionan la base para medir el rendimiento y la

efectividad de los procesos operativos comerciales de manera objetiva. Esto es critico para
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establecer qué actividades necesitan ser mejoradas y seguir el progreso de los esfuerzos
hacia los objetivos previamente establecidos.

e Toma de decisiones basada en datos: Debido a la naturaleza objetiva y medible de los
KPI, es posible tomar decisiones informadas. Con estos datos, los gerentes y lideres
organizacionales pueden elaborar estrategias de implementacion que sean apropiadas y
bien consideradas en lugar de guiadas por la intuicion.

e Mejora continua: Los KPI son uno de los elementos cruciales para los ciclos de mejora
continua, como el ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar). Estos indicadores
permiten a las organizaciones monitorear, identificar desviaciones, realizar analisis de
causas raiz e implementar remediaciones oportunas.

e Transparencia y rendicion de cuentas: Cada KPI es una herramienta para medir el
rendimiento objetivamente, por lo tanto, promueve la responsabilidad organizacional. Esto,
a su vez, permite la responsabilidad entre los empleados y departamentos de la
organizacion.

e Motivacion y compromiso del personal: Establecer KPIs claros y alcanzables contribuye
positivamente porque orienta a los empleados al realizar sus tareas. Esto puede motivar y
aumentar el compromiso de los empleados hacia los objetivos organizacionales.

2.3.Factores que afectan la productividad
La eficiencia productiva dentro de una organizacion esta sujeta a una multitud de

influencias. Estas influencias se categorizan en influencias internas y externas y cubren cuestiones
de gestion y tecnologia, asi como el entorno macroeconémico y las condiciones laborales. Estos
factores se analizaran desde un enfoque mas técnico y especializado (De la Cruz & Tovar, 2024).

2.3.1. Factores internos

Los factores internos que afectan la productividad laboral de una empresa incluyen factores
que pueden ser controlados mediante el uso de ciertas estrategias y politicas organizativas. Estas
cosas incluyen la gestidn y supervision, el sistema organizacional, la formacion y el desarrollo de
los empleados; todos los cuales se combinan para determinar la efectividad y productividad de
toda la organizacion (Guerrero et al., 2024).

En primer lugar, un liderazgo eficaz y transformador es decisivo para el establecimiento
de un contexto de trabajo positivo y productivo. Un trabajo de este tenor, moviliza a los empleados

a sobrepasar sus intereses individualistas y a integrarse a los de la organizacion, facilitando asi un
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“clima” de trabajo colaborativo y comprometido. Separadamente, Lean Management y Six Sigma
son estrategias de administracion que optimizan procesos y eliminan desperdicios, contribuyendo
a la mejora de la calidad del producto y de la eficiencia operacional (Guerrero et al., 2024).

En segundo lugar, la forma correcta de empleo de la tecnologia de avanzada es siempre
esencial. Desde la automatizacion hasta la inteligencia artificial, estas herramientas hacen que la
productividad ascienda al permitir realizar las tareas mas rapidamente, con menos errores en el
proceso y en la toma de decisiones, con datos concretos. Ademas, la capacitacion continua y el
aprendizaje de nuevas competencias aseguran que el personal tenga las habilidades que le permitan
desempefiar sus funciones con eficacia, lo que contribuye a un lugar de trabajo méas sano y
productivo. Estos factores internos de una empresa son importantes para elevar la productividad y
la competitividad en el presente (Guerrero et al., 2024).

2.3.1.1.Infraestructura y tecnologia utilizada

La productividad de una empresa esta influenciada por una multitud de factores internos,
que van desde la infraestructura fisica y la tecnologia hasta la capacidad de una organizacion para
mantenerse al dia con las nuevas tendencias. Estos factores internos son importantes para mejorar
los procesos operativos y el rendimiento organizacional. Por ejemplo, instalaciones disefiadas
ergonémicamente y equipos mas avanzados mejoran el flujo de los procesos y, por lo tanto,
minimizan los cuellos de botella y maximizan la utilizacion de recursos (Rivera & Zamora, 2024).
Igualmente, el buen desarrollo de sistemas de informacion integrados y la implementacion de
tecnologia colaborativa mejoran la coordinacion interdepartamental, asi como la toma de
decisiones efectivas, mejorando asi la respuesta a las necesidades del mercado.

Coello y Salazar (2022) mencionan que la capacidad de ajustarse proactivamente a nuevas
tecnologias es un factor relevante en el rendimiento de los individuos en las organizaciones. Lo
que esto significa es que estas empresas que son rapidas en adoptar nuevas innovaciones
tecnoldgicas no solo mejoran su competitividad, sino que también aumentan la efectividad
operativa y la innovacion. Es una prioridad invertir en recursos humanos para el desarrollo
profesional continuo en habilidades digitales y para la actualizacion continua de las soluciones
tecnoldgicas empresariales para adaptarse a las condiciones del mercado en constante cambio.

2.3.1.2.Capacitacion y competencias del personal

La formacién del personal y el desarrollo de habilidades son factores internos que son

extremadamente importantes, ya que tienen un impacto directo en la productividad de la empresa.
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Se menciona que estos factores estan relacionados con como opera una organizacion y su
capacidad para ajustarse y crecer en el entorno actual. Ademas, la aplicacion de formaciones
especificas y continuas es ventajosa para los empleados porque mejora sus competencias
profesionales y técnicas, al mismo tiempo que fomenta una cultura de aprendizaje colaborativo
mas activa, lo cual es mas efectivo y aumenta la produccion laboral (Rivera & Zamora, 2024).

Granda (2024), sefiala que una actividad de capacitacion y desarrollo de empleados tiene
ciertos objetivos que deben cumplirse dentro del entorno empresarial o de mercado particular.
Estos pueden ser muy variados; desde cursos de capacitacion especificos sobre nuevas tecnologias
y procesos, hasta habilidades mas generales como liderazgo, comunicacién efectiva y gestion del
cambio. Las evaluaciones regulares de competencias, asi como el monitoreo del desempefio
individual, son fundamentales para asegurar que la capacitacion se implemente adecuadamente y
que esté alineada con la estrategia empresarial.

Ademas, el desarrollo de competencias va mas alla de la mera adquisicion de habilidades
e incluye la promocion de una cultura organizacional que fomente el aprendizaje continuo y la
mejora personal. Los empleados que reciben asistencia en su desarrollo profesional a menudo se
sienten més vinculados a los objetivos de la empresa y estan dispuestos a esforzarse de manera
mas significativa hacia el logro del éxito de la compaiiia (Granda, 2024).

2.3.1.3.0rganizacion del trabajo

La organizacion de una empresa es crucial para alcanzar diversos objetivos, es un
componente integral e importante de cualquier entidad. Esto trata del orden y la gestion de los
procesos de trabajo dentro de la organizacion para tratar de ahorrar entrada y maximizar la salida
de las operaciones. Al igual que los problemas técnicos y metodologicos enfrentados, esto influye
en la eficiencia y en la adaptabilidad global de la entidad y en esta, estos son algunos de los
elementos donde se hace necesario apuntar (Marin & Chavez, 2024).

Definicion del alcance adecuado de las responsabilidades y roles por parte de la entidad
considero es uno de los pasos mas basicos para que cada integrante del equipo comprenda lo que
se le espera y su contribucion. La aplicacion de dichos roles y funciones permite que las
capacidades individuales puedan coincidir con los requerimientos organizacionales. A su vez, la
adecuada delegacion de autoridad en los niveles administrativos de la organizacion permite que
las decisiones sean oportunas y eficaces, donde la barrera tradicional se disminuye y se procura

realizar lo critico con la maxima eficiencia (Marin & Chavez, 2024).
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En segundo lugar, la efectividad de la organizacion del trabajo se ve mejorada por el
establecimiento de sistemas y procedimientos eficientes y efectivos. De los Santos y Castillo se
refieren a que existen procedimientos claros y uniformes para la ejecucion de tareas que por su
caracter interno son precisas y complejas. La Gestion de Proyectos Avanzada, Agile y/o Scrum
permite a las empresas, por ejemplo, organizar equipos funcionales y autosuficientes para facilitar
y mejorar la productividad de los esfuerzos colaborativos. Ademas, la aplicacion adecuada de
tecnologias de informacion y comunicacién hace posible coordinar y controlar las actividades de
manera eficiente, de modo que los recursos se utilicen eficazmente y se cumplan los plazos
(Guerrero et al., 2024).

2.3.2. Factores externos

Factores externos como el contexto, la politica, la economia, etc., que afectan la
productividad organizacional tienen un impacto considerable en los resultados y el funcionamiento
de la empresa, incluso cuando no hay un control directo sobre ellos. No obstante, hay momentos
en que estos factores pueden servir también como habilitadores o impedimentos hacia los objetivos
establecidos y las capacidades organizacionales. Por ejemplo, los estados globales de la economia,
como el crecimiento del PIB vy las politicas monetarias, determinan en gran medida los limites
empresariales en términos de utilizacion optima y eficiente de recursos, asi como su operatividad
(De la Cruz & Tovar, 2024).

Las empresas tienen que lidiar con un mundo de negocios mas complicado debido a una
diversidad de elementos. Como partes de los ecosistemas empresariales, el gobierno crea
regulaciones, que van desde leyes laborales hasta estandares medioambientales, que pueden
aumentar los costos operativos y cambiar los procesos de produccion. Por otra parte, el campo
socio-cultural y el cambio demografico y el cambio en los gustos del consumidor hacia productos
mas ecoamigables marcan la competitividad y las estrategias empresariales (De la Cruz & Tovar,
2024). El éxito en una estrategia competitiva a largo plazo aumenta la eficiencia de una
organizacion. Adaptarse a nuevas tecnologias e implementar nuevas practicas desempefia un papel
importante.

2.3.2.1.Contexto econémico y regulaciones

Este contexto econdmico mide la macroeconomia dentro de la cual opera la empresa. Esto

incluye las tasas de interés, la inflacion, el crecimiento del PIB y las politicas monetarias y fiscales.

Las politicas pueden dictar la demanda de los productos y servicios disponibles, la disponibilidad
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de fondos para inversion, y los gastos operativos asociados. Por ejemplo, en la fase de expansion
econdmica, las empresas tienen mas oportunidades de mercado y crecimiento, pero pueden
enfrentar una serie de problemas como la menor demanda, y ajustes en el gasto operativo y
estratégico durante los periodos de recesion (Zavaleta, 2024).

Las regulaciones internas y externas también son importantes porque establecen los marcos
legales y operativos con los que las organizaciones deben cumplir. Por ejemplo, las regulaciones
relacionadas con el medio ambiente, el empleo y la seguridad no solo son legalmente obligatorias,
sino que también afectan en gran medida la eficiencia y el gasto de los procesos. En este sentido,
las politicas de la empresa, como las relacionadas con recursos humanos e incluso las politicas
referentes al pago, también son esenciales para la productividad debido al impacto que tienen en
la motivacidn, la retencion del talento y la efectividad organizativa (Zavaleta, 2024).

2.3.2.2.Demanda del mercado y competencia

La demanda del mercado esta en el centro de cada estrategia empresarial. Es importante
tener una sélida capacidad para examinar el mercado y proyectar su dinamica. El uso de estos tipos
de herramientas de investigacion de mercado ayuda en la identificacion de tendencias emergentes
y la modificacion adecuada del alcance de los productos o servicios ofrecidos. Tales
modificaciones permiten mantenerse relevante y captar nuevos segmentos de mercado (Tomala,
2024).

Es vital que una organizacion desarrolle proactivamente estrategias como parte de la
competencia interna. La organizacion necesita estar constantemente atenta al desempefio de los
otros actores en el mercado, incluidas las fortalezas y debilidades de los competidores directos e
indirectos. Esto implica no solo comparaciones de productos y precios, sino también eficiencia
operativa, innovacion tecnoldgica, marketing y servicio al cliente. Distinguirse efectivamente con
propuestas de valor sélidas y una mejora constante en la calidad del bien o servicio ofrecido es
fundamental para el mantenimiento o expansion de la cuota de mercado (Tomala, 2024). Lo mismo
ocurre con el ajuste de la posicidn en el mercado anticipandose a la competencia; sin embargo, la
observacion constante de las estrategias de precios y publicidad de la competencia permite hacer
esto de manera efectiva.

2.4.Estrategias para aumentar la productividad
En un entorno globalizado y altamente competitivo, las empresas se enfrentan a constantes

cambios que exigen una adaptacion continua. Para asegurar su supervivencia y crecimiento, las
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organizaciones deben implementar estrategias que le ayuden a confrontar dichos cambios y
asegure su permanencia dentro del mercado. Este es el motivo por el cual las organizaciones
aplican metodologias de mejora de procesos que se basan en la gestion de calidad (De la Cruz &
Tovar, 2024). Para mejorar 0 aumentar la productividad de una organizacion existen diversas
metodologias y herramientas. La eleccion de la herramienta més adecuada dependera de los
objetivos especificos de cada empresa y de las areas que se deseen mejorar. Algunas de las
metodologias mas destacadas son: la metodologia six sigma, la gestion de calidad total (TQM), la
produccion Lean, el método Kaizen y la gestion por procesos, este Ultimo método se centra en
mejorar los procesos de la organizacion, mediante esta herramienta se pueden identificar cuellos
de botella, formas de automatizar el trabajo manual y estrategias para revertir la ineficiencia Esta
metodologia se basa en 5 pasos principales: analisis, modelo, implementacion, supervision y
optimizacion (Laoyan, 2019).

Con lo anteriormente expuesto, el uso de la administracion por procesos se presenta como
una solucion pivotal en la mejora de la productividad de cualquier empresa, ya que, esta
herramienta es integral en su conceptualizacion debido a la tarea de la innovacion, porgue no solo
se perfecciona la eficiencia de la operativa, sino que hay un apoyo sobre la agilidad, la
sostenibilidad y el aumento constante de la calidad (Quispe, 2024).

Para potenciar la productividad por medio del uso méas optimo de los recursos humanos y
materiales, las organizaciones llevan a cabo otras estrategias mas complejas que incluyen una
eficiente gestion y estudio de los procesos. Desde el punto de vista de los recursos humanos, resulta
necesario poner en practica los procesos de gestion del talento para lograr la eficacia y la
motivacion del personal. Esto conlleva la utilizacion de programas de formacion y desarrollo
profesional de manera continua y acorde a las exigencias de la organizacion y del entorno. Las
empresas lideres también elaboran estrategias de gestion del desempefio para lograr que los
propdsitos particulares se encuentren en sintonia con los institucionales; para este efecto, se
rompen los niveles de direccionalidad y se establecen evaluaciones del desempefio desde enfoques
basados en hechos (Lojano & Nivicela, 2024).

Ademas, la optimizacion de los recursos materiales se realiza a través de la gestién
estratégica de inventarios, la planificacion de la cadena de suministro y el uso efectivo de materias
primas. Al utilizar técnicas sofisticadas como Just In Time (JIT) y Lean Manufacturing, se controla

el desperdicio y esto resulta en la reduccion de los gastos incurridos en el almacenamiento de
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inventarios y la obsolescencia. El uso de tecnologia mas avanzada como los sistemas ERP con
modulos de control de inventario y produccion permite una gestion méas precisa y oportuna de los
recursos materiales a integrar (Lojano & Nivicela, 2024). Por otro lado, las estrategias de disefio
para la fabricacion y el uso de analisis de valor agregado mejoran la eficiencia de los procesos de
produccion, mediante la deteccion y eliminacién de actividades que no agregan valor, lo que a su
vez conduce a una mejor eficiencia en la utilizacion de los recursos materiales disponibles.

La automatizacién de procesos es una estrategia clave para mejorar la productividad en las
compafias mediante el uso de tecnologia avanzada que realiza de manera efectiva y eficiente tareas
complejas y repetitivas. Este enfoque trata sobre la incorporacion de computadores y sistemas de
equipos automaticos que ejecutan actividades que antes eran manuales, con el fin de aumentar la
velocidad y reducir los errores. Estos sistemas incluyen desde robots industriales en las lineas de
produccion hasta software que controla el funcionamiento de procesos administrativos complejos
(Carmona, 2024).Segun Carmona (2024) la automatizacion de procesos significa identificar
puntos criticos que pueden ser trabajados posteriormente después de realizar un anélisis exhaustivo
del flujo de trabajo existente para encontrar procesos que consumen muchos recursos y tiempo.
Una vez identificados estos procesos, se seleccionan soluciones tecnoldgicas adecuadas como
sistemas de control numérico, robdtica industrial, y software empresarial de automatizacion.

2.5.Diagrama de flujo

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de un proceso o algoritmo, que describe
de manera secuencial los pasos a seguir para resolver un problema o realizar una tarea, utilizando
simbolos especificos que representan acciones, decisiones o ciclos. Es una representacion visual
de procedimientos que mejora la comprension de errores, ideas e incluso de la I6gica en escenarios
de resolucion de problemas, y es especialmente Util en matematicas y programacion (Cuasquer &
Moreno, 2021).

2.5.1. Importancia del diagrama de flujo ventajas del diagrama de flujo

Los diagramas de flujo son importantes dentro de cualquier organizacion porque ayudan a
aclarar y mejorar la efectividad de los procesos. Estos diagramas permiten visualizar de forma
sencilla y detallada cada paso involucrado en un procedimiento, ayudando a los equipos a
identificar posibles areas de mejora, cuellos de botella o redundancias. Al estandarizar los

procesos, los diagramas de flujo facilitan la comprension colectiva, ya que todos los miembros de
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la organizacion pueden seguir el mismo conjunto de instrucciones visuales, lo que a su vez reduce
la posibilidad de errores y malentendidos (Cherrez et al., (2021).

Estos diagramas de flujo también mejoran la comunicacion y la toma de decisiones, ya que
los procesos son més féciles de analizar y optimizar cuando estan bien definidos. En proyectos
complejos, su uso puede acelerar los cambios y garantizar que los procedimientos se sigan de
manera controlada. Esto es especialmente importante en la gestion de proyectos, produccion o
cualquier otra actividad que dependa de la integracion de diversas unidades funcionales; optimiza
la productividad, asi como el rendimiento organizacional (Cuésquer & Moreno, 2021).

2.5.2. Ventajasy desventajas del diagrama de flujo
El uso de diagramas de flujo ofrece varias ventajas, pero también conlleva algunas

desventajas a considerar, segun Cando (2019) son las siguientes:
Ventajas

o Facilitan la ilustracion de modelos y conexion de ideas, lo que incrementa la productividad
en el entorno laboral.

o Favorecen la comprension de los procesos al presentarlos graficamente. El cerebro humano
reconoce mas facil los dibujos, lo que permite que un diagrama de flujo bien estructurado
reemplace varias paginas de texto.

« Permiten identificar problemas y areas de mejora en los procesos, ayudando a identificar
pasos innecesarios, asi como bucles de retrabajo.

e Representan las interfaces entre el cliente y el proveedor y las transacciones realizadas,
facilitando a los empleados el andlisis de estos intercambios.

e Son herramientas versatiles que facilitan la capacitacion de empleados tanto nuevos como
con experiencia, especialmente con los cambios en los procesos.

Desventajas

e Los diagramas de flujo complejos y detallados suelen ser tediosos de desarrollar y disefiar.

e La ejecucion de una serie de acciones tras una decision puede, sin embargo, ser dificil y
compleja.

e No existen directrices rigidas a seguir en el disefio de diagramas de flujo que incorporen

todos los detalles de los requisitos del usuario.
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2.6.Simbologia de los diagramas
La simbologia de los diagramas de flujo consiste en un agrupamiento de figuras o simbolos
estandar que representan otros diferentes tipos de acciones, decisiones y comienzos y finales de
procesos. Cada simbolo o signo tiene su propio significado especifico: el 6valo indica el comienzo
o final de un proceso, el rectangulo representa una actividad o tarea, la figura en forma de diamante
indica una decision, y las flechas representan el flujo o direccidn del proceso. Estos signos ayudan
en la comprension del seguimiento ordenado y visual de los pasos que se deben seguir en un
procedimiento.
2.6.1. Simbolos de los diagramas de la Norma ANSI
ANSI, el Instituto Nacional Americano de Estandares, establece la utilizacion de una serie
de simbolos normalizados para la elaboracion de diagramas de flujo de manera ordenada. Estos
son usados principalmente en los diagramas para la elaboracion de programas y el trabajo de los
oficinistas. Se acepta su uso en casi todos los sectores porque se vuelve un elemento importante
para poder documentar y mejorar los sistemas o los flujos de trabajo. Con la ayuda de la norma
ANSI, los diagramas de flujo se comunican de forma efectiva porque tanto los especialistas como
los no especialistas pueden entender las principales etapas y decisiones de un proceso (Ruiz, 2022).
Figura 2

Simbolos de la norma ANSI para elaborar diagramas de flujo (Diagramacién administrativa)

Simbolo Representa

Inicio o terminacién. Indica el principio o el fin de un flujo,
puede ser accion o lugar. Ademas, se usa para indicar una
unidad administrativa o persona que recibe o proporciona

informacion.

Actividad. Describe las funciones que desempefian las

personas involucradas en el procedimiento.

Documento. Representa un documento en general que

entre, se utilice, se genere o salga del procedimiento.
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Decision o alternativa. Indica un punto dentro del flujo en
donde se debe tomar una decision entre dos o mas

alternativas.

Archivo. Indica que se guarda un documento en forma
v temporal o permanente.

Conector de pagina. Representa una conexion o enlace con

otra hoja diferente, en la que continta el diagrama de flujo.

Conector. Representa una conexion o enlace de una parte

del diagrama de flujo con otra parte lejana del mismo.

Nota. Adaptado de Ortiz (2017)

2.7.Gestion por procesos
2.7.1. Concepto de gestion por procesos
La gestion por procesos constituye un enfoque estratégico que tiene como objetivo mejorar
la eficiencia global de una organizacion mediante la optimizacion de sus actividades
fundamentales. Este método se centra en la conceptualizacion de cada tarea dentro de la empresa
como un proceso de transformacion, donde las entradas se convierten en salidas, promoviendo asi
una vision integral y sistematica de las operaciones. Al tener una descripcion detallada de cada
fase y responsabilidad que se lleva a cabo en cada uno de los procesos, la gestion por procesos
ayuda a poder contar con areas de mejora y a la estandarizacion de una practica que es esencial
para la evaluacion y al orden objetivo y la gestion de mejoras continuas (Ortiz et al., 2024).
Segun Ortiz et al., (2024), para llevar a cabo gestion por procesos es necesario contar con
herramientas como el mapeo y andlisis de procesos que son Utiles para explicarse que las
actividades de la organizacion no se desarrollan en el aire, y que, por el contrario, resulta de las
interacciones dentro de la organizacion. Eso no solo incrementa la actividad dentro de la
organizacion, sino que facilita la adopcion y el uso de la cultura de calidad. Esta forma de trabajar
implica colaboracion horizontal y vertical entre los diferentes estamentos y areas de la
organizacion, por lo que es fundamental que todos los trabajadores adquieran esta cultura de

calidad y entiendan que todos tienen un papel clave en la generacion de valor para los clientes.
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2.7.2. Principios que orientan la gestion por procesos
La gestion por procesos se refiere a un proceso de optimizacion continua asociado al
disefio, anélisis e implementacion de procesos dentro de una organizacion. Este enfoque, a su vez,
se basa en principios como la atencion al cliente, y en la orientacion a resultados, donde los
objetivos se plantean de forma especifica, medible y con indicadores que permiten monitorear y
evaluar el desempefio de cada proceso en particular. La mejora continua es también un principio
central en la gestion de procesos. Apoyada por principios como el ciclo de Deming v la filosofia
Kaizen, la mejora continua asegura que los procesos estén siempre optimizados. De manera
similar, la toma de decisiones basada en datos permite que se tomen decisiones reales debido a la
informacion y el analisis en tiempo real disponibles. La integracion cruzada y la colaboracion entre
departamentos y la capacidad de ser agiles garantizan una respuesta rapida a la dinamica del
entorno competitivo. Estos principios permiten a las organizaciones eficientizar sus procesos y
cumplir de mejor manera sus objetivos estratégicos.
2.8.Mejora continua de procesos
El ciclo de Deming o circulo PHVA (Figura 2) es la parte esencial de todos los procesos,

este ciclo se conforma de cuatro pilares que se presentan a continuacion (Mello, 2024):

Figura 3.

Ciclo de Deming

Nota. Adaptado de Mello (2024).

e Planificar (P): especifica el objetivo que se desea alcanzar y para ello se plantea la

manera de lograrlo usando los medios necesarios. En la planificacion se describe el
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problema, se determina las causas principales, se plantean soluciones y se programa la
implementacion de dichas soluciones.
e Hacer (H): se ejecutan las acciones que se planificaron en la etapa anterior.
e Verificar (V): se analiza la eficiencia de las acciones realizadas de acuerdo con los
objetivos que se desean alcanzar.
e Actuar (A): se ejecutan las acciones correctivas necesarias y se proponen estrategias
de mejora.
2.9.Sistemas de medicion de los procesos
Es indispensable que cada uno de los procesos que se ejecuten dentro de la organizacion
sean medibles, con el fin de verificar si cumplen o no con los objetivos estratégicos. Para medir
un proceso se pueden utilizar los siguientes elementos (Calle & Porras, 2024):
a. Costos
e Productividad
e Porcentaje de marcha de instalacion
b. Calidad
e Calidad del producto o servicio
e Eficiencia
c. Personal
e Satisfaccion del trabajador
e Evaluacion de desempefio
d. Cliente
e Percepcion
e Satisfaccion
La medicidn de los procesos permite que los mismo sean estandarizados, lo que permite
que se controlen las variables del proceso para obtener un mejor resultado, ademas de ello mejora
la interrelacion entre las estaciones de trabajo.
2.10. Mapa de procesos
Un mapa de procesos muestra graficamente (Figura 3) la estructura interrelacionada de los
procesos dentro de una organizacion. Este diagrama de flujo no solo da una idea general sobre la
estructura de la organizacion, sino que también permite una vista de cada proceso por separado.

Estos procesos se dividen en (Escalante & Espinel, 2024):

41



e Procesos estratégicos: estos procesos dirigen a otros y tienden a ser ejecutados por la
direccion u otras ramas. Estan destinados a guiar y regular las estrategias y politicas
para que se cumplan las metas y objetivos.

e Procesos operativos: estan directamente involucrados en la produccion de bienes y
servicios, creando valor agregado segun las necesidades del cliente para garantizar su
satisfaccion.

e Procesos de apoyo: son aquellos que respaldan a los procesos operativos mediante la

realizacion de actividades necesarias para su correcto funcionamiento.

Figura4.
Mapa de procesos
PROCESOS ESTRATEGICOS
0
z O
O S
@ &
=) (%]
o 0
D PROCESOS OPERATIVOS =
w ]
& =
= pd
© 5
PROCESOS DE APOYO ©

Nota. Adaptado de Escalante y Espinel (2024).

2.10.1. Objetivos del mapeo de procesos

Mejorar los procesos del Sistema de Gestion de Calidad es el principal objetivo del mapeo
de procesos, de esta manera se alcanzan mejores resultados en diferentes aspectos como (Segovia,
2024):

e Aumento de ingresos

e Reducir costos y gastos

e Optimizar uso de capital

e Gestionar los riesgos

e Aumentar la satisfaccion del cliente
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e Generar satisfaccion del personal

e Incrementar la calidad total de la empresa

2.10.2. Etapas del disefio y elaboracion de un mapa de procesos

La gestion por procesos sigue una secuencia de etapas para sistematizar el funcionamiento

de la organizacidn, estas son (Escobar & Espitia, 2024):

Etapa I, Determinacion de los procesos para la mejora:

Obtencidn del listado de los procesos de la organizacion
Clasificacion de los procesos de la organizacion

Construccion de mapa de procesos

Seleccion de criterios para la determinacion de los procesos a mejorar
Seleccion de los procesos relevantes

Seleccion de los procesos “Diana”

Etapa 11, Representacion del proceso:

Definicion del proceso

Definicion del propietario del proceso

Definicion de los objetivos y politicas del proceso
Representacion general del proceso

Representacion de los resultados en la ficha del proceso

Seleccion de los indicadores

Etapa Ill, Mejora del proceso

Etapa IV: Seguimiento y Control:

Implantacion, seguimiento y control
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA
3.1.Tipo de Investigacion.

3.1.1. Investigacion descriptiva
La investigacion llevada a cabo es principalmente descriptiva en su alcance, ya que tiene
la intencidn de articular y cuantificar las situaciones, fendmenos o eventos especificos que ocurren
en la microempresa Splendid, al tiempo que destaca sus caracteristicas distintivas. Segin Gamez
et al. (2020), la investigacion descriptiva tiene como objetivo detallar los atributos, caracteristicas
y perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier fendmeno que se pueda
analizar. Este enfoque permite identificar y analizar los errores que estan generando la
problematica planteada, con el fin de desarrollar propuestas de solucion basadas en un diagnéstico
preciso.
3.2.Disefio de Investigacion
El disefio de esta investigacion es de tipo no experimental, que segin Arias y Covinos
(2021), “no hay estimulos o condiciones experimentales a las que se sometan las variables de
estudio, los sujetos del estudio son evaluados en su contexto natural sin alterar ninguna situacion;
de la misma manera, no se manipulan las variables de estudio” (p. 78), en este caso no se manipula
ni la productividad ni los procesos de trabajo, en su lugar, se procedio al analisis e interpretacion
de la informacion recolectada.
3.3.Técnicas de recoleccion de datos
Cabe resaltar que las estrategias de recopilacién son sumamente importantes para cualquier
estudio ya que permiten recolectar informacion que es pertinente a los objetivos planteados (Saras,
2023). Para este estudio en particular, se utilizé un conjunto de técnicas, todas han dado resultados
positivos. Estas técnicas comprenden la aplicacion de listas de chequeo por la gestion por procesos,
la observacion de campo, la toma de encuestas a los informantes clave de la organizacion y el
analisis de documentos relevantes. Cada una de estas técnicas aporta un enfoque Unico y
complementario, permitiendo una comprension profunda de los fendmenos estudiados en el
contexto especifico de la microempresa Splendid.
3.3.1. Check list basada en la gestion por procesos
Se aplico un Check List disefiado conforme a los principios de la Gestidn por procesos para

alcanzar los objetivos de esta investigacion. Segiin Angulo (2022), una lista de verificacion es un
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instrumento de recoleccion de datos compuesto por una serie de preguntas estructuradas que
permiten registrar si un elemento, accion o condicion especifica se cumple o no.

La herramienta utilizada para esta técnica se denomina diagnostico de evaluacion del
sistema de gestion de calidad (Anexo 1), que se elabora con el fin de evaluar el sistema de gestion
de calidad de la lavanderia Splendid en diferentes ejes. Este documento estructurado usa una
calificacion con criterios de calificacion detallados (A, B, C, D) que representan distintos niveles
de cumplimiento (Culcay & Fajardo, 2023):

e A (10 puntos): Indica el cumplimiento total de los criterios con establecimiento

adecuado, implementacion efectiva y mantenimiento.

e B (5 puntos): Representa el cumplimiento parcial, con establecimiento,

implementacion, pero sin mantenimiento.

e C (3 puntos): Refleja el cumplimiento minimo, donde hay establecimiento, pero no se

realiza implementacion ni mantenimiento.

e D (0 puntos): La calificacion D indica fracaso en cumplir los criterios en cualquier fase

(establecimiento, implementacién, mantenimiento).

Cada seccion del instrumento incorpora preguntas especificas sobre los componentes
vitales del sistema de gestion de calidad, tales como: definicion de objetivos, analisis de procesos,
asignacion de recursos, capacitacion del personal, implementacion de mejoras, monitoreo
continuo, evaluacién de resultados, etc. Las respuestas a estas preguntas permiten calcular un
puntaje por seccion y evaluar de manera integral el desempefio del sistema de gestion por procesos
en la lavanderia Splendid.

3.3.2. Observacion de campo

La técnica de recoleccion de datos utilizada fue la observacion de campo, que implico
visitar las instalaciones de la empresa Splendid para obtener datos de manera directa. Segun
Campos (2021) la observacion de campo es la técnica de recoleccion de datos que consiste en
observar el comportamiento de personas, objetos o procesos en su ambiente natural.

El instrumento utilizado para esta técnica es la ficha de observacion de campo para evaluar
la eficiencia operativa en la lavanderia Splendid (Anexo 2). Esta herramienta ha sido disefiada con
el objetivo de describir cualitativamente eventos clave e importantes en una operacion de
lavanderia. Contiene un conjunto de 20 preguntas estructuradas sobre el nivel minimo aceptable

de operacion en relacién con los procedimientos y practicas estandar, el uso de equipos de
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proteccion personal, el uso econémico de recursos y la cooperacion entre equipos. Cada uno de
los items esté destinado a obtener un tipo de respuesta binaria (si 0 no) al item dado, facilitando
asi la evaluacion de las practicas operativas y el entorno de trabajo en tiempo real. Los datos que
se recolectaron utilizando el formulario de observacion permitieron el estudio detallado de los
procesos operativos para identificar algunos aspectos que podrian mejorarse con el fin de aumentar
la eficiencia y productividad en la lavanderia Splendid.

3.3.3. Encuesta al personal

Se llevo a cabo encuestas estructuradas con el personal de la empresa Splendid (Anexo 3).
De acuerdo con Sulqui (2023), una encuesta es una herramienta de investigacion que consiste en
recolectar datos mediante preguntas especificas dirigidas a un grupo de personas, con el objetivo
de obtener informacidn sobre opiniones, comportamientos o caracteristicas de ese grupo.

La encuesta que se administro a los empleados forma parte de este estudio. Su principal
objetivo es estudiar preguntas basicas sobre la eficiencia operativa y la gestion de la lavanderia
Splendid. Las respuestas recolectadas son relevantes para identificar brechas y para formular
estrategias adecuadas para mejorar el rendimiento organizacional. A todos los encuestados se les
garantiza la total confidencialidad de la informacién presentada, que solo se utilizara con fines
académicos.

3.3.4. Revision de documentacion

Se realizo una revision exhaustiva de documentos relacionados con el contexto de la
investigacion en Splendid. Arara et al. (2021) expresa que, la revision documental es la técnica de
recoleccion de datos que implica basqueda, consulta y analisis de documentos que contienen
informacion relevante y confiable para el estudio.

3.4.Poblacion de estudio y tamafio de muestra
3.4.1. Poblacion de estudio

En este estudio, se trabajé con dos poblaciones, la primera la poblacién, abarco los datos
de la totalidad del personal empleado en la lavanderia Splendid de Riobamba durante el afio 2024,
compuesta por un grupo de 16 individuos, a los cuales se les aplicd una encuesta; la segunda
poblacién fue el nimero de prendas lavadas de manera diaria por la lavanderia, de las cuales se

Ilevd un registro por un tiempo determinado, para el calculo de la productividad diaria.
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3.4.2. Tamafo de la muestra

Para la primera poblacidn, se aplic6 un método de tipo censal, que implica la inclusion y
andlisis exhaustivo de todos los miembros de la poblacion sin recurrir a una seleccién aleatoria de
muestra para las técnicas de la encuesta, la observacion y el check list en la gestion por procesos.

Para la segunda poblacién, que permiti6 la determinacion de la productividad de la
lavanderia, se utilizd un muestreo no aleatorio por cuotas, que segun Arispe et al. (2020) “el
investigador elige un subconjunto de elementos en base a un juicio subjetivo y por conveniencia
selecciona la cantidad de datos que ser&n necesarios para llevar a cabo el estudio” (p. 77), por ende
al conocer a detalle el proceso de produccion de la empresa, se recolectaron datos para sacar la
eficiencia operativa, en base al estudio de Angulo (2024), que trabajé en un periodo de 10 dias,

donde no se observaron variaciones significativas en los pardmetros medidos.

3.5.Metodos de analisis, y procesamiento de datos.

Para comprender la relacion entre la Gestion de Procesos y la productividad de la
lavanderia, se realizé un analisis de contenido de los datos registrados. Se llevé a cabo un analisis
de datos utilizando una hoja de célculo de Excel, lo que permitid la estructuracion. La evaluacion
de los datos de productividad permitid distinguir si habia diferencias significativas entre los

procesos Yy sus efectos en la productividad (Mao, 2024).
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3.6.0peracionalizacion de variables

Tabla 2.
Operacionalizacion de variables
) Conceptu ) ) ) o )
Variable = Dimensiones Indicadores Técnicas e instrumentos
alizacion
Ficha de observacion de
Evalla la capacidad de la lavanderia para Tiempo promedio de ciclo de campo para evaluar la
indicad cumplir con sus objetivos de produccion produccion. eficiencia operativa en la
ndicador
) utilizando eficazmente los recursos Eficiencia en el uso de recursos lavanderia Splendid.
Producti  de la ) ]
) o disponibles. como agua, energia y detergentes. Encuesta empleada al
vidad eficiencia ] ) _ ) y
) Refleja el grado en que la lavanderia Cantidad de trabajo en relacion personal.
operativa , . . o y
cumple con los estandares establecidos de con el tiempo y los recursos Diagnostico de evaluacion
limpieza y cuidado de prendas. humanos empleados. del sistema de gestion de
calidad.
Evaluacio Tiempo promedio de ciclo de y
o ] o _, Ficha de observacion de
n de la Organizacion y secuencia de actividades produccion.
o o ) _ o campo para evaluar la
organizaci para la realizacion eficaz de tareas Nivel de eficiencia en la _
Procesos . o eficiencia operativa en la
on y especificas. utilizacion de recursos como agua, ] _
de ) » ) o ] lavanderia Splendid.
) ejecucién  Capacidad para alcanzar los objetivos de energia y detergentes. . _,
trabajo . o _ ) . Diagnostico de evaluacion
de produccion utilizando de manera 6ptima Cantidad de trabajo en relacion _ .
) ) _ del sistema de gestion de
procesos los recursos disponibles. con el tiempo y los recursos _
) calidad.
internos humanos empleados
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Evaluacion del grado de cumplimiento de Nivel de calidad en la limpieza y

los estdndares establecidos para

operaciones de la lavanderia.

las acabado de prendas.
Nivel de satisfaccion del cliente en
relacion con la calidad del servicio

prestado.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Para lograr la identificacion y jerarquizacion precisa de los procesos de la lavanderia
Splendid, se realizo: la elaboracion del mapa de procesos, la caracterizacion de cada proceso, la
diagramacion de los procedimientos, observaciones directas en el lugar de trabajo y la revision de
los documentos internos. A continuacion, se detallan los resultados obtenidos:

4.1.1dentificacion y Caracterizacion de los procesos de la lavanderia Splendid

La tabla 3, presenta los 10 principales procesos de la lavanderia Splendid, jerarquizados
segun el ciclo de lavado que se realiza para tratar las prendas de ropa. Ademas, se incluye una
breve descripcién de cada proceso.
Tabla 3.
Procesos de la lavanderia Splendid

N.° Procesos Caracterizacion Imagen referencial

N 10

Objetivo: Recibir prendas, pesar, contar,

» facturar y registrar en el sistema.
Recepcion y )
1 ] Insumos: Prendas de los clientes,
Registro ] ]
sistema AriesPlus.

Salidas: Facturas, registro en el sistema.

Objetivo: Asignar codigos a las prendas
y registrarlas.
] Insumos: Facturas, codigos de cliente,
2  Etiquetado ) )
pistola de etiquetado.
Salidas: Prendas etiquetadas, registro de

prendas.

Objetivo: Clasificar las prendas segun
. color y revisar su estado.
3  Clasificado )
Insumos: Prendas etiquetadas.

Salidas: Prendas clasificadas.
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Imagen referencial

N.° Procesos Caracterizacion
Objetivo: Realizar el desmanchado de
las prendas.
4 Prelavado Insumos: Prendas clasificadas,
desmanchadores, cepillos.
Salidas: Prendas desmanchadas.
Objetivo: Lavar las prendas en
maquinas.
5 Lavado Insumos:  Prendas  desmanchadas,
detergentes, maquinas lavadoras.
Salidas: Prendas lavadas.
Objetivo: Secar las prendas.
6  Secado Insumos: Prendas lavadas, secadoras.
Salidas: Prendas secas.
Objetivo: Doblar y planchar las prendas.
Planchado y
Doblado Insumos: Prendas secas.

Salidas: Prendas dobladas y planchadas.
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N.° Procesos Caracterizacion Imagen referencial

Objetivo: Empacar las prendas.

Insumos: Prendas dobladas, planchadas,
8  Empacado ]

fragancias, bolsas de empaque.

Salidas: Prendas empacadas.

Objetivo:  Almacenar las prendas
~ empacadas.
9  Almacenaje
Insumos: Prendas empacadas.

Salidas: Prendas almacenadas.

Objetivo: Entregar las prendas a los
clientes.

10 Entrega Insumos: Prendas almacenadas,
facturas.

Salidas: Prendas entregadas.

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de observacion a Lavanderia Splendid.

4.2.Diagramacion de los procedimientos de la lavanderia Splendid
Las figuras presentadas a continuacion (Figura 5-14), describen los diagramas de los diez
principales procedimientos de la lavanderia Splendid, comenzando con el Diagrama de Flujo para
Recepcion y Registro (Figura 5), en donde se recibe la ropa de los clientes y se identifica el tipo
de servicio a realizar, consultado al cliente si sus prendas se lavaran al peso, en seco, 0 en ambas
modalidades. Para finalizar el proceso se factura y registrar las prendas en el sistema.
A continuacién, se presenta, el diagrama de flujo del proceso de Etiquetado (Figura 6), el

cual inicia con larecepcidn de las prendas y la generacion de las etiquetas correspondientes. Luego,

52



las etiquetas se asignan a las prendas respectivas, verificando la correcta correspondencia.
Finalmente, las prendas etiquetadas se preparan para ser clasificadas.

El proceso de clasificacion (Figura 7) comienza con la identificacion de cada prensa como
delicada o no delicada. Posteriormente, cada prenda pasa por una clasificacion por color y tipo. A
continuacion, se realiza una inspeccidn visual de cada prenda para determinar su estado. Cuando
las prendas han sido clasificadas e inspeccionadas, todas han ingresado oficialmente al siguiente
paso del proceso, que es el prelavado.

La figura 8 muestra el diagrama del proceso de prelavado, que comienza con la recepcion
de las prendas clasificadas. La informacién en las etiquetas se tiene en cuenta y se prepara el
detergente correcto para cada tipo de fibra. La solucion de prelavado se prepara primero, luego se
revisan las prendas en busca de manchas. Se aplican tratamientos para manchas si es necesario.
Las prendas se sumergen en la solucion durante un periodo de tiempo establecido, y se monitorea
el proceso. En caso de que las manchas no se eliminen, se repite el procedimiento o se aplica un
tratamiento adicional. Las prendas limpias se centrifugan y luego se prepara el lavado principal.
Finalmente, se registra el proceso y se procede a la siguiente etapa. Finalmente, se registran las

prendas y se trasladan a la etapa de lavado, marcando el fin del proceso de prelavado.
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Figura 5.
Diagrama de Flujo para Recepcién y Registro

Inicio

Recibir prendas del cliente

iLavar al peso, al seco o ambas?

Peso: Pesar las prendas

r k4

Contar las prendas Seco: Contar las prendas Ambas: Pesar y coniar las prendas

A 4

Generar factura

Regisirar en el sistema AriesPlus

Entregar factura al cliente

Fin

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de observacion a Lavanderia Splendid.
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Figura6.
Diagrama de Flujo para Etiquetado

Inicio

Recibir prendas

|

Generar etiguetas

~ ¢ =

Asignar etigueias

Verificar coincidencia

Freparar para clasificado

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de observacion a Lavanderia Splendid.
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Figura7.
Diagrama de Flujo para Clasificado

Inicio

Recibir prendas para clasificado

i Prenda registrada al peso o al seco?

Peso: Clasificar por tipo Seco: Clasificar por tipo

S

Clasificar por color

Revisar estado de |a prenda

r

Preparar para prelavado

Fin

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de observacion a Lavanderia Splendid.
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Figura 8.
Diagrama de Flujo para Prelavado

Inicio

Recibir prendas clasificadas

!

Verificar etiguetas y registros

v

Seleccionar detergente v productos segun tipo de prenda

I

Preparar solucion de prelavado

|

Prendas con manchas visibles?

Mo
k Aplicar tratamiento especifico a las manchas

Sumergir prendas en la solucion de prelavado

/

Controlar tiempo y condiciones del prelavado

v

\erificar resultado del prelavado

Y

Prendas limpias?

] T~

Escurrir y preparar para lavado principal Repetir prelavado o tratamiento de manchas

v

Registrar y trasladar

a la etapa de lavado

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de observacion a Lavanderia Splendid.
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La secuencia de Lavado (Figura 9) inicia con la seleccion del programa adecuado segun el
tipo de tejido. Se dosifica el detergente de acuerdo con las indicaciones y se configuran pardmetros
del equipo. Es necesario monitorear constantemente el ciclo de lavado para que este se cumpla de
manera precisa. Al finalizar el lavado se llevan a cabo inspecciones a las prendas las cuales nos
ayudaran a verificar el estado en que se encuentran. En caso de que las prendas se encuentren
limpias y sin sufrir dafios, son preparadas para secado. De lo contrario, se repite el ciclo o se aplican
tratamientos especificos para corregir los errores.

Al proceso de secado, se someten las prendas que se han lavado (Figura 10), donde se
escoge el programa mas requerido para el tipo de tejido y el grado de humedad de la prenda. Se
verifica el estado de la maquina secadora y las prendas son cargadas de manera uniforme. Se
programan los parametros de tiempo y temperatura y se inicia el ciclo. Durante el proceso de
secado se lleva a cabo la supervision del lavado para que este se lleve a cabo de manera eficiente.
Una vez finalizado el proceso, cada prenda se verifica para asegurarse de que no se han dafiado y
que ha sido completamente secada. De ser necesario, se cambian los parametros y el proceso se
repite. Las prendas que se encuentran secas son preparadas a la siguiente etapa del proceso.

Las labores de planchado y doblado se realizan a continuacién del secado de las prendas,
puede observarse en la Figura 11. EI proceso comienza con la revision de cada una de las prendas
para el caso de que alguna necesite planchado. En el caso de que se necesite planchado, se escoge
la temperatura adecuada al tipo de tela y se realiza de manera que el tejido no quede dafiado. Para
el caso de que la prenda que se esta revisando no necesita planchado, se procede a doblarla. Se
hace una revision final para confirmar que no haya arrugas en la prenda. Se finaliza con una ultima
inspeccion para asegurarse de que no existan arrugas en la ropa. Para terminar, procedimientos se
da por finalizado y empacan todas las prendas en orden.

El diagrama de flujo del proceso de empaqguetado se muestra en la Figura 12. Las prendas
dobladas y planchadas ingresan a la fase de empaquetado. Cada articulo se verifica para asegurarse
de que esté en la forma correcta. Después de eso, se eligen los materiales de embalaje apropiados
para cada prenda y se empaquetan por separado. Cada paquete se etiqueta con la informacion
correspondiente y se verifica la presentacion. Si el empacado es correcto se prepara para la entrega.
En caso contrario, se realizan los ajustes necesarios y se registra el final de proceso.

Para el proceso de almacenaje, el diagrama de procesos (Figura 13) ilustra que inicia con

la recepcién de los paguetes empacados, los cuales se inspeccionan para asegurar que se
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encuentren en buen estado. Si los paquetes cumplen con la inspeccidn, se les asigna un area de
almacenamiento apropiada y su posicion se marca en consecuencia. A continuacion, los articulos
se colocan en las &reas designadas y no solo se documenta su posicién, sino también las
condiciones de almacenamiento. Estos parametros se monitorizan periddicamente para garantizar
que permanezcan dentro del rango especificado, y de ser asi, se toman las acciones adecuadas para
asegurar que los paquetes no estén comprometidos. El proceso finaliza cuando se confirman los
requisitos de almacenamiento adecuados y se inicia el monitoreo periddico.

Finalmente se presenta el diagrama de procesos para la entrega (Figura 14), Una vez listos
los paquetes se inicia el proceso de entrega. Se verifica que la informacion de solicitud del cliente
sea la correcta y se selecciona el método de envio mas adecuado para luego programar la entrega.
Una vez realizada, se contacta con el cliente para confirmar la recepcion. Si el cliente esta
satisfecho, se registra la entrega como exitosa; en caso contrario se gestiona la devolucion.

Finalmente, se documentan los incidentes y resoluciones antes de finalizar.
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Figura9.
Diagrama de Flujo para Lavado

Inicio

| Recibir prendas del prelavado |
¥
| Seleccionar programa de lavado segun tipo de prenda |
¥
| Verificar detergentes y productos de lavado |
v
| Cargar la lavadora con las prendas |
| Afadir detergente v productos de lavado |
h
Configurar parametros de lavado |
-~
| Iniciar el ciclo de lavado |
| Monitorear el ciclo de lavado |
Lavado completado?
s MNo
| Descargar las prendas de la lavadora | | Revisar y ajustar el ciclo de lavado
¥
| Inspeccionar calidad del lavado |

I

Prendas limpias y sin dafios?

Si

|

Escurrir y preparar para secado Repetir lavado o aplicar tratamiento adicional

v

Reqgistrar y trasladar

a la etapa de secado

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de observacion a Lavanderia Splendid.



Figura 10.
Diagrama de Flujo para Secado
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Secado completado?

Si

!

Mo
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v
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¥

Cargar la secadora con las prendas

v

Configurar parametros de secado

r

Descargar las prendas de la secadora
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v
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v

Prendas secas vy sin dafios?

Si

l

Doblar v preparar para entrega
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a la etapa de

planchado o entrega

Repetir secado o ajustar parémetros

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de observacion a Lavanderia Splendid.



Figura1l.
Diagrama de Flujo para Planchado y Doblado

Inicio

Recibir prendas del secado
¥
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v
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<
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3

Inspeccionar prendas planchadas
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SI'\\ll
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Y

Preparar para empacado
v

Registrar proceso

completado

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de observacion a Lavanderia Splendid.
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Figura12.
Diagrama de Flujo para Empacado
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| Recibir prendas dobladas y planchadas |

¥
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1 ND\
Preparar paguetes para entrega | | Revisar y corregir empacado

Regisirar proceso
completado

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de observacion a Lavanderia Splendid.



Figura 13.
Diagrama de Flujo para Almacenaje
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Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de observacion a Lavanderia Splendid.
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Figura 14.
Diagrama de Flujo para Entrega

| Recibir solicitud de entrega |
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Gestionar devoluciones o ajustes
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completada

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de observacion a Lavanderia Splendid.
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4.3.Mapa de Procesos de la lavanderia Splendid
El Mapa de procesos de la lavanderia Splendid ofrece una visién general de como se organizan y gestionan las diferentes areas
de la empresa. Este diagrama visualiza las conexiones entre los procesos estratégicos, operativos y de apoyo que permiten el
funcionamiento eficiente y efectivo de la lavanderia, el mismo se presenta en la figura 15.
Figura 15.

Mapa de Procesos de la lavanderia Splendid

CLIENTE PROCESOS ESTRATEGICOS

(REQUISITOS)
Planificacidn Gestidn de Relacidn con
Estratégica Calidad Clientes

PROCESOS OPERATIVOS
™
[ Recepciony Etiquetado Clasificado e
Registro ’ ‘
A
-
Prelavado Lavado — Secado Planchadoy
Doblade
\
-
[ Empacado ]—’[ Almacenaje —’[ Entrega ]
A
Gestion de Mantenimiento y Gestion .
G de TIC
> Recursos Humanos Gestion de Equipos Financiera sstion de N

PROCESOS DE APOYO

1.Prendas a lavar

2.Informacidn del

1.Prendas listas y
senvicio

empagquetadas

3.Datos personales

2.Informe de estado
del cliente

3.Comprobante de
4.Estadoinicial de las

entrega
prendas

5.Pago o anticipo

6.Firma de registro

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de observacion a Lavanderia Splendid.
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A continuacion, se presentan las descripciones detalladas de los procesos estratégicos y de

soporte que facilitan las operaciones diarias y mantienen la calidad del servicio y la satisfaccion..
4.3.1. Descripcion de los Procesos Estratégicos

Planificacion Estratégica: Este proceso esboza la configuracion deseada para la lavanderia
Splendid a largo plazo. Implica localizar oportunidades valiosas y amenazas anticipadas, y
desarrollar estrategias que abordaran las actividades y facilitaran el crecimiento de la empresa.
Siempre habré una expectativa razonable de que la empresa realice planificacion estratégica. Es
una necesidad para cada negocio tener un plan bien formulado, ya que esto sirve como guia para
todos los aspectos del negocio.

Gestion de la Calidad: Garantiza que cada servicio prestado cumpla con los estandares
requeridos y, lo mas importante, la satisfaccion del cliente. Se establecen politicas y
procedimientos para derivar un sistema de mantenimiento de la calidad, ejecutar procedimientos
de auditoria interna y, a través de la retroalimentacion del cliente, cambiar y mejorar
progresivamente los procesos.

Relacion con Clientes: Enfatiza el trato con los clientes para asegurar que esten satisfechos
y leales al negocio. Involucra las estrategias para conseguir nuevos clientes, mantener una buena
relacion con los clientes existentes y tratar las quejas y sugerencias que puedan surgir.

4.3.2. Descripcion de los Procesos de Apoyo

Gestion de Recursos Humanos: Esta a cargo del reclutamiento, capacitacion y desarrollo
de los recursos humanos. Como resultado, los empleados tienen todas las habilidades y motivacion
para cumplir con los resultados comerciales.

Mantenimiento y Gestion de Equipos: Administrar y mantener la estructura y maquinaria
esenciales para la eficiencia operativa de la lavanderia. Cubre las actividades de mantenimiento
preventivo y correctivo, gestion de piezas y eficiencia en el uso del equipo.

Gestidn Financiera: Administra los activos financieros de la empresa, que consiste en
realizar presupuestos, controlar el flujo de caja, llevar la contabilidad y realizar estimaciones
financieras. Este procedimiento es vital para tener seguridad econémica y ayuda en la toma de
decisiones.

Gestion de TIC (Tecnologias de la Informacién y Comunicacion): Administra los sistemas
de informacién y comunicacién, y los servicios de tecnologia de soporte que se utilizan en las

operaciones diarias, que incluye, pero no se limita a, la provision, administracion, mantenimiento
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y seguridad de los sistemas informaticos en uso. Asegura que la tecnologia ayude a los procesos
operativos y al logro de los objetivos estratégicos de manera optima.

Splendid ofrece en su figura 16 la cadena de Valor del negocio de la lavanderia, la cual es
comprendida en actividades primarias y de soporte que se complementan para ofrecer el servicio
y lograr un margen de ganancia. Estos son los pasos de recibo y la logistica de entrada que,
conjuntamente con la clasificacién y etiquetado de las prendas, asi como los procesos de lavado,
secado, planchado y doblado en operaciones, seguido del empaquetado y almacenamiento, y
finalmente la logistica de salida donde se hace la entrega.

Ademas, el marketing y ventas se encargan de promocionar el servicio, fidelizar clientes y
mejorar la gestion comercial, mientras que el &rea de servicio garantiza la atencion al cliente,
resuelve reclamos y ofrece servicios postventa. Por otro lado, las actividades de soporte abarcan
la gestion de recursos humanos mediante la capacitacion y organizacion del personal, el
mantenimiento preventivo y tecnologico de equipos, el control financiero de costos y presupuestos,
y la implementacion de sistemas TIC para la gestion de pedidos, facturacion y respaldo de
informacion. Estas actividades coordinadas permiten optimizar los procesos, asegurar la calidad

del servicio y generar valor agregado.
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Figura 16.

Cadena de Valor de la lavanderia Splendid
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Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de observacion a Lavanderia Splendid.

Actividades Primarias
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4.4.Plano Operativo de la Lavanderia Splendid

En lafigura 17 se detalla los recorridos y flujos de trabajo dentro de la lavanderia Splendid.
Las lineas verdes representan los movimientos del personal, mientras que también se destacan los
espacios de trabajo y los equipos utilizados en cada area.

El andlisis revel6 que los recorridos son desmedidamente largos y presentan cuantiosos
cruces, causando que el tiempo y esfuerzo del personal sea mayor al requerido. Ademas, no existe
un flujo l6gico dentro de la planta que minimice los desplazamientos entre las distintos espacios,
lo que genera ineficiencias en el proceso y un mayor riesgo de accidentes. Areas como la
clasificacion de ropa, los carros de los cobertores y la zona de la balanza presentan un tréfico
excesivo, lo que convierte a estas zonas en posibles cuellos de botella que afectan negativamente

la productividad general del proceso.
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Figural17.
Plano Operativo de la Lavanderia Splendid
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Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de observacion a Lavanderia Splendid.
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4.5.Resultados de la encuesta realizada a los empleados de la Lavanderia Splendid
Como parte del objetivo de realizar una evaluacion integral del estado actual de Lavanderia
Splendid, se llevo a cabo una encuesta entre el personal. El principal objetivo de esta encuesta fue
identificar los factores que contribuyeron a la baja productividad en la empresa. A continuacion,
se presentan los hallazgos claves de la encuesta y las implicaciones para la mejora de la
productividad, pregunta por pregunta, desde la Tabla 4 y figura 18, hasta la tabla 15 y figura 29:
4.5.1. Pregunta 01. ;Cuél es su funcion dentro de la lavanderia Splendid?
Tabla 4.

Distribuciones de funciones de la lavanderia Splendid

Opcion Resultado Porcentaje
Operador 14 87,50%
Gerente de Planta 1 6,25%
Supervisor de Operaciones 1 6,25%
Total 16 100,00%

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Figura 18.

Resultados Distribuciones de funciones de la lavanderia Splendid

Funciones dentro de la Lavanderia Splendid

6,25% 6,25%

......

» Operador = Gerente de Planta » Supervisor de Operaciones

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

La encuesta aplicada en la Lavanderia Splendid revela que la mayoria de los encuestados
son operadores, con un 87,50% del total, mientras que solo el 12,50% corresponde a roles de

gestion, como el gerente de planta y el supervisor de operaciones. Esta distribucion ofrece una
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vision detallada de las condiciones laborales, vision operativa y los desafios que enfrentan los
operadores a diario. Por otro lado, las percepciones de la gerencia brindan informacion valiosa
sobre el impacto de las politicas organizacionales en la productividad.

4.5.2. Pregunta 02. ;Cuéntos afios de experiencia tiene en la industria de lavanderias?
Tabla 5.

Tiempo de experiencia en la industria de lavanderias

Opcidn Resultado Porcentaje
Menos de 1 afio 6 37,50%

1 -5 afios 5 31,25%

6 -10 afos 3 18,75%
Mas de 10 afios 2 12,50%
Total 16 100,00%

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Figura 19.

Resultados Tiempo de experiencia en la industria de lavanderias

Afos de Experiencia en Industria de Lavanderias

37,50%
31,25%
fi \ 18,75%
12,50%
® Menosde lafo = 1-.5afos 6-10 afos Mas de 10 afos

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

La encuesta indica la distribucién de la experiencia laboral de los trabajadores de la
siguiente manera: el 37.50% de los empleados son nuevos en el segmento (menos de un afo), el
31.25% ha trabajado de 1 a 5 afios, el 18.75% tiene entre 6 y 10 afios, y el 12.50% tiene mas de
una década de trabajo con este segmento. Esta distribucion indica que hay una proporcion

relativamente grande del personal que es nueva en el sector, lo cual puede impactar la comprension
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de los mecanismos y la estabilidad operativa. Los empleados menos experimentados pueden tener
un impacto particular en los temas de productividad debido a que la adaptacion y el conocimiento
de los procesos pueden impactar el rendimiento general.

4.5.3. Pregunta 03. ;Cudl es el promedio diario de prendas procesadas en la lavanderia?
Tabla 6.

Promedio diario de prendas procesadas en la lavanderia

Opcion Resultado Porcentaje
Menos de 100 prendas 1 6.25%
100-500 prendas 2 12,50%
501-1000 prendas 13 81.25%
Mas de 1000 prendas 0 0,00%
Total I6 100,00%

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Figura 20.

Promedio diario de prendas procesadas en la lavanderia

Promedio Diario de prendas procesadas por dia

81,25%

| = l(.l
6.25% = 12,50% :

[
» Menos de 100 prendas = 100-500 prendas
501-1000 prendas = Mas de 1000 prendas

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Segun la encuesta, el 81.25% de los empleados reporta entre 501 y 1000 prendas diarias.
Un porcentaje menor, el 12.5%, indica un volumen de entre 100 y 500 prendas, mientras que solo
el 6.25% maneja menos de 100. Estos datos sugieren que la mayoria de las operaciones se centran
en volumenes moderados, lo que puede influir en la carga de trabajo, a eficiencia del proceso y

gestion del tiempo.

74



4.5.4. Pregunta 04. ;Qué tipo de equipo de lavanderia predominante se utiliza en el proceso
de produccion?
Tabla7.

Tipo de equipo usado en la lavanderia Splendid

Opcidn Resultado
Lavadoras Industriales 16
Secadoras Industriales 16
Planchadoras Industriales 16
Total 16

Nota. Fuente Elaboracién propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Figura 21.

Resultados Tipo de equipo usado en la lavanderia Splendid

Equipos predominantes en la Lavanderia

E 16 16 16
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Industriales Industriales Industriales

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Segun los resultados de la encuesta, los aparatos de lavado industrial, las secadoras y las
maquinas de planchar industriales se utilizan principalmente en el proceso de produccion,
obteniendo 16 respuestas cada uno para el tipo de equipo. Esto significa que todos los empleados
entrevistados utilizan estas maquinas industriales de manera uniforme, mostrando que hay
uniformidad en los recursos disponibles para las operaciones de lavanderia. La igualdad en el uso
de este equipo implica que la lavanderia tiene una infraestructura equilibrada y especializada para

las diversas facetas del proceso de produccion.
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4.5.5. Pregunta 05. ¢Considera que los equipos y maquinarias que dispone la empresa se
usan a su maxima capacidad?
Tabla 8.

Capacidad de los equipos y maquinaria de la lavanderia Splendid

Opcion Resultado Porcentaje
51 14 87.50%
No 2 12,50%
Total 16 100,00%

Nota. Fuente Elaboracién propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Figura 22.

Capacidad de los equipos y maquinaria de la lavanderia Splendid

Uso de los equipos a su maxima capacidad

87,50%

12,50%

s Si = No

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Segun los resultados de la encuesta, el 87,50% de los empleados cree que el equipo y la
maquinaria de la empresa se utilizan a su maximo potencial, mientras que el 12,50% restante tiene
una opinién diferente. Aunque la utilizacion maxima de estos equipos puede sugerir resultados
positivos, también puede indicar una capacidad sobredimensionada de la lavanderia, lo que puede
llevar a un mayor desgaste del equipo y una gran presion sobre los empleados. La percepcion de
no alcanzar la capacidad maxima puede apuntar a una distribucién de carga ineficiente o0 a una
capacidad instalada no optima y puede resaltar la necesidad de considerar si la infraestructura
existente es suficiente para los requisitos operativos y si hay margen para mejorar la gestion de

recursos.
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45.6. Pregunta 06. ¢La empresa tiene claramente identificado y procedimentado
(manuales) los procesos, al mismo tiempo?
Tabla 9.

Identificacion y estandarizacion de los procesos de la lavanderia

Opeion Resultado Porcentaje
S1 0 0.0%

No 16 100,00%
Total 16 100,00%

Nota. Fuente Elaboracién propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Figura 23.
Identificacion y estandarizacion de los procesos de la lavanderia

Identificacion y procedimentacion de procesos

= Si = No

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

De la encuesta realizada, se ha encontrado que el 100% de los empleados no tienen
manuales donde estén definidos y documentados los procesos de la empresa. Esta falta de
manuales y procedimientos definidos puede dar lugar a problemas en la ejecucion de las tareas, la
capacitacion del personal y en la eficiencia en general. En el caso de la lavanderia, la carencia de
manuales puede ser uno de los puntos mas criticos que se tienen en la productividad y
estandarizacién de los procesos, por lo que hay que implementar politicas y procedimientos
simples y claros al funcionamiento de la lavanderia.
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4.5.7. Pregunta 07. ;Queé proporcion del tiempo se dedica al mantenimiento preventivo de
los equipos en comparacion con el tiempo de operacion?
Tabla 10.

Proporcion del tiempo dedicado al mantenimiento preventivo vs la operacion de los equipos

Opcion Resultado Porcentaje
Menos del 10% 2 12.50%
10-25% 4 25,00%
26-50% 10 62.50%
Mas del 50% 0 0.00%
Total 16 100,00%

Nota. Fuente Elaboracién propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Figura 24.

Resultados Proporcion del tiempo dedicado al mantenimiento preventivo vs la operacion de los equipos

Tiempo dedicado al mantenimiento preventivo

62,50%

25,00%

12,50% |
[ 1 0,00%

s Menos del 10% = 10-25% 26-50% = Mas del 50%
Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Los resultados de la encuesta sugieren que el mantenimiento preventivo ocupa entre el 26%
y el 50% del tiempo total de operacion para el 62.50% de los empleados, mientras que el 25% lo
considera entre el 10% y el 25% y el 12.50% lo califica de menos del 10%. No hay ningln
empleado que piense que el mantenimiento preventivo es mas del 50% del tiempo de operacion.
Tal distribucion de resultados indica al menos un menor esfuerzo hacia las actividades de
mantenimiento preventivo, lo que plantea un desafio para la eficiencia y durabilidad del equipo a

largo plazo.
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4.5.8. Pregunta 08. ¢ Cual considera que es el principal factor que limita la productividad
en la lavanderia Splendid?
Tabla 11.

Factores limitantes de la productividad en la lavanderia Splendid

Opcion Resultade  Porcentaje
Insuficiente capacitacion del personal 10 62.50%
Problemas de mantenimiento de equipos 0 0.00%
Ineficientes en los procesos de carga v descarga 0 0,00%
Equipos obsoletos 2 12.50%
Procesos v actividades poco claras 8 30,00%
Bajos incentivos v salarios 11 68.73%
Insuficiente capacitacion del personal 10 62 50%

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Figura 25.

Resultados Factores limitantes de la productividad en la lavanderia Splendid

Principal Factor que limita la Productividad

0,00% D,00% .

Insuficiente Problemas de  Ineficientes en Equipos Procesosy  Bajos incentivos
capacitacion del mantenimiento los procesos de obsoletos actividades poco y salarios
personal de equipos  cargay descarga claras

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Segun la encuesta, se determina que los principales temas de limitacion de la productividad
en la Lavanderia Splendid son los salarios e incentivos bajos asi como la capacitacion del personal
insuficiente. También se menciona que los procesos y pocas actividades definidas inciden mucho
en la eficiencia. Mientras que los problemas de mantenimiento de los equipos y los equipos

obsoletos son entendidos como factores menores. La razén de falta de incentivos junto con los
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salarios que no cumplen lo esperado es que puede y desmoralizar a los trabajadores e incrementar
negativamente el enfoque, mientras que una capacitacion deficiente baja la capacidad del
trabajador en el puesto. La existencia de estas cuestiones mal definidas puede dar lugar a errores
de la productividad.
4.5.9. Pregunta 09. ;(Se emplean sistemas de gestion de la produccion (ERP) para
planificar y controlar las operaciones en la lavanderia Splendid?
Tabla 12.

Uso de Sistemas de gestion de la produccion (ERP) en la lavanderia

Opcidn Resultado Porcentaje
Si 5) 31,25%
No 11 68,75%
Total 16 100,00%

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Figura 26.

Resultados Uso de Sistemas de gestion de la produccion (ERP) en la lavanderia

Uso de Sistemas de Gestion de la Produccion
(ERP)

68,75%

= Si = No

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Segun la encuesta, el 68.75% de los empleados afirman que no existen sistemas de gestion
como Software ERP implementados para planificar y controlar las operaciones en la lavanderia
Splendid, mientras que solo el 31.25% informa que dichos sistemas estan efectivamente en
funcionamiento. La falta comun de un sistema ERP puede limitar la capacidad de la empresa para
gestionar las diversas operaciones, coordinar los recursos y tener una perspectiva general sobre los

procesos en la empresa. La ausencia de un sistema de gestion apropiado puede llevar a una
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planificacion deficiente y a una mayor indisciplina operativa, resultando en una menor produccion
y optimizacion de recursos, afectando negativamente asi la productividad de la salida.
4.5.10. Pregunta 10. ¢Qué medidas considera que podrian adoptarse para mejorar la
productividad en la lavanderia Splendid?
Tabla 13.
Medidas propuestas para mejorar la productividad en la lavanderia

Opcidn Resultado Porcentaje
Mejora en la planificacion de la produccion 9 56,25%
Optimizacion de la gestion del inventario de insumos 5 31,25%
Renovacion de equipos y maquinarias 2 12,50%
Mejora de salarios e incentivos 8 50,00%
Mejora en la planificacion de la produccion 9 56,25%

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Figura 27.

Medidas propuestas para mejorar la productividad en la lavanderia

Medidas para mejorar la Productividad

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Segun la encuesta, los elementos mas viables que se deben abordar para aumentar la
productividad dentro de la empresa Splendid son: una planificacion de produccion mas efectiva y
mayores salarios y bonificaciones. Una mejor planificacion aliviara los cuellos de botella y el flujo
de trabajo, y mayores incentivos aumentaran la motivacion y el rendimiento del personal. Aunque
la optimizacién de la gestidn del inventario de insumos y la sustitucion de equipos y maquinaria

también se consideran importantes, estas medidas se entienden como menos urgentes que las dos
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primeras. Estas recomendaciones podrian mejorar la productividad general como un problema
operativo y de recursos humanos al mismo tiempo.
4.5.11. Pregunta 11. ¢Se realizan andlisis periodicos de indicadores de desempefio (KPIs)
para monitorizar la productividad en la lavanderia Splendid?
Tabla 14.
Resultados Monitorizacion de la productividad mediante KPIs en la lavanderia

Opcidn Resultado Porcentaje
Si, Regularmente 6 37,50%
Ocasionalmente 7 43,75%
No 3 18,75%
Total 16 100,00%

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Figura 28.
Resultados Monitorizacion de la productividad mediante KPIs en la lavanderia

Realizacién de andlisis periédicos de
indicadores de desempeiio (KPls)

43,75%
"
| 18,75%

37,50% _

® 5i, Regularmente  » Qcasionalmente No

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

De los resultados de la encuesta se puede ver que la gran mayoria de los trabajadores de la
lavanderia Splendid sostiene que se miden los KPI a veces o de manera habitual. Pero un
porcentaje bajo se autoclasifica como no mide KPI en absoluto. Esto quiere decir que existe un
esfuerzo de aplicar estos indicadores para poder medir la produccién. La falta de un examen
sistematico de unos KPI establecidos puede reducir la posibilidad de la compafiia de detectar
particularidades deficientes, niveles de desempefio y tomar decisiones sugerentes. Adoptar un
enfoque mas regular y sistematico para el analisis de KPIs podria mejorar significativamente la

gestion y optimizacion de la productividad en la lavanderia.
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4.5.12. Pregunta 12. ;Cémo evaluaria la colaboracion entre los diferentes departamentos
(produccién, mantenimiento, administracion) en la lavanderia Splendid?
Tabla 15.

Evaluacion de la colaboracion entre departamentos en la lavanderia

Opcion Resultado Porcentaje
Excelente 1 6,25%
Buena 8 50,00%
Regular 6 37,50%
Deficiente 1 6,25%
Total 16 100,00%

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Figura 29.

Evaluacion de la colaboracion entre departamentos en la lavanderia

Colaboracién entre diferentes departamentos

|
6,25% ‘ l 6,25%
; o —

Excelente Buena = Regular = Deficiente

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de encuesta realizada en la Lavanderia Splendid.

Los empleados de Splendid perciben una colaboracién buena entre departamentos en
Splendid, aunque una parte considerable la considera regular. Solo unos pocos la califican como
excelente o deficiente. Estos resultados indican que, si bien existe un nivel aceptable de
colaboracion, hay un espacio para mejorar la comunicacion y coordinacion entre las areas de
produccién, mantenimiento y administracion. . Optimizar la colaboracion interdepartamental
podria fomentar un ambiente de trabajo maés eficiente y cohesionado, contribuyendo a una mayor

productividad y mejor gestion en la lavanderia.
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4.6.Resultados del Check list basado en la gestién por procesos

Como parte de la inspeccion para establecer la situacion actual y la conformidad de

lavanderia Splendid frente a la norma de calidad I1SO 9001:2015, se llevé a cabo una auditoria

diagnostica sobre el Listado de Verificacion del sistema de gestion de calidad Gnico (SGC) por

procesos. Esta auditoria utilizd una lista de chequeo sobre el cumplimiento para identificar el

cumplimiento y no cumplimiento critico de los procesos de la lavanderia. Se presentan estos

resultados a continuacion en la tabla 16.
Tabla 16.

Resultados Check List de diagnostico de evaluacion de sistema de gestion de calidad.

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se
mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5
puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo del criterio

enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del sistema); D.

CRITERIO INICIAL DE
CALIFICACION
No. NUMERALES
A-V H N/S
A B C D
1. Definicién de objetivos 10 5 0
1 ¢Se han establecido claramente los objetivos de productividad de la lavanderia? 0
2 ¢ Los objetivos son especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con un plazo determinado? 0
SUBTOTAL 0 0 0 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%
2. Anélisis de procesos
3 ¢ Se ha llevado a cabo un mapeo exhaustivo de todos los procesos operativos? 3
4 ¢Se han identificado los puntos criticos y las areas con potencial de mejora? 3
SUBTOTAL 0 0 6 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 10%
3. Recursos y planificacion
5 ¢Se han asignado los recursos necesarios (humanos, financieros, tecnolégicos) para alcanzar los 10
objetivos?
6 ¢Existe un plan detallado para implementar las mejoras propuestas? 0
SUBTOTAL 10 0 0 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 20%
4. Capacitacion y desarrollo
7 ¢Se han planificado programas de capacitacion para el personal? 3
8 ¢Estan los empleados informados sobre los objetivos y su rol en alcanzarlos? 0
SUBTOTAL 0 0 3 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 3%
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5. Implementacion de mejoras

9 ¢ Se estan ejecutando las acciones planificadas para mejorar la productividad?

10 ¢Se ha iniciado la implementacion de tecnologias de automatizacion y otras herramientas de mejora de

procesos?

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

1%

6. Capacitacion y ejecucion

11 ¢ Se ha proporcionado la capacitacion necesaria al personal?

12 ¢Estan los empleados aplicando los conocimientos adquiridos?

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

3%

7. Monitoreo continuo

13 ¢Se estan recolectando datos sobre la eficiencia laboral, utilizacion de recursos y eficiencia de
procesos?

10

14 ¢ Se estan utilizando herramientas de monitoreo en tiempo real para seguir el progreso?

SUBTOTAL

10

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

9%

8. Evaluacion de resultados

15 ¢Se han evaluado los resultados de las acciones implementadas?

16 ¢ Se han comparado los resultados actuales con los objetivos establecidos?

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

0%

9. Analisis de desviaciones

17 ¢Se han identificado desviaciones significativas respecto a los objetivos?

18 ¢Se ha analizado la causa raiz de las desviaciones?

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

0%

10. Revision de indicadores

19 ¢Se han revisado los indicadores clave de rendimiento (KPIs) para determinar el éxito de las acciones?

20 ¢Se han realizado auditorias internas para asegurar la precisién de los datos recolectados?

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

0%

11. Acciones correctivas

21 ¢Se han implementado acciones correctivas basadas en las desviaciones identificadas?

22 ¢Se han ajustado los planes y recursos seguin sea necesario?

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

3%

12. Mejora continua

23 ¢Se ha establecido un ciclo de mejora continua (Kaizen) para seguir optimizando los procesos?

24 ¢ Se fomenta una cultura de mejora continua entre todos los empleados?

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

3%

13. Comunicacién y feedback
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25 ¢Se han comunicado los resultados y mejoras a todo el personal? 0
26 ¢ Se ha establecido un sistema de feedback para recoger sugerencias y opiniones de los empleados? 0
SUBTOTAL 0 0 3 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 3%

14. Revision y actualizacion de objetivos

27 ¢ Se revisan periédicamente los objetivos para adaptarse a nuevos desafios y oportunidades? 0
28 ¢ Se actualizan los objetivos basados en los aprendizajes obtenidos durante el ciclo PHVA? 0
SUBTOTAL 0 0 3 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%

1. Definicién de objetivos 0% IMPLEMENTAR

2. Analisis de procesos 10% IMPLEMENTAR

3. Recursos y planificacion 20% IMPLEMENTAR

4. Capacitacion y desarrollo 3% IMPLEMENTAR

5. Implementacién de mejoras 1% IMPLEMENTAR

6. Capacitacion y ejecucion 3% IMPLEMENTAR

7. Monitoreo continuo 9% IMPLEMENTAR

8. Evaluacion de resultados 0% IMPLEMENTAR

9. Anélisis de desviaciones 0% IMPLEMENTAR

10. Revision de indicadores 0% IMPLEMENTAR

11. Acciones correctivas 3% IMPLEMENTAR

12. Mejora continua 3% IMPLEMENTAR

13. Comunicacion y feedback 3% IMPLEMENTAR

14. Revision y actualizacién de objetivos 0% IMPLEMENTAR

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 4%

Calificacion global en la Gestion de Calidad BAJO

Nota. Fuente Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO, 2015).

Los resultados de la evaluacion del diagndstico del sistema de gestion de calidad de la
lavanderia Splendid delinean una mala implementacion en la mayoria de las areas de trabajo. Los
objetivos de productividad no han sido claramente definidos, y aunque se han asignado recursos,
las actividades de planificacion y mejora se realizan al minimo. Los procesos no estan definidos
en detalle, ni han sido optimizados, y hay una minima capacitacion al personal que es mal utilizada.
Ademas, parece no haber una cultura hacia la mejora continua dada la ausencia de monitoreo
regular, evaluacion de resultados y toma de medidas correctivas. En términos claros, el sistema
requiere una implementacién amplia y constante para alcanzar un nivel adecuado de gestion de

calidad.
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4.7.Resultados de la Ficha de observacion de campo para evaluar la eficiencia operativa
en la lavanderia Splendid
Para medir la eficiencia operativa en la lavanderia Splendid se ha creado una Ficha de
observacion de campo que se muestra en la Tabla 17. Esta consiste en 20 preguntas en forma de si
0 No que buscan respuestas concretas y directas. Su propésito es detectar aspectos que generan un
impacto negativo en el desempefio y la productividad que se requiere en el proceso cotidiano del
negocio, por lo que consideran que la lavanderia necesita tener un conocimiento profundo sobre
lo que se tiene que mejorar o modificar dentro de la organizacion.
Tabla 17.

Ficha de observacion para evaluar la eficiencia operativa

N° Pregunta Si No

1 ¢Se estan siguiendo los procedimientos estandar de operacion durante el proceso de X
lavado?

) (El personal esta utilizando correctamente el equipo de protecciéon personal (EPP) X
requerido para las tareas?

3 ¢Las maquinas de lavado funcionan continuamente sin interrupciones técnicas «
significativas durante la observacion?

4 ¢Existe la presencia activa de un supervisor que participe en la supervisién de las X
operaciones?

5 ¢Se mantiene el tiempo de ciclo de produccidn dentro de los limites establecidos? X

6 ¢Se realiza una revision periodica del estado y funcionamiento de las maquinas de X
lavado?

7 ¢Los empleados demuestran habilidades adecuadas en el manejo de herramientas y «
equipos especificos para cada tarea?

g ¢Se observan practicas de almacenamiento apropiadas para los materiales y productos X
utilizados en el proceso?

9 ¢Existen pruebas de una coordinacién efectiva entre los diferentes equipos de trabajo %
durante las operaciones?

10 ¢Existe alguna area especifica donde se observen demoras frecuentes en el proceso de «
lavado?

1 ¢ Se siente que la comunicacién entre los diferentes equipos de trabajo es efectiva para X
coordinar las tareas diarias?

12 ¢El ambiente de trabajo fomenta una comunicacion abierta y colaborativa entre los X
miembros del equipo?

13 iSe implementan medidas efectivas para reducir los tiempos muertos entre las X
operaciones?

1 ¢Se cumplen rigurosamente las normativas ambientales y de seguridad aplicables X

durante todas las operaciones?
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N° Pregunta Si No

15 ¢Hay momentos en los que se percibe una sobrecarga de trabajo en areas especificas «
de la lavanderia?

16 ¢Se realiza un seguimiento adecuado de los tiempos de inicio y finalizacion de cada X
ciclo de lavado?

17 ¢El disefio del espacio de trabajo facilita o dificulta el movimiento eficiente del X
personal durante las operaciones?

18 (El personal muestra iniciativa para proponer mejoras en los procesos operativos? X

19 ¢Se evidencia un uso eficiente de los recursos, como agua y detergentes, durante las X
operaciones?

20 ¢Se implementan medidas para gestionar efectivamente la carga de trabajo durante los X

picos de demanda?

Nota. Fuente Elaboracién propia, a partir de observacién a Lavanderia Splendid.

La Ficha de observacion de campo muestra posibles puntos criticos en la operatividad de

la lavanderia Splendid. Las tareas de prelavado, planchado, doblado y empaque tienen demoras

profundas, asi como sobrecargas, lo que puede sugerir que existe falta de coordinacion y

amontonamiento en estos procesos. A esto se suma el hecho de que, por un lado, no existe

supervision de estos procesos y que la comunicacion entra equipos no es efectiva, lo cual

obstaculiza una solucién de problemas operativos ordenada y de una escala mayor. Estas

observaciones también dan cuenta de una inadecuada practica en el uso de equipos de proteccion

personal, administracion de tiempos ineficaces, y otras necesidades de seguridad y ambientales, lo

cual indica que se esta logrando una reduccion en la productividad y la seguridad para alcanzar la

cantidad de produccion deseada.
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4.8.Célculo de la eficiencia operativa como parametro de medicion de la productividad de la Lavanderia Splendid

Para determinar el calculo de la eficiencia operativa como parametro de medicion de la productividad,en la lavanderia Splendid,
se llevd a cabo un registro de las piezas trabajadas por un periodo de 10 dias, para establecer valores de trabajo que permitieran obtener
parametros de célculo, cuanto resultados se muestran en la tabla 18.

Tabla 18.

Distribucion de piezas trabajadas por proceso y jornada laboral, totales y promedios de la lavanderia Splendid

Proceso NUmero Numero de piezas trabajadas por dia laboral 8 horas Total Promedio

de

empleados

Dial Dia2 Dia3 Dia Dia5 Dia Dia7 Dia8 Dia9 Dia
4 6 10

Recepcion y 1 456 567 623 710 477 578 398 570 612 593 5.584 558
Reqgistro
Etiquetado 2 456 567 623 710 477 578 398 570 612 593 5.584 558
Clasificado 2 456 567 623 710 477 578 398 570 612 593 5.584 558
Prelavado 2 378 451 501 498 378 432 245 452 523 507 4.365 437
Lavado 2 378 451 501 498 378 432 245 452 523 507 4.365 437
Secado 2 378 451 501 498 378 432 245 452 523 507 4.365 437
Planchado y 2 101 97 112 98 89 105 85 99 96 94 976 98
doblado
Empacado 1 101 97 112 98 89 105 85 99 96 94 976 98
Almacenaje 1 101 97 112 98 89 105 85 99 96 94 976 98
Entrega 1 312 278 407 365 412 289 425 416 384 391 3.679 368
Promedio 16 312 362 412 428 324 363 261 378 408 397 3645 365

Nota. Fuente Elaboracion propia, a partir de la observacion de campo para evaluar la eficiencia operativa en la lavanderia Splendid.
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Segun la Tabla 18, el nimero de piezas trabajadas por cada empleado durante una jornada
laboral estdndar de ocho horas se muestra en un promedio de diez dias, que se divide ain més en
promedios por proceso. En estos procesos iniciales de recepcion y registro, etiquetado y
clasificacion, el promedio de 558 piezas por dia sugiere un flujo de produccion constante, lo que
indica que no hay variaciones significativas en el volumen diario de piezas que llegan a la
lavanderia.

Con respecto a los procesos intermedios como el prelavado, lavado y secado, el promedio
es inferior ya que en estos procesos se redujo a 437 piezas diarias, lo que indica que el flujo de
trabajo sufrié una disminucion. Esto puede suceder porque normalmente estos procesos requieren
tiempos mas largos y se realizan por lotes, lo que hace que tu sistema tenga un cuello de botella.
Por otro lado, en estos procesos finales: planchado, doblado, empacado y almacenaje el promedio
se obtienen 98 piezas diarias siendo esto un promedio bastante méas bajo. La causa de este brusco
descenso se explica por la escasez de personal, el tiempo pormenorizado que se destina por cada
pieza y la naturaleza especifica de estas tareas.

En cuanto al proceso de entrega, aunque se promedian 368 piezas diarias en promedio, esta
cantidad esta por debajo del nimero promedio de piezas recibidas (558) lo que al final, evidencia
gue no todas las piezas ingresadas al sistema son entregadas el mismo dia, lo que causa un desfase
entre la recepcion y la entrega de las piezas.

Siempre en relacion a las diferencias que hay sobre las piezas que ingresan y las que salen,
se puede decir que se recibe un promedio diario de 558 piezas, pero solo son entregadas 368; lo
que, en promedio, representa una diferencia de 190 piezas. La brecha se logra explicar por la
acumulacién de piezas que se encuentran en procesos intermedios, reprocesos que no permiten a
las piezas ser entregadas a tiempo, o por largos tiempos en las etapas finales, como el planchado y
el empacado, que dan problemas en el flujo del sistema.

En promedio, se trabajan 365 piezas diarias a lo largo de todos los procesos. Este nimero
refleja la capacidad actual de produccion de la planta y contrasta con el ingreso promedio de 558
piezas diarias, lo que evidencia un desfase significativo. Ademas, si se compara con la capacidad
instalada de 800 piezas diarias, el nimero promedio procesado representa apenas una fraccion de

su potencial total.
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Para calcular la eficiencia operativa, se emplea la formula:

it w0 y _Resultados ObtenidosxlOO(’/
ficiencia Operativa = Capacidad instalada ’

Sustituyendo los valores:

Eficiencia Operativa = 2P | 1 004 = 45,57 %
ficiencia Operativa = 800 piezas 0 =45, 0

Por lo que, la eficiencia operativa de la planta es del 45,57%.

Este resultado indica que la planta esta utilizando poco mas de la mitad de su capacidad
instalada, lo que sugiere la necesidad de implementar estrategias de optimizacion, ya que de
acuerdo con el libro de Badiru (2013) en su capitulo de eficiencia operativa este valor se puede
interpretar como bajo debido a que es menor al 60%. Las limitaciones pueden deberse a cuellos de
botella en procesos intermedios, reprocesos 0 a una insuficiencia de recursos en etapas criticas
como el planchado y empacado. Incrementar la productividad en estas &reas podria acercar el
desempefio al nivel esperado.

4.9.Comprobacién de hipotesis
Como el calculo de la productividad se basa en la eficiencia operativa y esta a su vez en el

numero de prendas procesadas de forma diaria, se tiene como hipotesis:
Ho: La eficiencia operativa diaria de la lavanderia Splendid es mayor o igual al 60%.
Hi: La eficiencia operativa diaria de la lavanderia Splendid es menor al 60%.

Para comprobar la hipétesis, en primer lugar, se calculd la productividad diaria en base al
KPI eficiencia operativa de la lavanderia Splendid durante un periodo de 10 dias, a continuacion,

la tabla 19 muestra el resultado de los calculos:
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Tabla 19.

Eficiencia operativa diaria de la lavanderia Splendid

Dia Promedio diario de Eficiencia operativa
prendas (%)
1 312 39
2 362 45,25
3 412 51,5
4 428 53,5
5 324 40,5
6 363 45,38
7 261 32,63
8 378 47,25
9 408 51
10 397 49,63

Seguidamente se determind, la normalidad de la de los datos, es decir de los valores de
eficiencia operativa por dia, dicho calculo se realiz6 a través del software estadistico SPSS, para
la prueba de normalidad se plantea los siguientes parametros:

a. Hipotesis:

Ho: Los datos tienen una distribucion normal.
H:: Los datos no tienen una distribucion normal.

b. Nivel de significancia
Z =95%

o=5%

c. Prueba estadistica
Se emplea la prueba de Shapiro-Wilk, puesto que el nimero de datos que poseemos €s

menor a 50, como se muestra e la figura 30.
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d. Criterio de decision
Si p<0,05 rechazamos la Ho y aceptamos la H..

Si p>0,05 aceptamos la Ho y rechazamos la H..

Figura 30.
Prueba de normalidad Shapiro-Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig Estadistico al Sig.

EficienciaOperativaDiaria 181 10 ,200' 937 10 518

* Esto es un limite inferior de |a significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Fuente Elaboracion propia, por medio de SPSS

Como el valor de significancia p =,518 es mayor que el nivel de significancia tipico de
0,05, se acepta Ho y se rechaza H., esto implica que los datos siguen una distribucion normal. Una
vez comprobado lo anterior se aplico la prueba de t student para una muestra, siendo el 60% el
valor medio determinado para la eficiencia operativa, los resultados del analisis estadistico se

muestran en la figura 31.

Figura 31.

Prueba t student para una muestra

Prueba para una muestra

Valor de prueha = 60

95% de intervalo de conflanza

Diferencia de de |a diferencia
t gl Sig, (bilateral) medias Inferior Superior
EficienciaOperativaDiaria -6,995 g 000 -14,436 -19,10 977

Nota. Fuente Elaboracion propia, por medio de SPSS
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Mediante el andlisis realizado se tiene que el valor de significancia es menor a 0,05, por lo
tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, es decir la eficiencia operativa
diaria de la lavanderia Splendid es menor al 60%, por lo tanto, se cumple la hipotesis planteada.

4.10. Analisis global de los resultados

En la triangulacion de los resultados derivados de la encuesta a los empleados se contempla
la auditoria de diagnostico, la cual se enfoca en la gestidn por procesos, y la Ficha de observacion
de campo en la Lavanderia Splendid, se logran determinar problemas de gran magnitud que afectan
directamente la operatividad. De manera general, uno de los problemas principales es la
inexistencia de procedimientos estandarizados y documentados, lo que provoca una mala
ejecucion de tareas y problemas en la capacitacion del personal. La falta de estandarizacion de los
procesos origina la baja calidad en el seguimiento de los procesos y el control de la supervision
activa, lo que origina un constante atraso y un considerable abuso en las cargas de trabajo en areas
criticas como el prelavado, planchado, doblado y empacado.

Otra preocupacion comun sefialada es la ineficacia de la comunicacion y la coordinacion
entre los diferentes equipos de trabajo. Tanto la encuesta como la Ficha de observacion de campo
muestran la falta de comunicacion efectiva, lo que hace que los cuellos de botella y las respuestas
a los problemas operativos sean muy lentas. Ademas, de la auditoria se debe decir que no hay una
cultura de mejora continua y se toman muy pocas medidas correctivas, por lo que la empresa esta
constantemente reaccionando a los problemas sefialados en las operaciones diarias en lugar de
buscarlos proactivamente.

Finalmente, la falta de un sistema de gestion de mantenimiento coherente, y la creencia de
que el equipo se esta operando en su maximo potencial, pero no esta siendo adecuadamente
mantenido, se considera que hay un alto riesgo de dafios prematuros a la maquinaria y una
reduccién de la eficiencia operativa a largo plazo. Estos problemas comunes indican que es
necesario un enfoque integral que abarque la mejora en la planificacion, la documentacién de
procesos, lacomunicacion internay laimplementacion de un sistema efectivo de gestion de calidad

para superar las deficiencias operativas actuales en la lavanderia Splendid.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES
5.1.Conclusiones

El anélisis integral realizado a la lavanderia Splendid, a través de diversas herramientas
como encuestas, auditorias y observaciones directas, ha permitido identificar una serie de
oportunidades de mejora enfocadas en la optimizacion de los procesos operativos. Las principales
conclusiones son las siguientes:

Se logré identificar y clasificar de manera detallada los procesos clave de la lavanderia
Splendid, permitiendo de esta manera la elaboracion efectiva del mapa de procesos. Esto facilito
la caracterizacion y la diagramacién de los procedimientos, cumpliendo con el primer objetivo

especifico de la investigacion.

Se cumple con la hipotesis que sefiala que la productividad de la lavanderia Splendid esta
por debajo del 60% ya que su eficiencia operativa es solo del 45.57% y esta asociada a una serie
de ineficiencias operativas como la escasa capacitacion del personal y la oportunidad de manejo
de recursos y tiempos, la falta de estandarizacion de procesos y una comunicacion deficiente entre

las diferentes areas de la microempresa.

Después de llevar a cabo un analisis, se establecié que la lavanderia Splendid ha
experimentado una disminucién de la productividad como resultado la inexistencia de una
estandarizacion de procesos, junto con una mala gestion del tiempo y recurso, un personal poco
capacitado y una deficiente comunicacion entre las diferentes areas, lo que justifica la necesidad

de mejorar la gestion operativa.

La elaboracion del manual de gestion por procesos fue realizada exitosamente como una
accion correctiva crucial. Este manual ofrece las pautas que encuadran el tercer objetivo especifico

que se busca desarrollar, que es mejorar la productividad.

La lavanderia Splendid cuenta con un gran potencial para mejorar su desempefio a traves
de la implementacién de un sistema de gestion por procesos sélido y eficaz. Los resultados de este
estudio proporcionan una base solida para iniciar un proceso de transformacién y alcanzar una

mayor eficiencia, calidad y satisfaccion del cliente.
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5.2.Recomendaciones

Se sugiere que la lavanderia Splendid trabaje de manera continua y con total disciplina en
aquellas actividades que se abordan en el manual de gestion para que todo el personal esté
capacitado y dispuesto a cumplir con un nuevo marco operativo.

Es importante que la empresa realice revisiones regulares de la gestion usando un manual
de procesos, cambiando procedimientos siempre que Sea necesario en respuesta a cambios en la
demanda o cambios en la tecnologia.

Se recomienda que la microempresa reorganice el espacio de trabajo para reducir los cruces
y las distancias para las areas clave del proceso. Disposiciones mas lineales o circulares
probablemente permitirian un movimiento mas ordenado y continuo.

Para futuras investigaciones, se sugiere que se realice una investigacion mas profunda de
la relacion entre la satisfaccion del cliente y la mejora de la productividad para cuantificar de
manera mas precisa el efecto real de las medidas correctivas emprendidas.

La microempresa debe disefiar un sistema de seguimiento permanente de los indicadores
de gestion que se propongan, para que la informacion pueda ser utilizada para cambios en tiempo
real en la productividad.

Se sugiere a la lavanderia invertir en planes de capacitacion continua de su personal para
ser capaces de cumplir y superar los nuevos indicadores que se han definido en el proceso del

manual de gestion por procesos.
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CAPITULO VI. PROPUESTA
6.1.Manual de Gestién por Procesos de la lavanderia Splendid

El presente Manual de Gestion por Procesos ha sido desarrollado como una herramienta
esencial para la optimizacion y estandarizacion de los procesos operativos en la lavanderia
Splendid. Este manual nace de la necesidad de garantizar una alta calidad en el servicio, alineado
con las mejores précticas de gestion de procesos y bajo los principios de la mejora continua.

La lavanderia Splendid, tiene dificultades operativas que demandan un control meticuloso
y una organizacion precisa en cada parte del servicio. Cada paso de la cadena, desde la recepcion
de la ropa hasta la entrega, necesita ejecutarse de modo que el cliente quede satisfecho al igual que
la empresa se mantenga competitiva en el mercado.

Este manual explica de manera ordenada los diez procesos signos que integran la parte
operativa de la lavanderia y que el lector podra aplicar de forma ordenada. Ademas, hay
indicadores de gestion que permiten la evaluacion de los procesos de manera continua y un
conjunto de documentos que son necesarios para el monitoreo y control de las actividades.

6.2.Proposito del Manual de Gestion por Procesos de la lavanderia Splendid

El propdsito del manual es documentar y estandarizar los procesos operativos de la
lavanderia Splendid, asegurando la eficiencia, calidad y consistencia en el servicio prestado a los
clientes. Este manual sirve como una guia para el personal, detallando los procedimientos,
indicadores y registros necesarios para la correcta ejecucion y control de los procesos.

6.3.Estructura Estratégica y Organizativa de la Lavanderia Splendid
6.3.1. Mision de la Lavanderia Splendid

Brindar servicios de lavanderia de alta calidad, asegurando el cuidado y la preservacion de
las prendas de nuestros clientes a través de procesos eficientes, tecnologia avanzada y un equipo
capacitado, con el compromiso de superar las expectativas de calidad, puntualidad y servicio
personalizado (Lavanderia Splendid, 2020).

6.3.2. Vision de la Lavanderia Splendid

Ser reconocidos como la lavanderia lider en la regién por nuestra excelencia operativa,

innovacion en procesos y compromiso con la satisfaccién del cliente, consolidandonos como un

referente en sostenibilidad y responsabilidad social en el sector (Lavanderia Splendid, 2020).
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6.3.3. Organigrama de la Lavanderia Splendid
El mismo se presenta en la figura 32, tomando en cuenta los trabajadores, jerarquia y
lugares de operacion
Figura 32.
Organigrama de la Lavanderia Splendid

[ Gerente de Planta ]

[ Contador Responsable 08 13 dreccion eXtralegca. toma da deasionas ¥ Encargado de
supanvisiin general da las operaciones Marketing

Responsable de gestionas la contabidad Tendrd como obyetivo prinopal desarralar
realizas el control financera. elaborar [ Supervisor de Operaciones ] estratagias de promockn, Hidekzandn de
presupuestos. supervisar los fligos de cya y dientes y posicionamiento de la marca. Sus
garantizar &l cumplmiento oe s Encargado de coordnil y Supenvisar s procesos apesalivas disnos funciones nduirdn la planificacée de
obligacionas wrbutarias. Ademas, colaborard garantizandc o cumgimiento de ks estandares de calidad y eficenaa campafias pubictanas, ia pashin da redes

con la Gerencia da Planta para optmzar ks socales y s implemertacin de micalvas
&CUrS0s eoonimicos que fortalezcan la refactn con os clentes

/end’iz’

su lavanderia

[ Operadores (14) |

[

l Distribudos en los diez procesos operatves } ]

:e::gp’:gz Etiquetado | Clasificado Prelavado Secado Planchado y
{1 operador) || (1 0peradan) || (1 operador) {2 operaderes) || (2 oporadofes) (1 operador) Doblado
CAAH . il —— . | {3 operadores)

l l

f Empaoado Almaeena]e Emnega
(1 operador) (1 cperader) (1 oporador)

Nota. Fuente Elaboracion propia en base a (Lavanderia Splendid, 2020)

6.4.Listado de Procesos de la lavanderia Splendid
A continuacion, se presenta el listado de los 10 procesos operativos, su codificacion, y los

subprocesos o procedimientos correspondientes en la tabla 20:
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Tabla 20.

Listado con codificacion de Procesos de la lavanderia Splendid

N.  Proceso Codigo Subprocesos/Procedimientos

1 Eecepcion v Registro P01 Pesar, Contar, Facturar, Registrar

2 Etiquetado P02 Asignacion de codigos, Registro

3 Clasificado P03 Clasificacion por color, REevision de estado
4 Prelavado P04 Desmanchado, Pretratamiento

5 Lavado P05 Lavado en maquina

b Secado P& Secado en maquina

7 Planchado v Doblado PO7 Planchado, Doblado

g Empacado POE Empacado. Aplicacion de fragancias

9 Almacenaje P09 Almacenaje temporal

10 Entrega P10 Preparacion para entrega, Entrega al cliente

Nota. Fuente Elaboracion propia.

6.5.Fichas Tecnicas y Diagramas de los Procesos de la lavanderia Splendid

Las fichas técnicas de cada proceso operativo en la lavanderia Splendid proporcionan una
descripcion detallada y estructurada de los elementos clave involucrados en cada etapa del
servicio. Estas fichas actian como guias practicas, estableciendo claramente los objetivos,
insumos, salidas, recursos y registros necesarios para la correcta ejecucion y control de cada
proceso.

Las mismas se presentan en las tablas 21 hasta la 30, a continuacion:
Tabla 21.

Ficha Técnica Proceso POL: Recepcion y Registro

Proceso Recepcion y Registro

Cadigo PO1

su lavanderia

Splen (lfdw

Responsable Encargado de Recepcion

Objetivo Recibir prendas, a pesar, contar, facturar y registrar en el sistema

Desde que el cliente ingresa a la lavanderia con sus prendas hasta que recibe su
factura y comprobante de registro

Alcance
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Proveedores Entradas Planear Hacer Salidas Clientes
Establecer
fgggg(é?c’l)?: de Recibir al cliente.
Preparar la Pesar/contar
documentacién prendas.
necesaria. Gen_erar factura.
Verificar Reglstrarse en el
disponibilidad e
Prendas del s_i§tema. Fac_turas,
Clientes de los Verificar Actuar registro Personﬂl de
clientes Ajustar_ _ en el recepcion
Confirmar datos proc;edlmlentos sistema
del cliente, segan .
Revisar  estado retroalimentacion.
inicial de 'MPplementar
prendes. mejoras en el
. . proceso.
;/r]a!slii?‘arm:aglstro Actualizar
protocolos  segun
necesidad.

Recursos Humanos

Recursos Fisicos

Personal de recepcion

Basculas o balanza, sistema de gestion

AriesPlus, material de papeleria

facturacion, caja registradora

para

Documentacion Asociada

Requisitos Legales

Facturas, registros de recepcion en AriesPlus

Normativa de facturacion electronica.

Ley de proteccion al consumidor

Reglamentos municipales de comercio

Indicadores

Precision del registro

Tiempo de recepcion

Nota. Fuente Elaboracion propia.

También, se presentan los diagramas de cada proceso de la figura 33 a la figura 42.
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Figura 33.
Diagrama de Flujo Proceso PO1: Recepcion y Registro

Inicio

Recibir prendas del cliente

;Lavar al peso, al seco 0 ambas?

Peszo: Pesar las prendas

r k 4

Contar las prendas Seco: Contar las prendas Ambas: Pesar y contar las prendas

h 4

Generar factura

Registrar en el sistema AriesPlus

Eniregar factura al cliente

Fin

Nota. Fuente Elaboracion propia.
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Tabla 22.

Ficha Técnica Proceso P02: Etiquetado

Proceso

Etiquetado

Cadigo

Splen dfd}

su lnvandvriuJ

P02

Responsable

Encargado de Etiquetado

Objetivo Asignar cddigos a las prendas y registrarlas
Alcance Deso!e I_a recepcion de prendas registradas hasta su etiquetado completo para
seguimiento
Proveedores Entradas Planear Hacer Salidas Clientes
Preparar
materiales de Generar
etiquetado. codigos.
Sistema de Etiquetar
organizacion  prendas.
de codigos. Registrarse
Verificar en el sistema. Prendas
Facturas, . .

Personal de , .. equipos. etiquetadas, Personal de
., cddigos de = . -
recepcion cliente Verificar Actuar registro  de Clasificado

Revisar Mejorar el prendas
adherencia de sistema  de
etiquetas. etiquetado.
Confirmar Actualizar
legibilidad. métodos
Validar segun
registro. necesidad.
Recursos Humanos Recursos Fisicos

Personal de etiquetado

Facturas, cddigos de cliente, pistola de
etiquetado, mesa de trabajo

Documentacién Asociada Requisitos Legales

Registro de etiquetado, Etiquetas, registros en Normas de etiquetado textil

AriesPlus Regulaciones sobre materiales de etiquetado
Indicadores
Precision del etiquetado Tiempo de etiquetado

Nota. Fuente Elaboracion propia.
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Figura 34.
Diagrama de Flujo Proceso P02: Etiquetado

Inicio

Recibir prendas

|

Generar etiguetas

~ ¢ =

Asignar etigueias

Verificar coincidencia

Freparar para clasificado

Nota. Fuente Elaboracion propia.

103



Tabla 23.
Ficha Técnica Proceso P03: Clasificado

Proceso Clasificado

Cadigo P03

Splen dfd}

su lavanderia

Responsable  Encargado de Clasificacion

Objetivo Clasificar las prendas segun si es delicada o no, tipo, color y revisar su estado
Alcance E_)esde la recepcion de prendas etiquetadas hasta su clasificacion completa por
tipo y color
Proveedores Entradas Planear Hacer Salidas Clientes
Establecer
criterios de Separar por
clasificacion. tipo de
Preparar prenda.
areas de Clasificar por
clasificacion.  color.
Organizar Revisar
flujo de estado.
Personal de Prendas trabz.;u.o ' Prendas Personal de
. . Verificar Actuar .
etiquetado etiquetadas . clasificadas prelavado
Confirmar
clasificacion  Ajustar
correcta. criterios
Validar segun
separacion necesidad.
por tipos. Optimizar
Revisar proceso  de
estado de clasificacion.
prendas.
Recursos Humanos Recursos Fisicos
e, Mesas de trabajo como espacio de
Personal de clasificacion I
clasificacion
Documentacién Asociada Requisitos Legales

Normas de manipulacion de textiles.

Registros de clasificacion . .
g Regulaciones de seguridad laboral

Indicadores
Precision de la clasificacion Tiempo de clasificacion

Nota. Fuente Elaboracion propia.
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Figura 35.
Diagrama de Flujo Proceso P03: Clasificado

Inicio

Recibir prendas para clasificado

i Prenda registrada al peso o al seco?

Peso: Clasificar por tipo Seco: Clasificar por tipo

S

Clasificar por color

Revisar estado de la prenda

r

Preparar para prelavado

Fin

Nota. Fuente Elaboracion propia
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Tabla 24.
Ficha Técnica Proceso P04: Prelavado

Proceso Prelavado S / d
i lendid
COdIgO P04 lsu la\-'undcriuJ
Encargado de Prelava0
Responsable g
doc
Objetivo Realizar el desmanchado de las prendas
Alcance Desde la recepcion de prendas clasificadas hasta su pretratamiento completo
Proveedores Entradas Planear Hacer Salidas Clientes
Seleccionar )
Aplicar
productos .
tratamientos.
adecuados. )
3 Realizar
Preparar  area
] desmanchado.
de trabajo.
. Prepararse
Revisar ara ol
protocolos de Ipava 4o
Personal de Prendas manchas. ' Prendas Personal de
clasificacion  clasificadas Verificar Actuar desmanchadas lavado
Evaluar Ajustar
efectividad del métodos
tratamiento. segun
Revisar estado resultados.
de prendas. Actualizar

Controlar el uso
de productos.

protocolos de
tratamiento.

Recursos Humanos

Recursos Fisicos

Personal de prelavado

Productos desmanchadores, cepillos, tanques
de prelavado.

Documentacion Asociada

Requisitos Legales

Registros de prelavado

Regulaciones ambientales sobre uso de
quimicos.
Normas de seguridad en manipulacion de
productos.

Disposiciones sobre manejo de residuos.

Indicadores

Eficacia del desmanchado

Tiempo de prelavado

Nota. Fuente Elaboracion propia.
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Figura 36.
Diagrama de Flujo Proceso P04: Prelavado

Inicio

Recibir prendas clasificadas

'

Verificar etiguetas y registros

v

Seleccionar detergente v productos segun tipo de prenda

I

Preparar solucion de prelavado

Prendas con manchas visibles?

Mo
k Aplicar tratamiento especifice a las manchas

Sumergir prendas en la solucion de prelavado

/

Controlar tiempo y condiciones del prelavado

v

Werificar resultado del prelavado

¥

Prendas limpias?

Si Mo

!

Escurrir y preparar para lavado principal Repetir prelavado o tratamiento de manchas

v

Registrar y trasladar

a la etapa de lavado

Nota. Fuente Elaboracion propia.
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Tabla 25.

Ficha Técnica Proceso P05: Lavado

Proceso

Lavado

Cadigo

P05

Bhsoiendi

Responsable

Encargado de Lavanderia

Objetivo Lavar las prendas en maquinas
Alcance Desde la recepcion de prendas pretratadas hasta completar el ciclo de lavado
Proveedores Entradas Planear Hacer Salidas Clientes
Programar Cargar
cargas. maquinas.
Seleccionar Ejecutar
ciclos. ciclos.
Preparar Supervisar
insumos. proceso.
Personal de Prendas Verificar Actuar Prendas Personal de
prelavado s desmanchadas Controlar la . lavadas secado
Optimizar
temperatura.
. programas.
Revisar la Aiustar
calidad  del M
pardmetros
lavado. seqdin
Monitorear el g
. resultados.
tiempo.

Recursos Humanos

Recursos Fisicos

Personal de lavado

Maquinas lavadoras, detergentes, suavizantes,
cestas para ropa.

Documentacion Asociada

Requisitos Legales

Registros de lavado

Normas de uso de agua y energia.
Regulaciones ambientales.
Normativas de seguridad industrial.

Indicadores

Calidad del lavado

Tiempo de lavado

Nota. Fuente Elaboracion propia.
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Figura 37.
Diagrama de Flujo Proceso P05: Lavado

Inicio

Recibir prendas clasificadas

'

Verificar etiguetas y registros

v

Seleccionar detergente v productos segun tipo de prenda

I

Preparar solucion de prelavado

|

Prendas con manchas visibles?

Mo
k Aplicar tratamiento especifico a las manchas

Sumergir prendas en la solucion de prelavado

/

Controlar tiempo y condiciones del prelavado

v

\erificar resultado del prelavado

Y

Prendas limpias?

Si Mo

!

Escurrir y preparar para lavado principal Repefir prelavado o tratamiento de manchas

v

Registrar y trasladar

a la etapa de lavado

Nota. Fuente Elaboracion propia
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Tabla 26.

Ficha Técnica Proceso P06: Secado

Proceso

Secado

Cadigo

P06

Solendid

su lavanderia

Responsable

Encargado de Secado

Objetivo Secar las prendas
Alcance Desde la recepcion de prendas lavadas hasta su secado completo
Proveedores Entradas Planear Hacer Salidas Clientes
Programar Cargar
ciclos. secadoras.
Clasificar por Ejecutar
tipo. programas.
Preparar Supervisar
Personal de Prendas equIpos. proceso. Personal de
Verificar Actuar Prendas secas
lavado lavadas planchado
Controlar la
temperatura.  Ajustar
Revisar nivel programas.
de secado. Optimizar
Monitorear el ciclos.
tiempo.

Recursos Humanos

Recursos Fisicos

Personal de secado

Secadoras industriales, cestas para ropa

Documentacion Asociada

Requisitos Legales

Registros de secado

Normas de eficiencia energética.
Regulaciones de seguridad industrial.
Normas ambientales.

Indicadores

Eficiencia del secado

Tiempo de secado

Nota. Fuente Elaboracion propia.
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Figura 38.
Diagrama de Flujo Proceso P06: Secado

Inicio

h

Recibir prendas clasificadas

|

\erificar etiguetas y registros

v

Seleccionar detergente y productos segun tipo de prenda

v

Preparar solucidon de prelavado

Prendas con manchas visibles?

Mo
k Aplicar tratamiento especifico a las manchas

Sumergir prendas en la solucién de prelavado

/

Controlar tiempo y condiciones del prelavado

v

\erificar resultado del prelavado

v

Prendas limpias?

Si Mo

!

Escurrir y preparar para lavado principal Repetir prelavado o tratamiento de manchas

v

Registrar y trasladar

a la etapa de lavado

Nota. Fuente Elaboracion propia

111



Tabla 27.
Ficha Técnica Proceso PO7: Planchado y Doblado

Proceso Planchado y Doblado

Cadigo PO7

Splen (ffdj

su lavanderia

Responsable  Encargado de Planchado

Objetivo Planchar y doblar las prendas
Alcance Desde la recepcion de prendas secas hasta su planchado y doblado completo.
Proveedores Entradas Planear Hacer Salidas Clientes

Organizar

) ganiza Planchar

area de

. prendas.
trabajo.
Doblar  por
Preparar i
equipos tipo.
d ' Revisar
Establecer
i acabado. Prendas
Personal de secuencia. Personal de
Prendas secas = dobladas
secado Verificar Actuar empacado
planchadas

Controlar la

calidad. Mejorar

Revisar técnicas.

presentacion.  Optimizar

Validar proceso.

doblado.

Recursos Humanos

Recursos Fisicos

Personal de planchado y doblado

Planchas industriales, mesas de planchado,
mesas de doblado.

Documentacion Asociada

Requisitos Legales

Registros de planchado y doblado

Normas de seguridad laboral.
Regulaciones sobre equipos de planchado.
Normas de ergonomia.

Indicadores

Calidad del planchado

Tiempo de planchado y doblado

Nota. Fuente Elaboracion propia.
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Figura 39.
Diagrama de Flujo Proceso PO7: Planchado y Doblado

Inicio

Recibir prendas del secado
¥
Verificar condiciones de las prendas

v

Prendas requiersn planchado?

Aplicar planchado o ajustar configuracion

£

Planchar prendas cuidadosamente

Mo

3

Inspeccionar prendas planchadas

Prendas sin arrugas?

Si\.
Doblar prendas

Y

Preparar para empacado
v

Regisirar proceso
completado

Nota. Fuente Elaboracion propia
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Tabla 28.
Ficha Técnica Proceso P08: Empacado

Proceso Empacado

Splen d’fdw

su lu\-'andcriuJ

Cadigo P08

Responsable Encargado de Empacado

Objetivo Empacar las prendas
Alcance Desde la recepcion de prendas planchadas hasta su embalaje completo
Proveedores Entradas Planear Hacer Salidas Clientes
Preparar Empacar
materiales. prendas.
Organizar Aplicar
area. fragancias.
Seleccionar  Etiquetar
Personal de paquetes. paquetes.
olanchado y Prendas oy Actiar Prendas Personal de
dobladas/planchadas empacadas almacenaje
doblado s Revisar
empaque. Optimizar
Controlar empaque.
etiquetado. Mejorar
Validar presentacion.

presentacion.

Recursos Humanos

Recursos Fisicos

Personal de empacado

Materiales de empaque, mesas de trabajo

Documentacion Asociada

Requisitos Legales

Registros de empacado

Normas de embalaje.
Normas sobre materiales.

Normas ambientales.

Indicadores

Precision del empacado

tiempo de empacado

Nota. Fuente Elaboracion propia.
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Figura 40.
Diagrama de Flujo Proceso P08: Empacado

Recibir prendas dobladas y planchadas

v

Verificar calidad de las prendas

Prendas listas para empacado?

Realizar correcciones necesarias

Seleccionar materiales de empague

L 4

Empacar las prendas individualmente

/

Etiquetar paquetes

Verificar efiquetado y presentacion

Empacado correcio?

L

Freparar paguetes para entrega Revisar y corregir empacado

v

Regisirar proceso
completado

Nota. Fuente Elaboracion propia
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Tabla 29.

Ficha Técnica Proceso P09: Almacenado

Proceso Almacenado

Cadigo P09

Bhsoiendi

Responsable Encargado de Almacenaje

Objetivo Almacenar las prendas empacadas
Alcance Desde la recepcién de prendas empacadas hasta su almacenamiento organizado
Proveedores Entradas Planear Hacer Salidas Clientes
Organizar Ubicar
espacios. prendas.
Establecer Posicién  de
sistema. registrador.
Preparar Mantener el
Personal de Prendas reg|§t_ros. orden. Prendas Personal de
Verificar Actuar
empacado empacadas almacenadas  entrega
Controlar
ubicacion. Optimizar
Revisar espacio.
organizacion. Mejorar el
Validar sistema.
registros.

Recursos Humanos

Recursos Fisicos

Personal de almacenaje

Estanterias como espacio de almacenamiento,
cestas para ropa

Documentacion Asociada

Requisitos Legales

Registros de almacenaje

Normas de almacenamiento.
Normas de seguridad.
Normas de inventario.

Indicadores

Utilizacion del espacio de almacenamiento

Tiempo de almacenamiento

Nota. Fuente Elaboracion propia.
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Figura4l.
Diagrama de Flujo Proceso P09: Almacenado

Inicio

Recibir paguetes empacados

v

Venficar estado de los paguetes

Paquetes en buen estado?

=i

l

Seleccionar drea de almacenamiento adecuada Realizar correcciones o reempacar

¥

Etiquetar ubicacion de los paguetes

¥
Almacenar los paguetes en la ubicacion asignada

v

Reagistrar ubicacion
y condiciones
de almacenaje

Monitorear condiciones de almacenamiento

Condiciones adecuadas mantenidas?

1 Mo

!

Continuar monitoreo Revisar y ajustar condiciones de almacenamienio

Fin

Nota. Fuente Elaboracion propia
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Tabla 30.
Ficha Técnica Proceso P10: Entrega

Proceso Entrega 1X :
Splendid
Responsable Encargado de Entrega
Objetivo Entregar las prendas a los clientes
Alcance Desde la localizacion de prendas almacenadas hasta su entrega al cliente
Proveedores Entradas Planear Hacer Salidas Clientes
Preparar Ubicar
documentacion. prendas.
Organizar Verificar
entregas. estado.
Verificar Entregar al
Prendas pedidos. cliente. Clientes con
Personal de - Prendas
almacenaje almacenadas, Verlf_lcar Actuar entregadas
facturas Confirmar comprobante
satisfaccion. Mejorar el
Validar proceso.
documentacion. Optimizar
Registrador tiempos.

entrega.

Recursos Humanos

Recursos Fisicos

Personal de entrega

Sistema de gestion AriesPlus, material de
papeleria, sellos

Documentacion Asociada

Requisitos Legales

Facturas, registros de recepcion en AriesPlus

Normas de atencion al cliente.
Regulaciones comerciales.
Normas de garantia.

Indicadores

Tiempo de entrega

Satisfaccioén del cliente

Nota. Fuente Elaboracion propia.
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Figura42.
Diagrama de Flujo Proceso P10: Entrega

Inicio

| Recibir solicitud de entrega I
¥

I Verificar datos de la solicitud |

Solicitud completa y correcia?

~
l T~

| Contactar al cliente para aclaraciones

Preparar paguetes para entrega

v

| Seleccionar método de entrega |

!

| Programar enirega |

Realizar entrega

I Confirmar recepcion por parte del cliente |

!

Cliente satisfecho con la entrega?

Gestionar devoluciones o ajustes

Regisirar incidentes
y resoluciones

Registrar enirega
completada

Nota. Fuente Elaboracion propia
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6.6.Indicadores de Gestion para la Evaluacion de los Procesos de la Lavanderia Splendid

Los Indicadores de Gestion para la Evaluacion de los Procesos son un mecanismo de gran

trascendencia en la valoracion y el seguimiento de los resultados de los procesos productivos de

la lavanderia Splendid. En la tabla 31 se presenta una serie de indicadores que son de particular

importancia, ya que con su ayuda se puede obtener informacion sobre la cantidad de servicio, su

nivel de cumplimiento, y la calidad de cada uno de sus procesos, lo que facilita hacer diagnésticos

y previsiones para el futuro. A través de estos indicadores, se asegura que cada proceso contribuya

al logro de los objetivos generales de la organizacién, manteniendo altos estandares de servicio y

satisfaccion del cliente.

Tabla 31.
Indicadores de Gestion para la Evaluacion de los Procesos
. Nombre del Unidad de
0 . Fo | .

Codigo Indicador ormuta Medida

PO1-101 :;icslts:;)n del (Prendas registradas correctamente / Prendas totales) x 100 %
Ti . ., , Mi N°

PO1-102 |emp.o' de Tiempo total de recepcion / Nimero de prendas inutos/
recepcion prendas

P02-101 Pr.eC|5|on del (Prendas etiquetadas correctamente / Prendas totales) x 100 %
etiquetado

P02-102 Tl.empo de Tiempo total de etiquetado / NUmero de prendas Minutos/N
etiquetado prendas

P03-101 PI’EC.IS.IOI’I. ] de I (Prendas clasificadas correctamente / Prendas totales) x 100 %
clasificacion

P03-102 T'e’T‘F’O . de Tiempo total de clasificacion / Numero de prendas Minutos/N
clasificacion prendas

PO4-101 Eficacia del (Prendas desmanchadas exitosamente / Prendas %
desmanchado desmanchadas) x 100

P04-102 Tiempo de Tiempo total de prelavado / NUmero de prendas Minutos/N
prelavado prendas

P05-101 Calidad del lavado  (Prendas lavadas correctamente / Prendas totales) x 100 %

P05-102 Tiempo de lavado Tiempo total de lavado / Nimero de prendas F'\)Ar;rr]]gism

P06-101 E;:;f:ua del (Prendas secadas correctamente / Prendas totales) x 100 %

P06-102 Tiempo de secado  Tiempo total de secado / Nimero de prendas [I;/Ir;rrl]téis/N

P07-101 Calidad del (Prendas planchadas correctamente / Prendas totales) x 100 %
planchado

. . , Minutos/N°
PO7-102 Tiempo de doblado  Tiempo total de doblado / Ndmero de prendas prendas
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Codigo Nombre del Férmula Unidad de
g Indicador Medida
Precision del
P08-101 'Sl (Prendas empacadas correctamente / Prendas totales) x 100 %
empacado
Ti . , Mi N°
P08-102 empo de Tiempo total de empacado / Numero de prendas inutos/
empacado prendas
Utilizacién del
P09-101 espacio de (Espacio utilizado / Espacio total disponible) x 100 %
almacenamiento
Ti . . , Mi N°
P09-102 1empo . de Tiempo total de almacenamiento / NUmero de prendas inutos/
almacenamiento prendas
. . , Mi N°
P10-101 Tiempo de entrega  Tiempo total de entrega / Nimero de prendas prg::j;():/
P10-102 Satisfaccion del (Numero de clientes satisfechos / Total de encuestas) x 100 %

cliente
Nota. Fuente Elaboracion propia.

Los rangos que permitiran clasificar el rendimiento de los procesos de manera clara y
facilitaran la toma de decisiones para la mejora continua, son los siguientes: Deficiente (0%-59%):
el desempefio estd por debajo de lo esperado y requiere intervencion urgente para mejorar;
aceptable (60%-74%): el desempefio es moderado, pero aun se necesita mejoras para cumplir con
los estandares de calidad; bueno (75%-89%): el desempefio es satisfactorio y cumple con los
requisitos de calidad, pero hay espacio para optimizar; muy Bueno (90%-100%): El desempefio es
excelente, cumpliendo o superando los estandares de calidad establecidos.

Para los indicadores que trabajan con el tiempo en minutos por numero de prendas, y
considerando que la lavanderia maneja volimenes diarios de entre 500 a 1000 prendas, los valores
de referencia para cada rango en la escala de "Deficiente”, "Aceptable”, "Bueno”, y "Muy Bueno”
pueden establecerse en funcidn del tiempo promedio esperado para completar cada proceso. En la
tabla 32 se presenta una estimacion basada en eficiencia y capacidad operativa:

Tabla 32.
Rangos para Indicadores de Tiempo (minutos/prenda)
Deficiente Aceptable Bueno (Bajo Muy Bueno
Indicador (Elevado (Moderado ) ! (Optimo
Tiempo) Tiempo) P Tiempo)
Tlempf), de > 1,2 min/prenda 0’9 ) 1.2 O'§ ) 0.9 < 0,6 min/prenda
recepcion min/prenda min/prenda
Tiempo de . 1,2 - 15 0,8 - 1,2 .
> <
etiquetado 1,5 min/prenda min/prenda min/prenda 0.8 min/prenda
Tlempo ., de > 1,8 min/prenda 1'4 ) 18 1'9 ) 1.4 < 1,0 min/prenda
clasificacion min/prenda min/prenda
Tiempo de > 3,0 min/prenda 2'_2 ) 30 1'5 ) 22 < 1,5 min/prenda
prelavado min/prenda min/prenda
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Tiempo de 4,0 min/prenda 30 - 4020 - 30 2,0 min/prenda
lavado min/prenda min/prenda

Tiempo de > 2,5 min/prenda 2’9 ) 23 1’? ) 20 < 1,5 min/prenda
secado min/prenda min/prenda

Tiempo de . 1,4 - 1,8 1,0 - 1,4 .

doblado > 1,8 min/prenda min/prenda min/prenda < 1,0 min/prenda
Tiempo de 1,2 min/prenda 09 =~ - 1206 - 08 ¢ min/prenda
empacado min/prenda min/prenda

Tiempo ~ ~de 1,0 min/prenda 08 - 1005 - 08 g min/prenda
almacenamiento min/prenda min/prenda

Tiempo de > 2,5 min/prenda 2’9 ) 2,5 1’.5 ) 2,0 < 1,5 min/prenda
entrega min/prenda min/prenda

Nota. Fuente Elaboracion propia.

Los Registros para Control de Procesos y Procedimientos son herramientas esenciales que
permiten documentar y monitorear cada etapa del proceso operativo en la lavanderia Splendid.
Estos registros aseguran la trazabilidad, facilitan la evaluacion continua y garantizan el
cumplimiento de los estandares de calidad establecidos, proporcionando una base sélida para la
toma de decisiones y la mejora continua. En la tabla 33 se pormenorizan los registros:

Tabla 33.

Registros para Control de Procesos y Procedimientos

Cddigo  Proceso Nombre del Registro  Descripcion
POL-ROL Recgpmon y Registro de recepcién Registro dfe.la cantidad y tipo de
Registro prendas recibidas
P02-R01 Etiquetado Registro de etiquetado Registro de codigos asignados a cada
prenda
PO3-ROL  Clasificado Reg.ls.tro 3 de Registro del estado y clasificacion de
clasificacion las prendas.
P04-R01 Prelavado Registro de prelavado Registro de.prendas desmanchadas y
productos utilizados.
P05-R01 Lavado Registro de lavado Registro deI. . ciclo de lavado y
detergentes utilizados
. Registro de tiempo y temperatura de
P06-R01  Secado Registro de secado
secado.
Planchado . Registro de prendas planchadas y
P07-RO1 doblado Registro de planchado dobladas
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Registro de prendas empacadas y

P08-R01  Empacado Registro de empacado fragancias utilizadas.

Registro de

P09-RO1  Almacenaje .
almacenamiento

Registro de prendas almacenadas

Registro de prendas entregadas a los

P10-RO1 Entrega Recibo de entrega .
clientes.

Nota. Fuente Elaboracion propia.

Dentro de las consideraciones generales para la elaboracién de registros, se tiene que los
registros deben ser consistentes en formato y contenido, todos los campos deben estar claramente
definidos para evitar confusiones al momento de llenarlos. Cada registro debe permitir la
identificacion Unica de las prendas, desde su recepcion hasta la entrega final. Esto incluye el codigo
de cliente, el cddigo de la prenda, y la fecha de cada proceso.

El tipo de registro llevado es diario. Esto quiere decir que cada prenda que pasa por cada
proceso debe ser registrada el dia que lo realiza. De esta manera, el sistema permite un seguimiento
continuo de todas las prendas. Para asegurar que el registro es integral, el codigo de prenda, su
estado en cada proceso y la firma del responsable deben estar registrados de manera obligatoria.

Una vez completados, los registros deben ser revisados por un supervisor para garantizar
su exactitud. Posteriormente, deben ser archivados de manera ordenada, ya sea en formato digital
o fisico, asegurando que estén disponibles para auditorias y revisiones futuras. En la tabla 34 se
muestra un formato resumen de los formatos de registro.

Tabla 34.
Modelo Resumen de Formatos de Registro
Lavanderia Splendid Registro de [Nombre del Proceso] Fecha: [dd/mm/aaaa]
Codigo:  [Codigo  del Responsable: [Nombre del responsable] Turno: [Mafana/Tarde]
Proceso]
Registro de Recepcién y Registro
Registrado
Codigo de | Cddigo de . Factura | en .
Cliente Prenda Peso (kg) | Cantidad N AriesPlus Responsable Observaciones
(Si/No)

Registro de Etiquetado
Codigo de
Cliente

Cadigo de | Registrado en

- : ) R bl Observaci
Etiqueta AriesPlus (Si/Ng) | CoPonsavie servaciones

Cadigo de Prenda

Registro de Clasificado
Cddigo de - Clasificacion | Estado
Cliente Codigo de Prenda (Color/Tipo) (Buen/Malo)

Responsable Observaciones

Registro de Prelavado
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Codigo de | Codigo de | Producto

Cliente Prenda Usado Tiempo (min) | Estado Final | Responsable Observaciones

Registro de Lavado

Codigo de | Codigo de | Maquina Tiempo | Estado .
Cliente Prenda N Detergente (min) Final Responsable Observaciones
Registro de Secado
Codigo de | Codigo de | Maquina Tiempo . .
Cliente Prenda N (min) Estado Final Responsable Observaciones
Registro de Planchado y Doblado

. . Tiempo de | Tiempo de
qulgo de | Codigo de Planchado | Doblado Estado Final Responsable Observaciones
Cliente Prenda . .

(min) (min)

Registro de Empacado
qulgo de | Codigo de | Bolsa de | Fragancia Estado Final Responsable Observaciones
Cliente Prenda Empaque Usada
Registro de Almacenaje

— . — Fech .
qulgo de Codigo de Prenda Ublcac!on en | recha . de Responsable Observaciones
Cliente Almacén Almacenaje
Registro de Entrega
Caodigo de - Factura N° Firma de Recibo .
Cliente Cabdigo de Prenda del Cloiente Responsable Observaciones

Nota. Fuente Elaboracion propia.
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ANEXOS
Anexo 1.

Diagndstico de evaluacion del sistema de gestion de calidad

DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiens;
a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumpée parcialmente con el criterio enunclado (§ puntos: Se establece, se
no se mantione; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con ol minimo del critario enunciado (3 puntos: Se establece, no
implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del sistema); D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos:
se establece, no se implamenta, no s& mantiena N/S).

"CRITERIO INICIAL DE_|
No. NUMERALES N I G
N ) i)
10 5 3 0
1 | @ claramenie los objetivos de productividad de |a lavanderia?

2 |/ LOt Objelvos Son especilicos, medibles, Slcanzables, relevanies y con Un pIazo delerminaso 7

SUBTOT, 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) noEit:ﬁ

SUBTOTAL| 0 0 0lo
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)|" ﬁ : z

Se han asignado 106 recursos Necesarios (humanos. INanciarncs, Eenobmoos) Dars aicanzas loe ob_glrvos?
6 |, Existe un plan detalsdo pars implementar s mejoras propuestas?
SUBTOTAL] 0 | 0 | 0 | ©

Valor Estructura’ % Obtenido [[A+B+C) 100]] o
» / LSO han planificado programas de capacitacion para e peuonaﬁ

B |:Estan los empleados informados sobre 105 obielivas y Su rol on alcanzanos ?

9 LE asEn epwn% s acoones plandicadas para mejorar [a productividad ?

10 _];Se ha miciado fa iImplementacion de tecnologias de aulomatizacon y olras herramientas de mejora de procesos?

da
3 | Vado @ CADO Un Mapeo exhaustivo de todos jos procesas oporativas?
4 | Se han identficado ospmmeﬂheosy‘asmaswnpowncmmm’ora'f

SUBTOTAL] 0 | 0 | 0 | ©
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100, [ -

SUBTOTAL] 0 0 0 | 0

V, : [il n
1 LE E propotuma% 18 CapaCRBCIHN Necesana al personal ?

12 |;Estin los empleados aplicando los conocimienios adquridos?

SUBTOTAL] o 0 0 0

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)] 0%
B continuo
13 | Se estan r Clando Qalos sabre 1a elience [abora. ULIZacan oe recursos y eficenca de procesos? | | | |
1

14 ] Se estan utikzancs herramientas de monitoreo an tiempo real para seguir el progreso? | |
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[ SUBTOTAL] 0 | 0 [ 0 ] 0
Valor Estructura: % Obtenido “A*B+C) 1100)] m_s
8. Evaluacion de resultados
15 |¢ Se han evaluado los resultados de las acciones implementadas?
16 |¢Se han comparado los resultados actuales con los objetivos establecidos?
SUBTOTAL o l0 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%
|§ Analisis de desviaciones _
17 _|; Se han identificado desviaciones significativas respecto a los objetivos?
18 |; Se ha analizado la causa raiz de las desviaciones?
SUBTOTAL 0 0 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) M&
evision de indicadores
19 |; Se han revisado los indicadores clave de rendimiento (KPIs) para determinar el éxito de las acciones? | | |
20 _|;Se han realizado auditorias intemnas para asegurar la precision de los datos recolectados? | 1 |
Valor Estructura: % Obtenido “A+B+C) /100) 05&
11. Acciones correctivas
21 |; Se han implementado acciones correctivas basadas en las desviaciones identificadas ?
22 |¢Se han ajustado los planes y recursos segun sea necesario?
SUBTOTAL 0 JoJ]o
Valor Estructura: % Obtenido ‘LA+B+C) /100) m&
12. Me| continua
23 |¢Se ha establecido un ciclo de mejora continua (Kaizen) para seguir optimizando los procesos?
24 |¢Se fomenta una cultura de mejora continua entre todos los empleados?
SUBTOTAL 0 0 0
Valor Estructura: % Obtenido “A+8+C) /100) 05&
13. Comunicacion y feedback
25 |¢Se han comunicado los resultados y mejoras a todo el personal?
26 |; Se ha establecido un sistema de feedback para recoger sugerencias y opiniones de los empleados?
SUBTOTAL 0 1 0 (1]
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%
14. Revision y actualizacion de objetivos
27 _|; Se revisan penodicamente los objetivos para adaptarse a nuevos desafios y oportunidades?
28 |; Se actualizan los objetivos basados en los aprendizajes obtenidos durante el ciclo PHVA?
SUBTOTAL 0 0 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%
1. Definiciéon de objetivos 0% IMPLEMENTAR
2. Analisis de procesos 0% IMPLEMENTAR
3. Recursos y planificacion % IMPLEMENTAR
4. Capacitacion y desarrollo % IMPLEMENTAR
5. Implementacion de mejoras % IMPLEMENTAR
. Capacitacion y ejecucion 0% IMPLEMENTAR
. Monitoreo continuo % IMPLEMENTAR
8. Evaluacion de resultados % IMPLEMENTAR
9. Analisis de desviaciones % IMPLEMENTAR
10. Revision de indicadores 0% IMPLEMENTAR
11. Acciones correctivas % IMPLEMENTAR
[12. Mejora continua % IMPLEMENTAR |
13. Comunicacion y feedback % IMPLEMENTAR
14. Revision y actualizacion de objetivos 0% — IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 0%
icacion g en on por Procesos BAJO
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Anexo 2.
Ficha de observacion de campo para evaluar la eficiencia operativa en la lavanderia Splendid

FICHA DE OBSERVACION DE CAMPO PARA EVALUAR LA EFICIENCIA

OPERATIVA EN LA LAVANDERIA SPLENDID

‘\‘.

No

Pregunta
Se estan sigmendo los procedimientos estandar de operacion durante el
proceso de lavado?

(El personal esta utihizando correctamente el equipo de proteccion personal
(EPP) requerido para las tareas?

w W

Las maquinas de lavado funcionan continuamente sin interrupeiones
técnicas significativas durante la observacion?

(Existe la presencia activa de un supervisor que participe en la supervision
de las operaciones?

Se mantiene el tiempo de ciclo de produccion dentro de Jos limites
establecidos?

(Se realiza una revision penodica del estado v funcionamiento de las
maquinas de lavado?

JLos empleados demuvestran habihidades adecuadas en el manejo de
hermamientas y equipos especificos para cada tarea?

Se observan practicas de almacenatmento apropiadas para los materiales y
productos utilizados en el proceso?

JExisten pruebas de una coordimacion efectiva entre los diferentes equipos de
trabajo durante las operaciones?

JExaste alguna area especifica donde se observen demoras frecuentes en ¢l
proceso de lavado?

Se siente que la comumcacion entre los diferentes equpos de trabajo es
efectiva para coordinar Ias tarcas dianas?

JEl ambiente de trabajo fomenta una commmcacion abierta y colaborativa
entre los miembros del equipo?

13

oSe implementan medidas efectivas para reducir los iempos muertos entre
las operaciones?

1L

£Se cumplen ngurosmmente las nornmativas ambientales y de segundad
aplicables durante todas las operaciones?

15

JHay momentos en los que se percibe una sobrecarga de trabajo en areas
especificas de la lavanderia?

(Se realiza un segummento adecuado de los hempos de mmicio v finalizacion
de cada ciclo de lavado?

17

JEI disenio del espacio de trabajo facilita o dificulta el movimiento eficiente
del personal durante las operaciones?

JEI personal muestra muciativa para proponer mejoras en los procesos
operativos?

19

¢Se evidencin un uso eficiente de los recursos, como agua y detergentes,
durante las operaciones?

Se muplementan medidas para gestionar efectivamente la carga de trabajo
durante los picos de demanda?
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Anexo 3.
Cuestionario estructurado para aplicar encuesta al personal de la empresa Splendid

ENCUESTA
Estimado/a participante,

Esta encuesta forma parte de un estudio académico titulado "Analisis de la baja productividad en
la lavanderia Splendid, ubicada en Riobamba durante el ano 2024", El propdsito principal de este
estudio es evaluar aspectos cruciales relacionados con Ia eficiencia operativa v la gestion de
procesos en la lavanderia Splendid. Sus respuestas seran fundamentales para identificar areas de

mejora v proponer soluciones efectivas.

Todas las respuestas proporcionadas seran tratadas confidencialmente y utilizadas exclusivamente
con fines académicos. Agradecemos sinceramente su participacion vy contribucion a este

importante estudio.

1. ;Cual es su funcion dentro de Ia lavanderia Splendid?
I:] Operador de equipos
D Supervisor de operaciones
D Gerente de planta
2. ;Cuantos anos de experiencia tiene en la industria de lavanderias?
[] Menos de 1 ado
[ 1-5afios
[] 6-10ad0s

D Mas de 10 afios
3, ;Cual es el promedio diario de prendas procesadas en la lavanderia?
D Menos de 100 prendas

136



[] 100 500 prendas
D 501 — 1000 prendas
[] Mis de 1000 prendas
4. ;Qué tipo de equipo de lavanderia predominante se utiliza en ¢l proceso de
produccién?
[] Lavadoras industriales
[] secadoras industriales
[ ] Planchadoras industriales
5. Considera que los equipos ¥y maquinarias que dispone la empresa se usan a su maxima
capacidad
[] si
D No

6. Laempresa tiene claramente identificado y precedimentado (manuales) los procesos,

7. :Que proporcion del tiempo se dedica al mantenimiento preventivo de los equipos en

comparacién con el tiempo de operacion?

l
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8. ;Cuil considera que es el principal factor que limita la productividad en la lavanderia
Splendid?
[] insuficiente capacitacion del personal
[ ] Problemas de mantenimicnto de equipos
D Ineficientes en los procesos de carga y descarga
D Equipo obsoletos
D Procesos y actividades poco claras
[ ] Bajos incentivos y salarios
9. ;Se emplean sistemas de gestion de la produccion (ERP) para planificar v controlar
las operaciones en la lavanderia Splendid?
[]si
D No
10. ; Qué medidas considera que podrian adoptarse para mejorar Ia productividad en la
lavanderia Splendid?
[:] Automatizacion de procesos
[[] Mejora en ks planificacion de Ia produccion
[] Optimizacion de la gestion del inventario de insumos

D Renovacion de equipos y maquinanas
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[:] Mejora de salarios ¢ incentivos

11. ; Se realizan analisis periodicos de indicadores de desempedio (KP1s) para monitorizar
Ia productividad en la lavanderia Splendid?
[] si. regularmente
[[] Ocasionalmente
D No
12. ;Como evaluaria la colaboracion entre los diferentes departamentos (produccion,
mantenimiento, administracion) en la lavanderia Splendid?
D Excelente
D Buena
(] Resuar
D Deficiente
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