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Resumen

El trabajo de investigacion presente tuvo como objetivo brindar una propuesta de mejora
bajo la filosofia del Lean Manufacturing en El Caribe, empresa encargada de tomar pedidos a
medida para la posterior produccion de cedazos, ventanas y puertas.

El estudio se realiz6 en El Caribe, localidad en la que se procedio a realizar una
observacion y documentacion de las siete mudas o desperdicios que se pueden encontrar en un
proceso de produccion. De la misma manera, en este mismo lugar se procedieron a realizar
entrevistas a los trabajadores de la empresa para evaluar aspectos concernientes a la cultura
organizacional de la empresa y como este aspecto podria ser objeto de cambio para conseguir
una mejora continua dentro de la organizacion.

Por otro lado, el gerente de El Caribe apoy6 a la investigacion, brindando la informacion
de contacto de los consumidores de la capital, Managua, que realizaron pedidos durante los
meses de julio, agosto, septiembre y octubre, siendo de gran ayuda para la aplicacion de
encuestas de caracter andnimo, para la evaluacion de la satisfaccion del consumidor respecto a
los tiempos de espera de sus pedidos.

Los resultados obtenidos, tanto de la observacion del proceso de produccion, encuestas
y entrevistas sostuvieron que dentro de la empresa existen desperdicios como altos tiempos de
espera, sobre inventario y parcialmente de movimientos innecesarios de los trabajadores. Esto
se reflejo también en las respuestas a las encuestas por parte de los consumidores, donde estos
mencionan que, a pesar de encontrarse satisfechos con El Caribe, mejorarian aspectos como la
atencion, rapidez, propios de la prontitud de entrega de su pedido. Finalmente, el analisis de las
entrevistas demostré que la cultura organizacional no posee algun desperfecto que pueda
impedir la mejora continua dentro de la organizacion, por lo cual ésta se descarta como un
posible factor a mejorar o cambiar.



l. Introduccion

Los procesos de produccion de cualquier articulo, bien o servicio suelen ser areas de
suma importancia para cualquier organizacion, sea cual sea el tamafio de la empresa.
Actualmente y dependiendo de las areas geogréaficas y avances tecnologicos, las empresas
pueden que cuenten o no con las suficientes herramientas, materiales o equipo de trabajo para
conseguir y lograr su cometido, el éxito; siendo parte del camino, la presentacion de obstéculos,
denominados en esta investigacion como desperdicios 0 mudas que se estudian en la filosofia

del Lean Manufacturing.

Es por esto que, dentro de esta investigacién, se hizo hincapié inicialmente en los
posibles desperdicios que se pueden encontrar en el area de produccion de una empresa, los
cuales estdn compuestos por altos tiempos de espera, sobre produccion, sobre inventarios,
productos defectuosos, movimientos innecesarios del trabajador; transporte de materiales y
herramientas y procesos innecesarios. Segun estos desperdicios, en la presente investigacion se
trazaron objetivos a estudiar y a evaluar para indagar acerca de temas relacionados entre si y
denominados como posibles causantes de altos tiempos de espera o generadores de desperdicios,
como lo son, la prontitud de entrega y la cultura organizacional del area de trabajo, factores que
también pueden incidir plenamente en la satisfaccion del consumidor de El Caribe respecto a

los pedidos que estos realizaron y la experiencia que tuvieron.

El Caribe es una pequefia empresa fundada en el 2012 y hoy en dia, es la nimero uno en
cuanto a preferencias por parte de clientes interesados en realizar el pedido de cedazos, ventanas
0 puertas para sus hogares y la investigacion se centra en la produccién de estos productos por
parte de la empresa como parte de un fin en comdn entre el investigador y la empresa, desarrollar
una propuesta de mejora que pueda ser aplicable en el corto o largo plazo, profundizando en las

oportunidades de mejora de la empresa y el como estas podrian mejorar.



1. Revision de la literatura

Los siguientes apartados constituyen los aspectos necesarios para tomar de base el
estudio del Lean Manufacturing y sus herramientas. La literatura a continuacion esta redactada
con definiciones especificas tanto del Lean Manufacturing como algunas de sus herramientas

principales y las mudas o desperdicios que este modelo estudia.

La literatura también abarca datos precisos acerca de la organizacion en la que se
centrara este estudio, El Caribe, teniendo como fuente principal informacion proporcionada por
su gerente y fundador, Bosco Fonseca; de igual manera se toma en cuenta estudios anteriores

cuya metodologia es el analisis, aplicacion o propuesta de mejora con el Lean Manufacturing.

Fue necesario introducir conceptos y ejemplos relacionados a la satisfaccion del cliente
y la cultura organizacional para acaparar y cumplir con los objetivos trazados en esta
investigacion, los cuales consisten en evaluar la satisfaccion del cliente en cuanto a tiempos de
espera en los procesos de produccion de El Caribe y la cultura organizacional que impera dentro
de la empresa, cuyo analisis es clave para determinar si existen factores internos que contribuyan

a la generacion de desperdicios.

A. ¢(Qué es el Lean Manufacturing?

El Lean Manufacturing o para Rajadell Carreras y Sanchez Garcia (2010), produccion
ajustada, “es la persecucion de una mejora del sistema de fabricaciéon mediante la eliminacion
del desperdicio, entendiendo como desperdicio o despilfarro a todas aquellas acciones que no

aportan valor al producto y por las cuales el cliente no esta dispuesto a pagar” (P. 2).

Por otra parte, tenemos que Socconini (2019), en su libro Lean Manufacturing, Paso a
Paso, define el Lean Manufacturing como el sistema justo a tiempo o just in time a como se le
es conocido popularmente en Occidente; de igual manera, esta metodologia es conocida como

manufactura de clase mundial o sistema de produccion Toyota. Es un proceso evolutivo y el
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cual tiende a identificar de manera analitica los desperdicios dentro de una organizacion y por
medio de acciones humanas y decisiones, se procede a la eliminacion de estas ya que se espera

que no agreguen valor alguno al servicio ofrecido.

Es necesario aclarar que el poder del Lean Manufacturing radica en encontrar cualquier
oportunidad de mejora que la empresa pueda implementar dentro de cualquiera de sus procesos,
ya que para esta filosofia segiin Socconini (2019), “siempre existiran desperdicios que podran

ser eliminados” (P. 21).

B. Las 7 mudas o desperdicios.

Se les conoce a los desperdicios también como “muda” dado a su origen japonés, palabra
cuyo significado es “exceso”. Los 7 desperdicios son aquellos factores que inciden en un mal
rendimiento organizacional ya que no agregan valor alguno a los productos y mucho menos a
los procesos de produccion de estos; es por ello que el Lean Manufacturing tiene como tarea el

identificar estas mudas y posteriormente trazar estrategias para eliminarlas (Socconini, 2019).
A continuacion, las 7 mudas conocidas:

1. Sobre produccion: Es la muda en la cual se produce mas de lo solicitado o trazado, asi
como, la cual en la que se produce con mas rapidez y se caracteriza por: acumulacion de
inventarios, desequilibrio del flujo de materiales, ambiente de trabajo no apto para trabajo y
la obsolescencia.

Suele ser causada por:
e Adelanto de produccion dado a anticipacion.
e Practicas financieras ralentizadas.
e Dafio a equipos 0 maquinas.

e Bajo potencial.

2. Sobre inventario: Es el exceder la demanda del cliente por medio de compra de materiales
y se caracteriza por: productos en espera de ser procesados, tiempos de espera largos y

continuos y costos elevados de almacenamiento.
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Suele ser causado por:
e Conocimiento escaso o nulo de factores macro econémicos.
e Cuellos de botella.
e Decisiones gerenciales apresuradas y fatales.

e Capacidad insuficiente.

3. Productos defectuosos: Son todos aquellos materiales convertidos en el producto final que,
por tiempo de almacenamiento o vida util, dejan de ser prioritarios o eficientes y se
caracterizan por: inspecciones innecesarias, producto o servicios con baja valoracion por
parte de clientes, “La organizacion se vuelve reactiva” (P. 36).

Suelen ser causados por:
e Control inexistente de los procesos.
e Equipos o herramientas no aptos para produccion.
e Sobre recepcion de inventario.

e Existencia nula de cultura de calidad.

4. Transporte de materiales y herramientas: Son todos aquellos materiales dentro de
inventarios que no aportan o son Utiles para las lineas de produccion y se caracterizan por:
administracion deficiente, costos elevados innecesarios, largas distancias de movilizacion
de los materiales.

Suelen ser causados por:
¢ Inconsistencia general.
e Instalaciones inadecuadas.
e Exceso de inventario.

e Falta de liderazgo administrativo.

5. Procesos innecesarios: Los procesos innecesarios nacen a causa de las mudas mencionadas

anteriormente; estos no generan valor alguno para la empresa ni para el consumidor y se
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caracterizan por: necesidad sin atender de pruebas de errores, informacion en exceso y
acumulacion de estas en papeleria o digital y atraso en otras lineas operativas.
Suelen ser causados por:
e Utilizacion erronea de nuevas tecnologias.
e Pésimo enfoque a las necesidades del cliente.

e Renovacion de toma de decisiones y revision de politicas internas.

6. Tiempos de espera: Es todo aquel tiempo que se pierde por la dependencia de los
trabajadores para con las maquinas o herramientas y se caracteriza por: atrasos en lineas de
produccion directa, dependencia al uso de maquinaria de parte de todos los trabajadores,
paros laborales.

Suelen ser causados por:
e Mal programacion de los pedidos a realizar.
e Maquinaria insuficiente para cubrir las operaciones.

e Falta de capacitacion y aprovechamiento de recursos.

7. Movimientos innecesarios del trabajador: Es todo aquel traslado de materiales o
herramientas de un punto A a un punto B dentro de un mismo espacio de trabajo o area
comercial, siendo esta practica generadora de atrasos y pérdidas de utilidades y se
caracterizan por: localizacion tardia de materiales, pérdida de tiempo al localizar
herramientas, localizacién lenta de personas o miembros de las lineas de produccion,
esfuerzos mal aplicados.

Suelen ser causados por:
e Espacios insuficientes dentro de la planta de trabajo.
e Pérdida de incentivos por parte de los trabajadores.

e Falta de definicion de tareas; desorden.

Fuente: Socconini, L. (2019). Lean manufacturing. Paso a paso. Marge books. (P. 33-41).
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C. Herramientas del Lean Manufacturing.

El Lean Manufacturing posee una gran variedad de herramientas que sirven de apoyo
para el andlisis e implementacion de esta filosofia, a continuacion, se mencionara las tres

herramientas principales dentro de la amplia variedad de opciones:

1. VSM (Value Stream Mapping)

También se le conoce como Mapa de la Cadena de Valor y es el anlisis de la cadena de
valor que permite elaborar conclusiones encaminadas hacia el cumplimiento e implementacién
de mejoras en la organizacion. Este mapa muestra dos tipos de flujo claves, el flujo de materiales
y el flujo de informacion existente presente en la cadena de relacion de proveedor-cliente, siendo
un apoyo valioso para verificar que todas las actividades existentes cumplan con los objetivos
trazados por la empresa al menor tiempo y costo posible (Rajadell & Sanchez, 2010).

El VSM provee un sin numero de beneficios, dentro de los cuales destaca que se
visualice y se trabaje sobre un proceso simple y sin complicaciones, muestra la brecha de manera
realista entre los materiales y la informacion a utilizar o comunicar dentro de una organizacion

y es la base de las futuras mejoras a implementar luego del analisis del mismo.

Para realizar un VSM, es necesario segin Rajadell Carreras y Sanchez Garcia (2010),
“se debe de elegir el producto que interese en funcion de las necesidades que se tengan en ese
momento, como tiempo elevado de proceso, sobre produccion, lead time elevado, etc.”, de igual
manera, “se debe de plasmar cuél es la situacion actual de la organizacion para el desarrollo de

ese producto” para finalmente iniciar el diagndstico y conclusiones (P. 35-36).

2. KAIZEN

Masaaki Imai en el desarrollo de su libro La Clave de la Ventaja Competitiva Japonesa
(1986), el término KAIZEN significa un mejoramiento progresivo por el cual se incluye en una
organizacion a todos los empleados, desde gerentes hasta trabajadores directos de cualquier

linea de produccion u operatividad. Para el padre del término KAIZEN, Masaaki Imai, “la
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filosofia KAIZEN supone que nuestra forma de vida sea nuestra vida de trabajo, vida social o

vida familiar y esta merece ser mejorada de manera constante” (P. 39).

La relacion entre la administracion y el KAIZEN se basa en dos aspectos importantes:
mantenimiento y mejoramiento. El primero de estos se enfoca en el uso adecuado y
funcionamiento de estandares tecnoldgicos, operativos y de administracion y el mejoramiento

centra sus objetivos en estandares corrientes (Imai, 1986).

El KAIZEN es fundamental en el andlisis de las organizaciones y los factores que
influyen en malos rendimientos dentro de estas, para ello, esta herramienta provee una base
solida dentro del estudio del CTC (Control Total de la Calidad) en las empresas mediante el
analisis estadistico o cualitativo de factores asociados a la calidad y los costos para de esta
manera poder proveer segn Imai, M. (1986), “aseguramiento de la calidad, reduccion de costos,
cumplimiento de cuotas de produccion y programas de entrega, seguridad, desarrollo,

mejoramiento y administracion del proveedor” (P. 49-50).

3. Método Kanban

El Kanban gestiona el trabajo o las tareas en curso, llamandole a esto también WIP (work
in progress), y es conocido por ser un sistema que adapta los trabajos conforme a la estabilidad
y capacidad intelectual como capital de una empresa, promoviendo que el trabajo sea igual a lo

que se es capaz de asumir (Bermejo, 2011).

El método Kanban es ideal para estudios de Lean Manufacturing o Just in time dado a
que parte de sus objetivos es evitar pérdidas de cantidades absurdas de inventario, desperdicios
que suelen anteceder tiempos de trabajo lentos y sobrecargas al equipo de trabajo. Al estar de la
mano con la filosofia Lean, el Kanban estudia la posibilidad de limitar el trabajo en curso, dado
a que un exceso de este suele causar indices de calidad demasiado pobres para la organizacion,
para ello este método actlia primeramente en colaboracion con el visual management, el cual

consiste en mostrar a la organizacion entera la realidad de los trabajos mediante fichas o
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presentaciones visuales divididas en 3 etapas: analisis, desarrollo y puesta en marcha (Bermejo,
2011).

La principal idea del Kanban es que cada dia esté a disponibilidad de empleados las
labores a realizar y los tiempos en que se deben de realizar de acuerdo a las capacidades de la
organizacion, esto suele promover incentivos a los empleados y mejores indicadores de calidad
en la produccion y, por ende, menor tiempo de trabajo. Para Bermejo (2011), el Kanban puede
brindar simples graficos que daran informacion en un solo vistazo, tal como las tareas pendientes
actuales, tareas aproximadas en produccién y espera, la relacién entre una tarea en curso y una
pendiente, la cual nos ayudara a determinar si existe un problema en el area de produccion y

atencion al cliente (P. 27).

4. Las5s

Las 5s es la herramienta ideal utilizada para analisis en talleres y oficinas cuyo objetivo
es el estudio de los espacios de trabajo y sus componentes, tales como: orden, limpieza,
anomalias, seguridad y productividad de los empleados que se desempefien en el campo
(Sacristan, 2005).

Se le llama 5s porque corresponden a cinco principios de origen japonés y todos siguen

el mismo objetivo, comenzando a su vez con la letra “s”, a continuacion, las 5s:

1. Seiri: Seiri consiste en generar estabilidad en los procesos ya existentes de una manera
organizada y eficiente para contribuir a resultados fructiferos en el futuro. Sacristan
(2005).

2. Seiton: Por su parte, Seiton se encarga de establecer medidas que generen orden en los
espacios de trabajo, como menciona Sacristan (2005) en su libro Las 5S, Orden y
Limpieza en el puesto de trabajo, “un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar” (P.
18).

3. Seiso: Seiso se centra en la relacion entre los operarios de maquina y herramientas de

trabajo con las maquinas y herramientas, con el fin de que estas sean faciles de identificar
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y estén fuera del alcance de suciedad o elementos perjudiciales para su funcionamiento
(Sacristan, 2005).

4. Seiketsu: En cuanto a Seiketsu, se estudian los estandares de limpieza de puestos de
trabajos, siendo un factor clave para identificar y separar lo bueno de lo malo en
cualquier proceso.

5. Shitsuke: Finalmente, para Sacristan (2005), Shitsuke compone junto a la anterior,
Seiketsu, los dos principios asociados a controles visuales. Siendo esta ultima “S” la
encargada de revisar y promover el cumplimiento de tareas y mejoras a aplicar en la

organizacion. (P. 21)

D. Satisfaccion de los clientes.

Uno de los principales objetivos de cada empresa es conseguir la satisfaccion de sus
clientes, asi como de consumidores potenciales, es por ello que siempre existe la constante
bldsqueda de la creacion de valor para estos y del mismo modo, ganar credenciales y mejoras
dentro de todo tipo de areas, como las de produccién, finanzas y recursos humanos (Thompson,
2005).

Segun Kotler, P., & Armstrong, G. M. (2008), en su libro Fundamentos de Marketing,
definen la satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de animo de una persona que resulta

de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (P. 6-8).

1. Beneficios

Los beneficios de alcanzar la satisfaccién del cliente son:

e Un cliente satisfecho volvera a comprar a la empresa que le brind6 el mejor trato,
creando asi lealtad.
e Este mismo también se encargara de comunicar su experiencia a otras personas,

llegando inconscientemente a pertenecer a una red de distribucion de informacion y
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publicidad gratuita para la empresa, ya que es muy probable que la informacion viaje
a familiares, amigos y conocidos (Thompson, 2005).
e Elcliente que fue recibido o atendido en buenos términos es muy probable que escoja

a esta empresa antes que a su competencia.

2. Componentes de la satisfaccion del cliente

Los principales componentes para analizar la satisfaccion del cliente son: el rendimiento
percibido, dado a que este evalta el desempefio de la empresa al momento de haber cumplido
con las exigencias o necesidades de los clientes, es decir, la valoracién del cliente al haber
obtenido lo solicitado. Este aspecto analiza el punto de vista del cliente, el resultado brindado,

la opinion del cliente y clientes potenciales (Thompson, 2005).

En segundo lugar, tenemos a las expectativas del cliente las cuales estan sujetas a cuatro
diferentes situaciones, siendo estas, las promesas o mercadeo de la empresa con cierto producto
0 servicio, experiencia de compras anteriores, opiniones de terceros (clientes, empleados) y la
oferta directa de la competencia, siendo esta Gltima un factor determinante en el proceso de
compra de los clientes.

Cabe destacar que no siempre la disminucion en indices de satisfaccion del cliente
significa que la calidad del producto o del servicio haya disminuido, para Kotler, P. (2001), en
su libro, Direccion de mercadotecnia: Analisis, planeacion, implementacion y control,
menciona que esta situacion puede ser atribuible a actividades de mercadotecnia,

especificamente las de publicidad y ventas. (P. 40-41).

Es por esto que el tener clientes satisfechos es un objetivo a alcanzar clave para un buen
desarrollo empresarial y rentabilidad dentro de un mercado, por lo cual se recomienda estudiar
y encuestar directamente a los clientes ya que es un apoyo para la empresa en el momento de
conocer la calidad que ofrecen y la competencia a la que se enfrentan. Esto también ofrece la
posibilidad de identificar factores que influyen en un buen rendimiento y afirmar aquellos que
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incidan en un buen rendimiento y, por consiguiente, sean las causas de una buena valoracion

por parte de clientes (Thompson, 2005).

E. La Cultura Organizacional.

Al igual que una nacion y una sociedad, dentro del &rea laboral se encuentran aspectos
que componen la cultura de una empresa o0 una organizacion, tales como lo puede ser los valores,
habitos, cddigos de conducta, politicas, lenguaje, entre muchos otros factores existentes. Estos
aspectos suelen condicionar la forma en que se relacionan los individuos dentro y fuera del area

laboral, [lamese, acciones y procesos de comunicacion (Chiavenato, 2009).

El comportamiento organizacional estd compuesto por variables y sus causas, siendo
estas, variables del entorno como sistemas politicos, variables socioculturales como la
educacién o el idioma y variables culturales, tales como los valores y creencias personales o
propias de una sociedad. Las actitudes y comportamientos también juegan un papel clave en el
entorno organizacional ya que estos pueden ser sindbnimo del aprovechamiento del tiempo v el
trabajo en condiciones de materialismo, individualismo, motivacion, productividad,

compromiso y ética (P. 120).

1. Dimensiones culturales

Existen 5 dimensiones culturales presentes en una organizacion, las cuales son la
distancia del poder, siendo esta la actitud del empleado ante su autoridad o grupo de trabajo. La
segunda dimension es la aversion a la incertidumbre, la cual simboliza el deseo de las personas
por conseguir la estabilidad dentro de cualquier contexto (emocional, financiero, laboral). Por
otra parte, tenemos al individualismo y el colectivismo y como las personas se identifican con
los rasgos caracteristicos de estas fuentes. Por Gltimo, esta presente la constante comparacion
de la masculinidad con la feminidad y la vision a largo plazo de un empleado, el como se ve
dentro de la organizacion y los cambios que este sugeriria se implementaran en caso de

necesitarlos.
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2. Factores que definen a la cultura organizacional

Para conocer a una organizacion es necesario observar la cultura de esta, esta no puede
ser modificada o estudiada estadisticamente, necesariamente debe ser estudiada desde su
filosofia corporativa para comprender el actuar de la organizacién en si. Segun Chiavenato, I.

(2009), la cultura organizacional esta dada por factores como:

e Universalismo: sistema de reglas, leyes, contratos y objetividad.

e Individualismo: espiritu emprendedor.

e Neutralidad: dificil de comprender.

e Relaciones especificas: facil separacion entre el trabajo y vida personal.
e Particularismo: relatividad; confianza interpersonal.

e Colectivismo: espiritu solidario; trabajo en equipo.

e Afectividad: lenguaje corporal expresivo; comunicacion oral y escrita.

e Relaciones difusas: personas cerradas e introvertidas (P. 124).

3. Caracteristicas de la cultura organizacional

Son 6 las caracteristicas de la cultura organizacional, las cuales son:

1. Regularidad de comportamientos: es todo tipo de comportamiento entre empleados
y la autoridad.

2. Normas: se les conoce como normas a todo tipo de politicas a seguir dentro de una
organizacion.

3. Valores que dominan: son todos aquellos principios que definen a la organizacién y
describen brevemente la mision y vision de la misma.

4. Filosofia: son todas aquellas creencias y valoraciones del empleado acerca del trato
que recibe.

5. Reglamentos: son todas las reglas a seguir para pertenecer y conseguir la estabilidad

laboral en una organizacion.
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6. Clima laboral: es toda forma de interaccion observable, sea buena o mala.
(Chiavenato, 2009).

F. PYMES.

Para Ueki, Y., Tsuji, M., & Carcamo Olmos, R. (2005), la definicion de PYMES no se
ha estandarizado a nivel internacional y suelen encontrarse discrepancias entre las filiales
gubernamentales de un mismo pais. Las PYMES representan casi un 100% de las empresas
estudiadas y generadoras de empleo, por este dato podemos deducir la importancia que tienen

las pequefias y medianas empresas en la economia de cada nacion.

Las pymes ejercen sus operaciones en los mercados internos casi en todos los casos y
sus actividades cubren ciertos sectores, pero nunca a una nacion entera, Unicamente a nichos
pequefios y de caracter local. El estudio de Ueki, Y., Tsuji, M., & Carcamo Olmos, R. (2005) se
enfoca en comparar las operaciones de las pymes en América Latina con las pymes de origen
asiatico y se encontré que estas Ultimas tienen mayor margen de participacion en las

exportaciones y no solo se centran en el desarrollo local de su producto o servicio.

A como se menciond anteriormente, la participacion de las pymes de América Latina en
el mercado extranjero es bastante reducido y en gran medida por barreras como las debilidades
que suelen presentar las pymes en temas de gestion de la calidad, marketing y manejo de clientes
y su satisfaccién. Por otro lado, hay escasez de capital humano e intelectual, sumado a esto, se
encuentra la poca capacidad de produccién que esta dada por una mala gestién administrativa o
insuficiencia de recursos; finalmente, la falta de acceso a la informacién y estudio de los
mercados internacionales junto con los altos costos de transporte, realmente imposibilitan que
las pymes destaquen en el comercio internacional y debido a esto tienen que limitar su

operatividad en el territorio escogido por las mismas (Ueki, Tsuji & Carcamo, 2005).
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G. ¢Qué es El Caribe?

El Caribe es una empresa fundada en 2012 por Bosco Fonseca Amador al mostrar interés
por la creciente demanda dentro del mercado de aluminios y vidrios, siendo el cedazo el primero
de los articulos que este realizaria con sus propias manos. Con el paso del tiempo, la pequefia
empresa crecié hasta el punto de asociarse con tres profesionales mas en la materia, entrando

asi para julio de 2014 en el mercado de la produccion de puertas y ventanas tambien.

El crecimiento exponencial de esta pequefia empresa se debe a un constante crecimiento
sostenido dentro del sector de la construccion dado a las leyes de incentivo que brindan tasas
preferenciales a las viviendas de interés social, asi como a los proyectos residenciales enfocados
a la clase media y media-alta. Esto genera una oportunidad de negocios y de trabajo para
desarrollar junto a estos proyectos el objetivo de atender las necesidades de los ciudadanos y

sus viviendas, en busqueda de instalacion de ventanas, puertas y accesorios.

Es por esto que, El Caribe al estar muy presente y de forma competitiva en el mercado
nacional, es un buen candidato para observar y estudiar sus procesos de produccion, la
satisfaccidn generada al cliente y la cultura organizacional presente en la empresa, parte del fin
de encontrar mejoras para proponer y mejorar sus operaciones bajo la filosofia del Lean

Manufacturing.

1. Estrategias

El plan estratégico de la empresa se basa en presentar las ideas con bases llenas de
innovacion y diferenciacion, esto en relacion a las constructoras y viviendas a quien inicialmente
se visitard para plantear los disefios modernos a precios relativamente aceptables y
competitivos.

De igual manera se tomara en cuenta a los clientes directos que estan iniciando sus vidas
dentro de los muchos residenciales construidos en la capital, Managua y que son parte de un
segmento de mercado de jovenes profesionales y familias jévenes quienes desean lo mejor para

ellos y su familia enfocandonos en productos y accesorios que se pudieran requerir para la
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remodelacion o ampliacidn de sus viviendas asi como también el cuido de su salud con la linea

de accesorios a como lo son los cedazos.

Finalmente, se tendra una relacion con los gobiernos locales con quienes se trabajara en
licitaciones publicas para poder incidir en el desarrollo de nuestro pais y la construccién de

nuestra infraestructura nacional con los mas altos estandares de calidad.

2. Mision

La misién que El Caribe profesa es la de ser una empresa que provee soluciones
integrales en asesoria, disefio y desarrollo de proyectos funcionales, brindando espacios
acogedores y de primer mundo con los més altos estandares de calidad, innovacion y precios

competitivos para de esta manera obtener la satisfaccion absoluta y el reconocimiento de sus

clientes.

3. Vision
En cuanto a la vision, tenemos que El Caribe espera lograr el reconocimiento de
exclusividad, innovacion, seguridad y calidad por medio de sus productos y servicios a nivel

nacional, siendo la empresa lider y generadora de ambientes agradables, aportando asi al

desarrollo de Nicaragua.

H. Antecedentes del Lean Manufacturing.

El Lean Manufacturing fue utilizado por Escaida Villalobos, I., Jara Valdés, P., &
Letzkus Palavecino, M. (2016) en su estudio; “Mejora de procesos productivos mediante lean
manufacturen en la empresa CDC”, con el proposito de identificar las debilidades de esta
empresa y conocer la relacion entre los procesos de fabricacidn de colchones y las expectativas

de los consumidores utilizando el método Kaizen.

La investigacion tuvo como resultado que las principales mudas de la empresa son el

exceso de transporte de materias primas, el alto porcentaje de productos semielaborados, los
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tiempos de espera y el exceso de inventario. Tomando estos hallazgos, se recomendd a la
empresa trabajar en un nuevo layout e implementar una metodologia Pull para conseguir un
20% de aumento en areas de almacenamiento y planificacion y de esta manera, no incurrir en

costos innecesarios.

Por otra parte, la empresa HLF Romero SAS. que pertenece al sector metalmecanico de
la industria colombiana, fue objeto de estudio por parte de Beltran Rodriguez, C. E., & Soto
Bernal, A. D. (2017) con el objetivo de encontrar los desperdicios y excesos dentro del proceso
de produccién. El estudio mostré mediante analisis y busqueda bibliogréfica que las
herramientas més utilizadas en estudios de Lean manufacturing, son el 5s, Kaizen y VSM,

siendo 5s, VSM y SMED las utilizadas por los autores para desarrollar el estudio.

Los resultados mostraron que los tiempos de espera y el movimiento innecesario de
inventario eran los desperdicios dentro del area de recepcion y despacho de la empresa HLF
Romero SAS., para ello, las 5s ayudaron a encontrar la manera adecuada para controlar e
implementar un estibamiento individual en la descarga del material y también se logré disminuir
los tiempos de espera en un 20% junto a una reduccion del 7,2% de los recorridos entre puntos
sustanciales de recepcion y despacho de materiales.

En otro estudio realizado por Pérez Franco, I. (2017), se implemento el Lean
Manufacturing en la empresa de produccién alimenticia, Cascajares, con el incentivo de
conseguir mejoras significativas en la productividad, satisfaccion del cliente y reduccion de
costos. El estudio se enfoco en el analisis de las 5s y mostro que el principal problema es la falta
de implicacion de los empleados de las diferentes lineas de produccidn; se encontrd gque estos
no creen en los beneficios del Lean Manufacturing y dado a la falta de consciencia, el estudio
arrojo también que el principal desperdicio es el tiempo de trabajo en el area de etiquetado del
producto, que pasaria a ser de 46 productos etiquetados por dia a 59.25 en el afio 2017 que se

implemento las mejoras mediante el Lean Manufacturing.
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Tenemos también que en una empresa de remolques llamada Empresa Remolques
Tramontana SAC, mediante la implementacion del Lean Manufacturing y el analisis estadistico
de la t de student, usando una confiabilidad del 95%, se logré reducir la jornada laboral en 140
horas, siendo esta una reduccion del 23% de los tiempos en procesos y mediante el estudio de
la satisfaccion del cliente, se determin6 que existen 2 productos que ofrece la empresa que
causan incomodidad y desagrado por parte de sus consumidores (Medina Calero, 2017).

Analizando otro estudio realizado en el area operativa de un banco, mediante el estudio
del Lean Manufacturing se decidié utilizar las 5s, y Kanban para evaluar mejoras en procesos
operativos; dicho estudio tuvo como resultado la recomendacién de mejoras en areas de
papeleria, el descarte de elementos innecesarios, mejor administracion de documentos y

disminucion de tiempos perdidos, limpieza y mantenimiento (Cano, 2019).

Finalmente, se aplicd la metodologia del Lean Manufacturing pare reducir el tiempo de
produccidn de bolas de mani, por parte de los autores Ruiz, L. F. P., Medina, M. O., & Quintero,
D. M. (2021). Se llevo a cabo en la empresa Productos Super Ricos en Popayan, Colombia y
tuvo como objetivo identificar las mudas o desperdicios de la empresa, como resultado de la
investigacion, se obtuvo que existian tres mudas en la empresa, la sobreproduccion, costos de
transporte elevados y tiempos de espera, para ello con las mejoras implementadas se lograria
disminuir un 25% en los procesos de recepcidén de materia prima, otro 25% en procesos de
seleccién y despulpe del mani, un 31% en procesos de enfriamiento, un 40% en la elaboracién
de las bolas de mani y finalmente, un 30% en procesos de empaquetado. Con esto se consiguio
un aumento en un 35% de la produccion, siendo equivalente a la produccién de 700 bolas de
mani diarias; de la misma manera, se logré disminuir el tiempo de trabajo, pasando de trabajarse

9.5 horas a 7.2 horas.

De esta manera, se abarcaron los aspectos principales del estudio y los cuales marcaran
la pauta principal de esta investigacion, esto con fines de que se realice de la mejor manera
posible, con el menor nimero de limitaciones y provea una propuesta de mejora firme para que

sea implementada en El Caribe en un corto o largo plazo.
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1. Planteamiento del Problema

A. Definicion del problema

El Caribe es una pequefia empresa cuyo rubro es la elaboracion de cedazos, ventanas y
puertas a base de aluminio y vidrio de importacion al pais. Actualmente el espacio laboral y area
de produccion es bastante limitado y suele ser sinénimo de desorden en el almacenamiento de
los materiales y la movilizacion del personal, asi como la eficiencia y el tiempo con el que se

trabajan los articulos anteriormente mencionados.

Sumado a esto, al tener muy poco personal a la disposicion del gerente, la atencion al
cliente y los tiempos de espera al momento de agendar pedidos y su instalacion, suele ser una
problematica dentro de la empresa ya que sus operaciones tienen mucha demanda y esto tiende
también a no colaborar en la rapidez de los trabajos en el area de produccion y atencién al

cliente.

Es por esto que en esta investigacion se planed, proponer un plan de mejora bajo la
metodologia del Lean Manufacturing, para diagnosticar y proveer recomendaciones a la
empresa bajo el uso de las 5s, teniendo en cuenta el tipo de desperdicio, la satisfaccion del cliente

y la cultura organizacional como aspectos importantes a estudiar y evaluar.

B. Justificacion

La produccion de cedazos, ventanas y puertas en Nicaragua constituye una industria que
ha crecido en los Ultimos afios y que ha significado un gran impacto de alto valor para la
poblacion nicaragiiense, ya que este servicio brinda una propuesta de innovacion para con la
higiene, salud de nuestros hogares y la seguridad de la misma. El Caribe es una micro empresa
gue se encarga de la produccién e instalacion a medida de articulos como cedazos, puertas y
ventanas, convirtiéndose en una de las primeras empresas a quien los conocedores de la industria

tienen como primera opcion.
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Es importante recalcar que estos articulos para el hogar simbolizan a como se menciond
anteriormente, higiene, salud y seguridad, con lo cual, la fabricacién de cedazos, ventanas y
puertas es una prioridad para cada cabeza de familia, cuya misién es cuidar de su hogar teniendo

en cuenta la diferenciacion del servicio prestado y la calidad del mismo.

Para lograr la aceptacion de los consumidores y el posicionamiento en el mercado es
necesario llevar a cabo procesos esenciales que traten de evitar errores o fallas en su produccion
y, sobre todo, que se realicen al menor uso de materiales y costo posible, siendo esto la
representacion de la fortaleza de las pequefias empresas para asegurar la calidad de su servicio
y la rentabilidad interna de la misma.

En esta investigacion se utilizd el Lean Manufacturing, ya que bajo esta filosofia se
estableci6 un nuevo punto de partida en cuanto a las investigaciones de Lean Manufacturing en
pequefias empresas, dado a que no existen muchos estudios por limitaciones como la falta de
conocimiento de esta filosofia por parte de gerentes y la poca implicacion de las pequefias
empresas por el interés de mejorar procesos internos. Se estudié dicha metodologia para conocer
el tipo de desperdicio, el valor ofrecido a los consumidores de El Caribe y la cultura
organizacional para asi poder acabar con factores que inciden en un mal rendimiento o una mala

evaluacion por parte de los consumidores.

Por estas razones es que esta investigacion se basd en hacer una propuesta de mejora
dentro del proceso de produccion bajo la filosofia del Lean Manufacturing en El Caribe,
haciendo un enfoque primordial hacia el tipo de desperdicio al que se puede estar expuesto
dentro de un proceso de produccién, al igual que como los tiempos de espera en los servicios
ofrecidos a consumidores pueden significar un nivel de satisfaccién en ellos y finalmente, se
estudiara si es necesario un cambio a proponer para desarrollar una mejora continua partiendo

de la cultura organizacional de El Caribe.
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C. Preguntas de investigacion

1. ¢Queé tipo de desperdicio se puede identificar en el proceso de produccion de El Caribe?
2. ¢Como una reduccién en los tiempos de entrega puede aumentar la satisfaccion de los
consumidores de El Caribe?

3. ¢Que factor se puede mejorar para conseguir una mejora continua en EI Caribe?

D. Objetivos

a. Objetivo general

1. Desarrollar una propuesta de mejora dentro del proceso de produccion bajo la filosofia del
Lean Manufacturing para conocer el tipo de desperdicio y mejorar el valor ofrecido a los

consumidores de El Caribe.

b. Objetivos especificos

1. Especificar qué tipo de desperdicio se puede identificar en el proceso de produccion de El
Caribe.

2. Analizar como una reduccion en los tiempos de entrega puede aumentar la satisfaccion de
los consumidores de El Caribe.

3. Identificar que factor se puede mejorar para conseguir una mejora continua en El Caribe.

E. Hipotesis de la Investigacion

1. Primera Hipdtesis

Hol: El tiempo de espera no es un desperdicio encontrado en el proceso de produccion de El
Caribe.

Hal: El tiempo de espera es un desperdicio encontrado en el proceso de produccién de El
Caribe.
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2. Segunda Hipotesis
Ho2: La prontitud de entrega no es una caracteristica importante para el cliente de El Caribe.

Ha2: La prontitud de entrega es una caracteristica importante para el cliente de El Caribe.

3. Tercera Hipdtesis

Ho3: La cultura organizacional no es un aspecto a mejorar para conseguir una mejora continua
en El Caribe.

Ha3: La cultura organizacional es un aspecto a mejorar para conseguir una mejora continua en
El Caribe.

IV.  Metodologia de la investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo y cualitativo ya que resulta lo
indicado para cumplir de la mejor forma posible el objetivo de la investigacion, es por esto que,

el disefio que se selecciond fue mixto.

El método seleccionado es de tipo corte transversal no experimental dado a que se
estudid y trabajo tinicamente bajo los datos recogidos en las encuestas aplicadas a consumidores
de El Caribe, con el fin de proponer un plan de mejora el cual estara sujeto a revision del gerente

y propietario de esta pequefia empresa para su futura implementacion.

Dado a que este estudio es mixto, el metodo mencionado anteriormente aplico
unicamente al estudio de la satisfaccion de los clientes de El Caribe. Seguido de ello, la visita a
las instalaciones para las entrevistas al personal y gerente de la empresa constituyd la parte
cualitativa de la presente investigacion la cual fue analizada por medio del método de analisis
narrativo y analisis tematico, mediante el cual se procedié también, a analizar los patrones de

respuestas para sacar conclusiones.
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Finalmente, es necesario mencionar que las visitas a la empresa ademas de ser con el
propdsito de llevar a cabo las encuestas y entrevistas, fueron de utilidad para la observacion y
documentacién del area y cultura organizacional / clima laboral con el fin de contribuir con
informacion observable al analisis de las herramientas a utilizar en este estudio del Lean

Manufacturing.

A. Estrategia de Investigacion

La estrategia trazada para llevar a cabo de la manera mas adecuada esta investigacion
fue la aplicacion de encuestas impresas de manera anénima a un numero especifico de
consumidores de EI Caribe sin exponer o limitar la aplicacion de estas, tal como lo es ejemplo

de limitar la aplicacion de estas encuestas por edad, sexo, etc.

El objetivo era exponer diversas preguntas que abarquen cada aspecto con relacion a la
satisfaccion de estos y los factores que toman en cuenta en su valoracion del servicio prestado,
en el caso de esta investigacion, el enfoque de dichas encuestas se centro6 en la valoracion hacia
los tiempos de espera que los clientes perciben desde el momento de solicitar y agendar su
pedido, hasta el momento de su entrega e instalacion.

Al ser una investigacion de disefio mixto, también se valor6 por medio de entrevistas al
personal de la empresa y al gerente como tal, esto con el fin de evaluar la opinion de ellos con
respecto a la cultura organizacional o clima laboral que impere en la empresa, dado a que este
es un factor clave que influye en un buen rendimiento de la linea de produccion y los tiempos
de espera. Finalmente, los resultados obtenidos pasaron a ser analizados para la redaccion de
una conclusion con los principales hallazgos pertinentes a la investigacion y las

recomendaciones que se le brindara a la empresa, El Caribe.
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B. Muestreo

El método de seleccidn de la muestra a estudiar fue bajo los pardmetros del muestreo
por conveniencia, esto debido a que es el método ideal para el tipo de investigacion que se
realizd y provee facilidad al momento de comunicarse y entrar en contacto con los consumidores
a encuestar, pactando periodos de tiempos en el que tanto el encuestador como el encuestado

estuvieran de acuerdo y a disponibilidad completa.

El muestreo por conveniencia es el mejor modelo para el estudio de la satisfaccion del
cliente en EI Caribe con respecto a los tiempos de entrega. Los clientes que se entrevistaron
fueron los consumidores del mes de julio, agosto, septiembre y octubre del corriente afio, esto
permitié obtener datos recientes y su traduccién en informacion valiosa que reflej6 a

profundidad la experiencia del cliente.

C. Poblacion

La investigacion fue realizada en Managua, Nicaragua, exactamente en Bolonia,
ubicacién de El Caribe y las encuestas fueron aplicadas estrictamente a consumidores del mes
de julio, agosto, septiembre y octubre del corriente afio.

D. Tamafo de la muestra

El tamafio de la muestra a estudiar fue un total de 75 consumidores, seleccionando
unicamente las ventas realizadas a clientes residentes de Managua y zonas aledafias, esto con el

objetivo de facilitar el encuentro presencial entre el encuestador y los encuestados.

Se seleccionaron del registro de ventas de El Caribe de los meses de julio, agosto,

septiembre y octubre de la siguiente manera:

¢ Residencial Intermezzo del Bosque: 12 personas.
e Lomas de Montserrat: 13 personas.

e Residencial Vistas del Momotombo: 27 personas.
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e Satélite de Asososca: 10 personas.

e Serranias, carretera sur: 13 personas.

De esta manera, al tomar una experiencia reciente y completa de estos meses, se incurrio
en el estudio de una muestra finita y se logré analizar los datos con un alto nivel de confiablidad

y precision para aceptar o rechazar las hipotesis de estudio.

Como parte de la investigacion también se procedié a entrevistar al personal de la
empresa, el cual estd compuesto de 4 trabajadores; y a su gerente general en octubre del corriente

afio para evaluar la cultura organizacional.

E. Estrategia de Analisis de datos

En esta investigacion, la variable dependiente es la satisfaccion del cliente en relacion a
los tiempos de entrega y las variables independientes principales estan dadas por edad, sexo,

nivel educativo y ocupacion.

Luego de haber establecido las variables presentes en el estudio, se procedié a
solicitarles a los consumidores, que contestaran detalladamente la encuesta que se les
proporciond y que fue el soporte de esta investigacién, con el objetivo principal de conocer y

evaluar la satisfaccion de estos mismos.

Las encuestas se realizaron en la semana del 24 al 28 de octubre y su homélogo, el
instrumento de recoleccidn de datos cualitativo / entrevista, se llevd a cabo en fecha 25 de
octubre a todos los trabajadores de El Caribe para conocer otros aspectos concernientes a la

cultura organizacional de la empresa.

La encuesta fue realizada de manera presencial a todos los consumidores seleccionados
del mes de julio, agosto, septiembre y octubre, consultandoles con anticipacion fechas y horas
en las que estos tuvieran la facilidad de mantener un encuentro breve en puntos céntricos de la

capital o bien, en sus casas de habitacion.

Seguido de esto, se planted que una vez los datos fueran recolectados, se trasladarian a

una base de datos del programa estadistico SPSS, donde se ordenarian y serian de apoyo para la
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realizacion de tablas de frecuencia y tablas de frecuencia cruzadas con el fin de poder determinar
si se rechaza o no la hipotesis nimero dos. Por otro lado, las entrevistas y la informacion
recolectadas de ellas fueron estudiadas bajo el método de andlisis narrativo y analisis categorial,
mediante el cual se procedio a analizar los patrones de respuestas para sacar conclusiones de
cada entrevista realizada por separado, posterior a esto, las preguntas y respuestas se clasificaron

y se ordenaron en tablas de resumen realizadas segun la seccion de la entrevista.

Finalmente, durante el mismo periodo del 24 al 27 de octubre, se procedié a observar
empiricamente todo el proceso que realiza El Caribe ante un pedido, bajo un formato de
cuestionario Lean Manufacturing para hacer su posterior andlisis y encontrar tipos de
desperdicios en el proceso de produccion de la empresa, mismo hallazgo que me permitiria
concluir el estudio con distintas conclusiones y recomendaciones que constituyeron la propuesta

de mejora.

F. Seleccion de Pruebas estadisticas

El presente estudio esta enfocado en encontrar un desperdicio clave en el proceso de
produccién de El Caribe, teniendo como supuesto, el tiempo de entrega de los pedidos a los
consumidores; para el cual se utiliza una herramienta cuantitativa como lo es la encuesta para
establecer una relacion entre la satisfaccion de sus consumidores con los tiempos de entrega de

sus pedidos.

El estudio y la aplicacion de las encuestas y entrevistas se realizo tanto a hombres como
mujeres, tanto a trabajadores y gerente de la empresa, como a los consumidores recientes del

mes de julio, agosto, septiembre y octubre del corriente afio.

La informacidn se recolect6 y consolid6 en una base de datos en el programa estadistico
SPSS para la posterior realizacion de tablas estadisticas. Las técnicas que se llevaron a cabo son
la técnica multivariada de dependencia como las tablas de frecuencia y las tablas de frecuencia
cruzada y no se tomaron pruebas estadisticas de significancia ya que el muestreo de esta

investigacion es de conveniencia.
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Se utiliz6 en su totalidad tablas de frecuencia para analizar con mayor facilidad la

totalidad de los datos que se obtendran y sobre todo para el andlisis de preguntas que involucren

factores tales como el sexo y la edad. Por otra parte, las tablas cruzadas fueron Utiles para obtener

analisis precisos y coherentes e ideales para el establecimiento de la relacion entre la satisfaccion

del cliente y los tiempos de entrega de sus pedidos; y asi haber encontrado un hallazgo

importante para la investigacion que permitiera rechazar o no las hipotesis.

G. Variables estudiadas

Cuadro de Operacionalizacion de Variables

Tipo de Variables

Variables

Independientes

Variables Definicion Conceptual Subdimensiones Indicadores
) . 20 a 25 afios; 26 a
Tiempo que ha vivido B
) . ) 31 afios; 32 a 37
Edad una persona o ciertos Afios Cumplidos B B
) anos; 38 afios a
animales o vegetales )
mas
NUmero de
Condicion organica, hombres y de
Sexo masculina o femenina, de | Masculino; Femenino mujeres en la
los animales y las plantas poblacién
estudiada
NUmero de
hombres y
mujeres

Nivel Educativo

Conjunto de cursos que
un estudiante sigue en un

establecimiento docente

Primario; Secundario;

Universitario; Ninguno

pertenecientes al
grupo Primario,
Secundario,
Universitario o
Ninguno de la
poblacién

estudiada




Ocupacion

Trabajo, empleo, oficio;
trabajo o cuidado que
impide emplear el tiempo

en otra cosa

Independiente;
Empresario; Ama de

Casa; Asalariado; Otro
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NUamero de
hombres 'y
mujeres
pertenecientes al
grupo de
Independiente,
Empresario, Ama
de Casa,

Asalariado u otro

Variables
Dependientes

Satisfaccion

Cumplimiento del deseo
0 del gusto

Calidad; Precio;
Atencion

Muy Satisfecho;
Satisfecho;
Indiferente;

Insatisfecho; Muy

Insatisfecho

Es el retraso entre el

3 dias; 5 dias; 1

Tiempos de o o . semana; Mas de 1
inicio y la finalizacion de Dias; Semanas
entrega semana; 2
un proceso o proyecto
semanas

1 Definiciones conceptuales extraidas de la RAE (Real Academia Espafiola de la Lengua)
2 Definicion conceptual de Tiempo de entrega extraido de Lokad
3 Definicion conceptual de Cultura organizacional extraido de Chiavenato (2009)
V. Observacion del proceso de produccion de cedazos, puertas y ventanas en El Caribe

Se realiz6 una observacion del proceso de produccion de los Gltimos 5 pedidos del mes

de octubre de EI Caribe con el apoyo de un cuestionario cuyo objetivo era evaluar las siete

mudas o desperdicios que suelen incidir en malos rendimientos de una organizacion.

La metodologia del Lean Manufacturing tiene dentro de sus tareas, el identificar estas

mudas o la principal dentro de un proceso de produccion paratrazar las estrategias que conlleven

a su eliminacién y, por ende, un mejor rendimiento.
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Es por esto que a continuacion, se presenta el analisis de las siete mudas o desperdicios

observados y la muda que se evaluara principalmente en este estudio, los tiempos de espera.

A. Anélisis de las 7 mudas o desperdicios

Tabla 1: Tabla de Mudas 1: Relacion de los pedidos y los movimientos innecesarios

Tabla de Mudas 1
Relacion de los Pedidos v las 7 Mudas

Pedido Concepto Movimientos Innecesarios

1 Cedazos No se observaron movimientos innecesarios

Cedazos Se observaron movimientos inmecesarios

Ventana Corrediza de Almminio | No se observaron movimientos innecesarios

Cedazos Irrompibles Mo se observaron movimientos innecesarios

| e | Rl | b

Puertas corredizas con Cedazo Se observaron movimientos innecesarios

Fuente: Hoja de registro de observacion del proceso de produccion.
Los movimientos innecesarios fueron evaluados mediante la observacion de todos los
puntos en el &rea al que los trabajadores tenian que recurrir para recoger materiales,

herramientas, depositar desechos de la produccion; asi como los productos ya terminados.

En este caso, no se observaron movimientos innecesarios en tres de los cinco pedidos
que se registraron; mientras que en el segundo pedido de cedazos si se observd movimientos
innecesarios por parte de los trabajadores. Estos fueron causados por la falta dentro del taller de
recipientes para los desechos de materiales; que, al no tener un area de destino, se suelen dejar
encima de las mesas de trabajo o en vias de desplazamiento de los trabajadores, por lo que al
momento de que estos tuvieran que moverse de un punto A a un punto B para buscar materiales
0 herramientas, se encontraban en el camino desechos que en ocasiones los hacia tropezar o

cambiar de ruta para volver a su zona de trabajo y a la tarea en la que se estaban desempefiando.

En cuanto, al dltimo pedido el cual también se observaron movimientos innecesarios,
estos fueron causados por dos factores: el primero de ellos es que al ser la fabricacion de puertas
corredizas a base de aluminio y malla de cedazo, las zonas de transito de los trabajadores se

encontraron llenas de varillas de aluminio y grandes rollos de cedazo irrompible; material que
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al ser principalmente de fibra de vidrio y al encontrarse enrollado en decenas de metros cubicos,
resulta pesado de mover, por lo que dejar estos materiales obstaculizando las rutas era la mejor

opcion para evitar perder tiempo de produccion.

El siguiente factor, es que al ser un taller pequefio y tener una ruta de movimiento
totalmente cerrada, los tres trabajadores de produccion debian de transitar por un Unico espacio,
ocasionando de esta manera choque entre ellos mismos a la hora de cargar materiales o

encontrarse en la busqueda de materiales o herramientas de trabajo.

Tabla 2: Tabla de Mudas 2: Relacién de los pedidos y los tiempos de espera

Tabla de Mudas 2
Relacion de los Pedidos v las 7 Mudas
Pedido Concepto Tiempos de espera
1 Cedazos Se observaron tiempos de espera
2 Cedazos Se observaron tiempos de espera
3 WVentana Corrediza de Alminio | Se observaron tiempos de espera
4 Cedazos Irrompibles No se observaron tiempos de espera
5 Puertas corredizas con Cedazo | Se observaron tiempos de espera

Fuente: Hoja de registro de observacion del proceso de produccion.
La Tabla de Mudas 2 muestra la presencia de altos tiempos de espera en cuatro de los
cinco pedidos observados y se concentraron en la produccion de cedazos, ventanas corredizas

de aluminio y puertas corredizas con cedazo irrompible (fibra de vidrio).

Los factores que ocasionaron la presencia de los tiempos de espera variaron en cada
pedido, en el caso del pedido uno, se realiz6 la fabricacién a medida de 10 cedazos para una
casa residencial, existiendo dos medidas mal ejecutadas en el proceso de medicion de la malla
de cedazo para dos ventanas, lo que provocé que éste material se echara a perder y se comenzara

nuevamente el proceso de fabricacion de ambos cedazos.

Este hecho fue originado por el desconocimiento de herramientas por parte de un
trabajador de la linea de produccion, quien realizé dichas medidas con un escalimetro, en una
escala totalmente erronea. En cuanto al pedido nimero dos, el causante del alto tiempo de espera
fue la salida del personal a instalar un pedido anteriormente realizado, por lo que estos salieron

del taller dejando materiales y herramientas fuera de su espacio designado.
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Al momento de volver al taller para seguir la fabricacion de estos pedidos, estos se
encontraron en la tarea de buscar minuciosamente materiales que estaban fuera de lugar y

esparcidos por toda el area de trabajo.

Finalmente, en cuanto al pedido numero tres y cinco, el tiempo de espera fue producto
del desorden en que se encontraba el taller, razon por la cual los trabajadores decidieron mover
las mesas de trabajo existentes para abrir una ruta totalmente libre de desperdicios, materiales o
herramientas, con el fin de priorizar la continuacion de la produccion de los pedidos; tarea que,
a pesar de haberse hecho, provocd un gran atraso para el reordenamiento del &rea y la

produccion.

Tabla 3: Tabla de Mudas 3: Relacion de los pedidos y los productos defectuosos

Tabla de Mudas 3
Relacion de los Pedidos v las 7 Mudas

Pedido Concepto Procesos v productos defectuosos
1 Cedaros Se observaron productos defectuosos
2 Cedazos No se observaron productos defectuosos
3 Ventana Corrediza de Alminio | No se observaron productos defectuosos
4 Cedazos Irrompibles No se observaron productos defectuosos
5 Puertas corredizas con Cedazo | No se observaron productos defectuosos

Fuente: Hoja de registro de observacion del proceso de produccion.
A como se menciond en el andlisis de la Tabla de Mudas 2, el primer pedido fue el Unico
que presentd el mayor tiempo de espera dado la medicion errénea de cedazos que componian
dicho pedido; es por esto, que la Tabla de Mudas 3 nos indica también que solo se dieron

defectos en la produccién del primer pedido.

La Tabla de Mudas 3 estudia dos tipos de desperdicios de forma consolidada, ya que se
hace énfasis en que El Caribe no muestra con un manual en el que se indiquen los pasos a seguir
para la toma de medida y fabricacion de un producto; por lo cual podemos decir que el proceso
del primer pedido también cuenta con un defecto, el cual es la falta de indicaciones para el

personal de la empresa; sobre todo a los trabajadores nuevos o inexpertos en el manejo o
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produccion de este tipo de productos, lo cual tiende a perjudicar la produccion y hacerla mas
susceptible a éste tipo de situaciones generadoras de atrasos, desperdicios y defectos.

Tabla 4: Tabla de Mudas 4: Relacion de los pedidos y el sobre inventario

Tabla de Mudas 4
Relacion de los Pedidos v las 7 Mudas
Pedido Concepto Sobre Inventario
1 Cedazos Se observo sobre inventario
2 Cedazos Se observo sobre inventario
3 Ventana Corrediza de Aluminio | Se observo sobre inventario
4 Cedazos Irrompibles Se observo sobre inventario
5 Puertas corredizas con Cedazo | Se observo sobre inventario

Fuente: Hoja de registro de observacion del proceso de produccién.
El Caribe cuenta con un unico almacén, el cual a como se muestra en la Tabla de Mudas

4, se encontr6 con sobre inventario en el periodo de observacion de estos cinco pedidos.

Segln se comentd con el gerente de la empresa, éste mantiene el almacén con sobre
inventario ya que es parte del acuerdo comercial que mantiene con sus principales proveedores
y de cierta manera, el comprarles a estos al por mayor resulta en que estos vendan sus materiales
y equipos a un menor precio, algo que para el gerente y El Caribe resulta favorable sobre todo
en temporadas en las que hay escasez de materiales en el mercado.

Los principales materiales que estan presentes al por mayor en el almacén de El Caribe
son mallas de cedazo, vidrios, varas de aluminio, carton, pegamento, mallas metalicas, papel
protector transparente o degradado, entre otros. Se debe de mencionar que como resultado de
un sobre inventario, en ocasiones esto incide en el atraso a los trabajadores para la busqueda de
materiales o movilizacién por toda la zona del taller, generando tiempos de espera y

movimientos innecesarios.
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Tabla 5: Tabla de Mudas 5: Relacién de los pedidos y la sobre produccion

Tabla de Mudas 5
Relacion de los Pedidos y las 7 Mudas
Pedido Concepto Sobre Produccion

1 Cedazos No se observo sobre produccion

Cedazos Mo se observo sobre produccion
Ventana Corrediza de Aluminio | No se observo sobre produccion
Cedazos Irrompibles No se observo sobre produccion

| s | L | b

Puertas corredizas con Cedazo | No se observd sobre produccion

Fuente: Hoja de registro de observacion del proceso de produccién.
Tal como se muestra en la Tabla de Mudas 5, no se observo sobre produccién alguna,
esto debido a que la industria de fabricacion de cedazos, ventanas y puertas por parte de El

Caribe se realizan a medida y, por ende, con una cotizacion o pedido previo.

En muchas ocasiones, EI Caribe ha colaborado con proyectos de urbanizadoras y
residenciales para incluir el servicio de cedazos en la construccion y venta de viviendas, pero
en multiples ocasiones y a pesar de contar como urbanizacion o residencial con un estandar para
cada modelo de vivienda, se ha encontrado diferencias minuciosas pero significativas en la

medicion de los espacios destinados a estos productos.

Esto dificulta e impide que exista una sobre produccion en la empresa dado que existe
una preferencia por tomar las mediciones adecuadas y propicias para cada espacio y de este
modo evitar durante el proceso de produccién, desperfectos, pérdidas o un descontento en el

cliente en términos de satisfaccion para con la empresa y la entrega e instalacion del pedido.
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Tabla 6: Tabla de Mudas 6: Relacion de los pedidos y el transporte de herramientas y
materiales

Tabla de Mudas 6
Relacion de los Pedidos v las 7 Mudas

Pedido Concepto Transporte de herramientas v materiales

1 Cedazos No se observaron problemas en el transporte

Cedazos No se observaron problemas en el transporte

WVentana Corrediza de Aluminio | No se observaron problemas en el transporte

Cedaros Irrompibles No se observaron problemas en el transporte

| e | L | b

Puertas corredizas con Cedazo |No se observaron problemas en el transporte

Fuente: Hoja de registro de observacion del proceso de produccion.
Para concluir con el analisis del altimo desperdicio perteneciente a las siete mudas del
Lean Manufacturing, tenemos que no existe problema alguno o desperdicio relacionado al

transporte de herramientas y materiales tal cual muestra la Tabla de Mudas 6.

No existe deficiencia alguna en términos del transporte de herramientas o materiales en
ningun momento; ni desde la instancia en que se hacen éste tipo de compras, ni durante su
trayecto hacia el almacén de EI Caribe y tampoco existe problema al momento de transportar el

producto terminado hacia su lugar de destino o de instalacion.

El transporte tanto de materiales, herramientas, equipo y productos terminados se
realizan en una flota de tres camionetas de la empresa, procurando siempre la seguridad de los

productos ante cualquier eventualidad que se pueda presentar en el transcurso del transporte.
B. Apoyo de Entrevistas

1. Utilizacién de recursos segun empleados

Como parte del andlisis de la primera hipétesis de este estudio, la observacion de los
procesos de produccion de estos cinco pedidos estd acompafiado de comentarios recopilados de
las entrevistas realizadas a los trabajadores de la empresa, para evaluar el aspecto que mas
relacién tiene con esta hipotesis, el cual es la utilizacion de recursos y sub temas como: usos de

materiales y maquinas de trabajo, orden y limpieza y percepcion de los desperdicios.
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Tabla 7: Tabla de Soporte de Entrevista 1: Utilizacion de Recursos

Tabla de Soporte de Entrevista 1
Utilizacion de Recursos

;Conoce el use adecuado de los materiales y maquinas de

Entrevistado ;Se le explica claramente el trabajo a realizar? .
trabajo?

Asi es, nosotros nos encargamos de tomar las medidas de los
pedidos solicitados yendo a las casas, velvemos al taller a
trabajar en eso v si olvidamos algin paso, Don Bosco nos

recuerda como es que se hace.

Si. eso entre los primeros dias en que uno es nuevo aqui se le
explica las funciones bien v a como te digo si se olvida algo,
ahi entre todos nos recordamos.

Fernando Alvarez

Es correcto, cada dia se aprende algo nuevo v entre todos nos
apoyamos.

Manuel Pacheco jA la perfeccion v al detalle!

Alguna que otra cosifa no sabia cuande vine que se hacia con
Deyvi Moraga | De todo se nos explica, hasta lo que no preguntamos (risas). | esas cosas, pero al suave v entre los dias uno le va agarrando
v coneciendo.

Yo sé que Don Bosco le explica bien todo a los muchachos, en| Mis recursos estin todos en una computadora por el puesto,
lo personal al encargarme de temas contables soy vo quien le | vo de Excel, macros, Microsoft te presento lo que sea, ahi s
brinda los modelos a seguir a &l para que los evalue yme déla| me hablas de tomar medidas, cortar, taladrar, no soy tan

luz verde para trabajar. experto que digamos (risas).

Mauricio Estrada

Fuente: Entrevistas realizadas a trabajadores.
La Tabla de Soporte de Entrevista 1 nos muestra las respuestas de los trabajadores a las
preguntas, “;Se le explica claramente el trabajo a realizar? y ;Conoce el uso adecuado de los

materiales y mdquinas de trabajo?”.

Se aplicaron estas interrogantes con el fin de indagar el posible origen de los desperdicios

analizados anteriormente, sobre todo, de los tiempos de espera.

Podemos observar que las tareas a realizar les son bien ensefiadas a todos por parte del
gerente, Bosco Fonseca y que, en ocasiones, éste es quien suele apoyar a los muchachos en caso
de tener que recordar algln paso segun el Sr. Alvarez; sin embargo, esta misma respuesta se
puede interpretar y segun su comentario como que en algunas ocasiones se suelen olvidar ciertos
pasos o aspectos fundamentales para proceder con la produccion de manera eficaz, un punto a
tomar en cuenta en relacion a un posible causante de tiempos de espera; algo que facilmente se
puede traducir en falta de retencidn de la informacion por parte de los trabajadores al momento

de recordar el como se hace cierto proceso.

En otra parte, en cuanto al uso adecuado de los materiales y las maquinas o herramientas,
se quiso indagar en el conocimiento por parte de los trabajadores al momento de la manipulacién

de estos artefactos, a lo cual todos responden que si conocen los usos y que en el dia a dia “uno
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le va agarrando y conociendo”’; es decir y a como se menciond anteriormente, el aprendizaje es
continuo y no tiene un punto final en esta area de trabajo, lo cual sin duda en ciertos casos podria

estar generando pérdidas de tiempos o desperfectos en la realizacion de los pedidos.

Tabla 8: Tabla de Soporte de Entrevista 2: Utilizacién de Recursos

Tabla de Soporte de Entrevista 2
Utilizacion de Recursos

(Cree usted que en alguna ocasion se ha incurride en (Considera usted que trabaja en un espacio ordenado y

Entrevistado . . . L
desperdicio de materiales dentro de la produccion? limpio?

A como has podido ver el taller. a veces todo esta en orden,
pero cuando salimos en carrera a instalar o tomar medidas,
algunas cosas quedan fuera de lugar v cuando volvemos
tenemos que seguir trabajando sobre ese espacio.

Mmim, a veces creo, claro en estos trabajos no se puede
Fernando Alvarez| obviar que de vez en cuando alguna medida se tome mal v un
pedido completo se tenga que volver a hacer de cero.

Si, a veces hay sus problemas de medicion con los pedidos v
Manuel Pacheco |toca volver de cero a cortar la malla de cedazo, 1a que tenias v
estaba mal medida, se guarda.

Limpio siempre. pero eso si, =i hay sus cosas fueras de lugar
£n ocasiones.

Alguna que ofra vez, no es mucho pero claro vo creo que eso | A veces no esta ninguna de las dos (risas), son pocas esas

Deyvi Moraga . o ; . . .
: g en este tipo de negocios siempre va a estar presente. veces, no ha habide conflicto ni problema con eso si.

No he visto eso vo fijate, me manejo en una oficina pequefia
recabando datos de ventas v compras, haciendo estados
contables del dia v del mes, pero cuando salgo al taller no veo
desperdicios que digamos.

Es correcto, tal vez selamente un poco pequefio o reducido el
espacio solamente, porque aca en la oficina también se
almacenan algunos materiales, papeleria, etc.

Mauricio Estrada

Fuente: Entrevistas realizadas a trabajadores.
En la Tabla de Soporte de Entrevista 2 se evalUa, primeramente, la percepcion de los
trabajadores en cuanto a si han sido participes de la provocacién de un desperdicio, para lo cual
estos comentan que, en estos tipos de trabajo en alguna que otra ocasion se pueden tomar malas

medidas provocando que pedidos completos se tengan que realizar nuevamente.

También se menciona por parte del Sr. Moraga que los desperdicios en esta industria
siempre van a estar presentes, lo que apoya el comentario del Sr. Alvarez y el Sr. Pacheco,
quienes consideran que los desperdicios provienen de temas de medicion, sobre todo de mallas

de cedazo.

Con esto se puede deducir que en el ambiente del taller impera una opinion que valida
los desperdicios que se puedan presentar, aspecto que puede resultar perjudicial para la empresa
ya que es parte de una tematica en la que no deberia de existir el conformismo o la normalizacion

de los errores.

En otra tematica, se procedié a indagar con los trabajadores si estos consideran que

trabajan en un espacio ordenado y limpio, y de la misma manera que la incognita anterior, se
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obtienen comentarios propios de la normalizacion de errores y de la presencia de una cultura
organizacional en la que se considera normal trabajar en un espacio desordenado; de la misma
manera que trabajar en un espacio en donde no impera la iniciativa propia por parte de alguno
de ellos por sentar un precedente y cambiar la forma en que se estan desenvolviendo sobre el

area de trabajo.

Finalmente, el contador de la empresa y encargado de asuntos financieros, el Sr. Estrada,
sostuvo y apoyo el analisis de la Tabla de Mudas 4, mencionando que en su area de trabajo que
se encuentra contiguo al almacén de la empresa, existe un sobre inventario, mismo que puede
exceder tanto al punto de ser almacenado en su area de trabajo, incomodando y reduciendo su

espacio.
2. Utilizacion de recursos segun el gerente

De la misma manera que previamente se analiz6 con los trabajadores de la empresa, a
continuacion, se muestra el analisis a los comentarios brindados por el gerente de EI Caribe en

relacion a las mismas tematicas.

Tabla 9: Tabla de Soporte de Entrevista 3: Utilizacién de Recursos / Gerente

Tabla de Soporte de Entrevista 3
Utilizacion de Recursos

. Cree usted que en alguna ocasion se ha incurrido en ;Considera usted que trabaja en un espacio ordenado y
Entrevistado .. : . .
desperdicio de materiales dentro de la produccion? limpio?
Esta dificil la pregunta (risas); lo que pasa es que como te digo,
este mercado estd lleno de negocios pequefios, con tafleres o
zonas de mano de obra pequefia porque se trabaja bajo pedidos,
No te vov a decir que no porque si suele pasar, 1a idea es estar | una diversidad de medidas para cada producto, siempre varia, no
concentrado, saber lo que se estd haciendo porgue en este negocio| hay un estandar a menos que estemos hablando de urbanizaciones
s un poco normal que se gaste alguna que ofra cosita, hay que | v clerfamente muchas veces sigue variando; es por esto que €l
ponerlo ojo cuando el desperdicio es bastante porque eso indica espacio aunque uno no lo quiera ver a veces se presta para el
que algo se estd haciendo mal, algo se esta ocultando. desorden por estos factores que te digo. mas que trabajamos con
Bosco Fonseca varios pedidos segin temporadas v contra tiempo también,
entonces se hace énfasis en terminar v hasta el final de la jornada,
ordenar el espacio.

;Conoce el uso adecuado de los materiales y maquinas de trabajo?

jA la perfeccidn! Llevo mas de 10 afios en esto, v antes de fundar 1a empresa igual va tenia mi experiencia con trabajos similares, sé
bastante de esto v me considero curtido en estos temas.

Fuente: Entrevistas realizadas a trabajadores.
En la Tabla de Soporte de Entrevista 3, podemos observar que el Gte. Bosco Fonseca,

menciona de igual forma que los trabajadores, que es un poco normal que se gasten materiales
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0 se incurra en desperdicios, pero de cierta medida, ya que un consumo elevado de materiales

de trabajo podria estar indicando un mal procesamiento o realizacién de los trabajos.

En cuanto al orden y limpieza del area, el Sr. Fonseca, expresa un factor no mencionado
anteriormente por los entrevistados; el cual es el ordenar los espacios hasta el final de la jornada
laboral, medida que puede estar implementada equivocadamente con respecto a los resultados
de las observaciones realizadas, mismas que acreditan uno o mas desperdicios encontrados en

el proceso de produccion.

Por Gltimo, el entrevistado expres6 que conoce a la perfeccion el uso de los materiales y
las maquinas de trabajo, conocimiento que le hace ser la principal fuente de ayuda y aprendizaje
para los trabajadores; sobre todos en esas ocasiones en las que se le requiere para “recordarle a

los demas como se hace”.
3. Evaluacion de hipdtesis 1

En conclusion, con el analisis de la observacion de las siete mudas en el proceso de
produccion de cedazos, ventanas y puertas en El Caribe y la recopilacién de informacion
brindada por los trabajadores y el gerente de la empresa en relacion a la utilizacion de recursos

se logro6 determinar varios puntos.

Primeramente, no se encontraron desperdicios en el transporte de materiales y
herramientas, tampoco se observo el desperdicio de la sobre produccién, de igual manera, se
observo dentro de los pedidos analizados un Unico defecto en la fabricacion de dos cedazos para
ventana; por lo cual se puede deducir que éste es un error gue no suele ocurrir, por lo tanto, no

se encuentra en su totalidad el desperdicio de productos o procesos defectuosos.

Por otro lado, se encontré que existe un sobre inventario en el taller de El Caribe;
también, existe parcialmente el desperdicio de movimientos innecesarios por parte de los
trabajadores, aspectos cuyo origen estd dado por la falta de retencion de informacion en el
proceso de aprendizaje del uso de materiales y herramientas; también esta dado por el
conformismo y la normalizacion de los errores por parte de los empleados de la linea de
produccién; y finalmente, un factor como el constante desorden en que se encuentra el taller de

la empresa han provocado en su totalidad la presencia de altos tiempos de espera entre procesos,
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factor que valida la primera hipétesis de esta investigacion, por lo que en el presente estudio se
procedié a rechazar la hipotesis nula que establece que, “El tiempo de espera no es un

desperdicio encontrado en el proceso de produccion de El Caribe”.

VI.  Analisis de Resultados y Pruebas Estadisticas

Se utilizaron tablas de frecuencia y tablas cruzadas para identificar los factores
principales a tener en cuenta al momento de evaluar la hipotesis nimero dos, asi como se utiliz6

como apoyo, la seccidn de satisfaccion al cliente presente en las entrevistas.

A. Tablas de Distribucion de Frecuencias

Tabla 10: Edad del encuestado
Managua, Nicaragua (octubre, 2022)

i Cual es su edad?

Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos  20a 25 afios 4 53 53
26 a 31 afios 4 53 107
32337 afios a7 493 60.0
38 amas afios 30 40.0 100.0
Total 75 100.0

Fuente: Encuestas realizadas

Como se puede observar en la tabla 10, el 49,3% de los encuestados tienen entre 32 a
37 afios, se ubican en el rango de 38 a més afios, el 40% de los encuestados y con 5,3% los
encuestados que tienen de 20 a 25 afios y 26 a 31 afios, conformando un porcentaje total del

100% respectivamente.



Tabla 11: Sexo del encuestado
Managua, Nicaragua (octubre, 2022)

Sexo del encuestado

Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Walidos  Masculino 27 36.0 36.0
Femenino 4a 64.0 100.0
Total 76 100.0

Fuente: Encuestas realizadas

En cuanto al sexo de los encuestados, la mayoria de estos fueron del sexo femenino,

simbolizando un 64% vy el 36% restante, corresponde a encuestados del sexo masculino.

Tabla 12: Producto ordenado por el encuestado
Managua, Nicaragua (octubre, 2022)

£Cual es el producto que ordend a El Caribe?

Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos Cedazos a7 493 48.3
Ventanas 18 24.0 733
Puerta Corradizas 20 26.7 100.0
Total 75 100.0

Fuente: Encuestas realizadas

Un 49,3% ordeno en su pedido a El Caribe, cedazos, mientras que un 26,7% de los
encuestados solicitaron puertas corredizas y el 24% de los encuestados restantes, prefirieron

ventanas.

46
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Tabla 13: Tiempo de entrega del pedido del encuestado
Managua, Nicaragua (octubre, 2022)

En su experiencia con El Caribe, ; Cual fue el tiempo de entrega de su

pedido?
Faorcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos 3 dias 19 2513 253
5 dias a5 46.7 2.0
7 dias g 12.0 a4.0
Mas de 1 Semana g 12.0 896.0
2 Semanas 3 4.0 100.0
Total 76 100.0

Fuente: Encuestas realizadas

En cuanto a los tiempos de entrega, un 46,7% expreso que su pedido tuvo un tiempo de
entrega de 5 dias, un 25,3% de los encuestados marcaron la duracion de su pedido en 3 dias,
mientras que, un 12% de los encuestados marcaron que su pedido tuvo un tiempo de entrega
de 7 dias.

Por otro lado, un 12% de los encuestados expresaron que su pedido dilatd mas de 1
semana y el 4% restante de los encuestados, sefialaron que su pedido tuvo un tiempo de

entrega de 2 semanas.

Tabla 14: Satisfaccion del encuestado respecto a tiempos de entrega
Managua, Nicaragua (octubre, 2022)

£0Qué tan satisfecho estas con El Caribe y sus tiempos de entrega?

Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos  Muy Satisfecho 33 440 44.0
Satisfecho 29 3|7 a2y
Indifarenta 5 6.7 29.3
Insatisfecho a 107 100.0
Total 75 100.0

Fuente: Encuestas realizadas
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Un 44% de los encuestados se mostraron muy satisfechos con los tiempos de entrega y
un 38,7% se mostra satisfecho con los tiempos de entrega. Por otro lado, un 6,7% se
mostraron indiferentes, mientras que un 10,7% de los encuestados marcaron una insatisfaccion

con los tiempos de entrega.

Tabla 15: Prontitud de respuesta del equipo de EI Caribe segun el encuestado
Managua, Nicaragua (octubre, 2022)

iSentiste que el equipo de El Caribe te respondio con
prontitud durante el proceso de cotizacion?

Faorcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos  Si 58 77.3 773
Mo 17 22, 100.0
Total 75 100.0

Fuente: Encuestas realizadas

La mayoria de los encuestados indicaron que el equipo de EI Caribe si respondi6 con
prontitud durante el proceso de cotizacién, siendo estos el 77,3% y un 22,7% de los
encuestados, indicaron que el equipo de El Caribe no respondi6 con prontitud durante el

proceso de cotizacion.

Tabla 16: ¢{Un alto tiempo de entrega afectaria su decision de compra en ocasiones futuras?

Managua, Nicaragua (octubre, 2022)

sUsted esta de acuerdo en que un alto tiempo de entrega afectaria su
decision de compra en ocasiones futuras?

Forcentaje

Frecuencia | Paorcentaje acumulado
Validos  Muy De Acuerdo 52 £9.3 £9.3
De Acuerdo 13 240 933
Indiferente 2 27 96.0
Desacuerdn 2 27 g98.7
Totalmente Desacuerdo 1 1.3 100.0

Total 75 100.0

El 69,3% de los encuestados estuvieron muy de acuerdo en que un alto tiempo de

Fuente: Encuestas realizadas

entrega afectaria su decision de compra en ocasiones futuras.
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Por otro lado, el 24% estuvieron de acuerdo con dicha afirmacion mientras que, un
2,7% de los encuestados se sintieron indiferentes y otro 2,7% estuvieron en desacuerdo;

finalmente, tan solo un 1,3% estaban totalmente desacuerdos con la afirmacion.

Tabla 17: Importancia entre tiempos de entrega y rapidez segun el encuestado
Managua, Nicaragua (octubre, 2022)

Relacion de Importancia entre tiempos de entrega y rapidez

Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos  Mayor Importancia 45 60.0 60.0
Menor Importancia 5 6.7 G6.7
lgual Importancia 25 333 100.0
Total 75 100.0

Fuente: Encuestas realizadas

El 60% de los encuestados mencionaron que la rapidez tiene una mayor importancia
que los tiempos de entrega, mientras que un 33,3% considerd que la rapidez es de igual
importancia respecto a los tiempos de entrega. Por otro lado, un 6,7% de la muestra indic6 que

la rapidez tiene menor importancia respecto a los tiempos de entrega.

Tabla 18: Aspectos a mejorar segun el encuestado
Managua, Nicaragua (octubre, 2022)

Si pudieras, ;qué aspectos de los mencionados anteriormente

mejorarias?

Forcentaje

Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos  Calidad p 2.7 27
Atencidn 34 453 48.0
Precin a 10.7 58.7
Rapidez 3 41.3 100.0

Total 7a 100.0

Fuente: Encuestas realizadas

El 45,3% de los encuestados indicaron que mejorarian la atencion, seguido de este, un
41,3% mejoraria la rapidez, mientras que un 10,7% mejoraria el precio y tan solo un 2,7%

mejoraria la calidad del producto.



B. Tablas Cruzadas

Tabla 19: Edad y sexo del encuestado
Managua, Nicaragua (octubre, 2022)

;Cual es su edad? - Sexo del encuestado

Sexo del encuestado
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Masculino  Femenino Total
iCual es su edad? 20 a3 25 afios Recuento 2 2 4
% del total 27% 27% 53%
26 a 31 afios Recuento 2 2 4
% del total 27% 27% 53%
2 a 37 afios Recuento 149 18 37
% del total 253% 24.0% 49.3%
38 amas afios  Recuento 4 26 30
% del total 53% 34.7% 40.0%
Total Fecuento 27 48 75
% del total 36.0% G4.0% 100.0%

Encuestas realizadas

los 32 y 37 afios de edad; siendo un 25,3% masculino y un 24% femenino.

En primer lugar, se encontrd un 49,3% de encuestados de sexo masculino y femenino entre

Seguido de esto, tenemos que un 40% de los encuestados se encontraron en el rango de 38

a mas afos; teniendo de estos un 5,3% del sexo masculino y el 34,7% restante, del sexo

femenino.

e Los rangos de edad de 20 a 25 afios y 26 a 31 afios fueron los menores porcentajes de la

tabla y se encuentran igualados, ambos con un 5,3%, teniendo de este porcentaje, 2,7% del

sexo masculino y otro 2,7% del sexo femenino.
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Tabla 20:¢Cual fue el tiempo de entrega de su pedido? - ¢ Cual es el producto que ordend a
El Caribe?

Managua, Nicaragua (octubre, 2022)

£Cual fue el tiempo de entrega de su pedido? - ;Cual es el producto que ordend a El Caribe?

& Cual es el producto que ordend a El Caribe?

Fuerta
Cedazos Ventanas Corredizas Total

Ensu experigncia con El 3 dias Recuento 18 1 0 149
{f;ruz'; gfgst'r;“;aeé o ey % del total 24.0% 1.3% 0.0%  253%
pedido? 5 dias Recuento 14 13 8 358
% del total 18.7% 17.3% 10.7% 46.7%

7 dias Recuento 2 1 6 9

% del total 2.7% 1.3% 2.0% 12.0%

Mas de 1 Semana  Recuento 2 2 g g9

% del total 2.7% 2.7% 6.7% 12.0%

2 Semanas Recuento 1 1 1 3

% del total 1.3% 1.3% 1.3% 4.0%

Total Recuento a 18 20 Ta
% del total 49.3% 24.0% 26.7% 100.0%

Encuestas realizadas

e EI 46,7% de los encuestados cuyo tiempo de entrega de pedido fue de 5 dias; un 18,7%
ordend cedazos, muy cercana a esta cifra, un 17,3% ordenaron ventanas y el 10,7%
restante ordend puertas corredizas.

e Podemos apreciar en la tabla 30, que el 25,3% de los encuestados cuyo tiempo de entrega
de pedido fue de 3 dias; el mayor porcentaje correspondiente a 24%, ordend cedazos y solo
un 1,3% ordend ventanas, mientras que sorpresivamente, ninguin encuestado ordend
puertas corredizas.

e Dentro de los 7 dias de tiempo de entrega, encontramos un porcentaje de 12%, siendo de
este, un 8% de Ordenes para puertas corredizas, un 2,7% para cedazos y tan solo un 1,3%
de 6rdenes de ventanas.

e Los tiempos de entrega de mas de 1 semana estuvieron dados por otro 12%, el cual un
6,7% representaron pedidos de puertas corredizas, un 2,7% de pedidos de ventanas y otro
2,7% de pedidos de cedazos.
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Finalmente, los pedidos cuyos tiempos de entrega fueron de 2 semanas representaron un

4%, siendo un 1,3% de pedidos de cedazos, 1,3% de pedidos de ventanas y 1,3% de

pedidos de puertas corredizas, para un total de 4%.

. Apoyo de Entrevistas

Tabla 21: Tabla de Soporte de Entrevista 4: Satisfaccion brindada al consumidor

Tabla de Soporte de Entrevista 4

Satisfaccion brindada al consumidor

Entrevistado

¢ Como valoraria la satisfaccion de los consumidores en promedio en cuanto a
los trabajos realizados?

{Cree usted que la mayoria de ellos
queda satisfecho con su pedido?

Fernando Alvarez

Quedan bastantes satisfechos fijate, vo diria que son escasos los casos en que se le
ve indiferente 0 como que le da igual al cliente el trabajo que se le entregd

Asi es, la mayoria como vos decis.

Manuel Pacheco

Si me preguntas un rango del 1 al 10 yo te doy 10.

Asi es, muy contenta la gente con
buenos accesorios en sus casitas.

Deyvi Moraga

Pues excelente, muchos quedan muy emocionados cuando terminamos las
mstalaciones, ahi los vemos tomando fotos.

A como te dije en la anterior, hacemos
lo posible para alcanzar su aprobacion.

Mauricio Estrada

A como te digo, no manejo muy bien eso dado el puesto, pero tengo entendido que
los muchachos hacen un buen trabajo v eso les gusta a los clientes.

Asi me han dicho (risas).

Bosco Fonseca

Excelente, la mavoria, diria o en estos 10 afios que mds del 80% quedan mas que
felices, al inicio y cuando me encargaba unicamente yo de esto, a veces se quejaban
porque por mi falta de experiencia a veces hacia una mala instalacion, usaba un
material barato y por ende menos resistente, si me entendés. . pero bueno, a lo largo
del tiempo se aprende de eso v hoy en dia uno sabe exactamente que esta trabajando
acd para dar calidad.

Asies, es algo de lo que como equipo
de El Caribe estamos todos orgullosos.

Fuente: Entrevista realizada a trabajadores.

Tal como se observo en las tablas de frecuencia encargadas de medir la satisfaccion de

los clientes respecto a tiempos de entrega, calidad, precio y atencion, los trabajadores y

gerente de El Caribe concuerdan en que la mayoria de los consumidores o quienes han

realizado al menos un pedido de cedazos, ventanas y puertas corredizas quedan bastantes

satisfechos principalmente con el resultado final en las instalaciones de sus pedidos en sus

hogares.
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Tabla 22: Tabla de Soporte de Entrevista 5: Satisfaccion brindada al consumidor

Tabla de Soporte de Entrevista 5
Satisfaccion brindada al consumidor

Entrevistad {Considera que un cliente nuevo de El Caribe podria | Si tuviese la necesidad, ; Ordenaria un pedido de
ntrevistado : . )
convertirse en un cliente frecuente? El Caribe?

. Yo digo que si, lo mejor es que a veces un cliente satisfecho . . .
Fernando Alvarez B0 que s, ! ? Claro, siempre v cuando vo mismo lo trabaje (Risas).

viene v recomienda el trabajo a otras personas.

La clave esta en que le guste su primer pedido, de ahi estoy

Manuel Pacheco ) 51, no dudes de eso.
seguro que para lo que necesite va a pensar en nosotros.
Absolutamente si, va hemos tenido clientes que vienen a buscar
Deyvi Moraga la instalacion de muevos productos, gente que va ha tenido 51 no veo una razon para opinar distinto.

experiencia con nosotros.

51, vo ya he llenado aqui estados de cuenta de varias personas . .
. e ) ) ) Asi seria hermano, no le veo competencia a este
Mauricio Estrada | que compran varias veces, sobre todo gente de residenciales o . i

. i negocio v medio conozeo el mercado.
condominios repiten.

Claro que =i, familia, amigos, conocidos, me contactan cada Si te doy un tour por mi casa te das cuenta que

B F que necesitan algo nuevo v creéme que no es por el vinculo si | absolutamente todo articulo de puerias, ventanas,
osco Fonseca . , . . . .
no que me laman porque saben que se entrega un trabajo | cedazos y demas, lo hice vo mismo con mis propias

hecho a la perfeccion, ideal para el estilo de sus casas. manos.

Fuente: Entrevista realizada a trabajadores.

Por otra parte, los trabajadores también consideran que un cliente nuevo de El Caribe
puede tener la tendencia a convertirse en un cliente frecuente dado la calidad del trabajo que se
le brinda. De esta manera, los entrevistados mencionan que los clientes nuevos también suelen
recomendar el trabajo de El Caribe a otras personas y en ocasiones se les ve repetir pedidos
para con la empresa, dando una clara sefial de que la empresa es su favorita en eleccién en

cuanto a la necesidad que éste tenga.

Se destaca que, ademas de que nuevos clientes realicen pedidos mas de una vez a la
empresa, también se cuenta con la preferencia por parte de residenciales o urbanizadoras y
finalmente, los entrevistados mencionan muy seguros que en caso de tener la necesidad no
dudarian de ningun factor para no escoger a El Caribe como opcién nimero uno para atender

su deseo.
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D. Evaluacion de la segunda hipdtesis

Tabla 23: Satisfaccion respecto a tiempos de entrega - Sexo del encuestado
Managua, Nicaragua (octubre, 2022)

¢ Queé tan satisfecho estas con El Caribe y sus tiempos de entrega? - Sexo
del encuestado

Sexo del encuestado

Masculinge  Femenino Total

¢ Qe tan satisfecho Muy Satisfecho  Recuento 13 20 33
ﬁjﬁ;;;giﬁt?gs:g Sus % del total 17.3% 26.7%  44.0%
Satisfecho Recuento 13 16 28

% del total 17.3% 21.3% 3BT%

Indiferente Recuento 0 5 5

% del total 0.0% 6.7% 6.7%

Insatisfecho Recuento 1 7 g

% del total 1.3% 9.3% 10.7%

Total Recuento 27 48 75
% del total 36.0% G4.0% 100.0%

Encuestas realizadas

En la tabla 36 se muestra la relacion que existe entre la satisfaccion respecto a los
tiempos de entrega y el sexo de los encuestados. En este caso, un 44% se encontré muy
satisfecho con la empresa y sus tiempos de entrega, siendo compuesto por un 26,7% del sexo
femenino y un 17,3% del sexo masculino. Por otro lado, tenemos que el 38,7% se encontrd
satisfecho con los tiempos de entrega, de los cuales un 21,3% corresponde a mujeres y el

17,3% restante a varones.

En cuanto a encuestados insatisfechos, estuvieron representados por el 10,7%, de los
cuales un 9,3% son mujeres y el 1,3% varones; mientras que, tan solo un 6,7% de los
encuestados se encuentran indiferentes respecto a los tiempos de entrega, teniendo éste mismo
porcentaje en su totalidad del sexo femenino. Con esto se puede observar que alrededor del

82,7% de los encuestados se encuentran en un estado entre satisfecho y muy satisfecho.
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Tabla 24: ¢ Usted esté de acuerdo en que un alto tiempo de entrega afectaria su decision de
compra en ocasiones futuras? - ¢Sentiste que el equipo de EI Caribe te respondi6 con
prontitud durante el proceso de cotizacion?

Managua, Nicaragua (octubre, 2022)

¢Usted esta de acuerdo en que un alto tiempo de entrega afectaria su decisién de
compra en ocasiones futuras? - ;Sentiste que el equipo de El Caribe te respondié con
prontitud durante el proceso de cotizaciéon?
sSentiste que el equipo de E
Caribe te respondio con
prontitud durante el proceso de

cotizacion?
Si Mo Total

iUsted esta delacuerdn Muy De Acuerdo Recuento 43 ] 52
gﬂtﬁeugea“;eﬂgl_tl,';r:upn de % del total 57.3% 12.0%  £9.3%
decisidn de compra en De Acuerdo Recuento 1A 7 18
oeasiones futlras? % del total 14.7% 93%  24.0%
Indiferente Recuento 2 1] 2

% del total 27% 0.0% 27%

Desacuerdo Recuento 1 1 2

% del total 1.3% 1.3% 27%

Totalmente Desacuerdo Recuento 1 ] 1

% del total 1.3% 0.0% 1.3%

Total Fecuento 58 17 75
% del total 77.3% 22.7% 100.0%

Encuestas realizadas

e En cuanto a la tabla 37, tenemos que la mayoria de los encuestados, siendo estos un 69,3%
estuvieron muy de acuerdo en que un alto tiempo de entrega afectaria su decisién de
compra en ocasiones futuras, dentro de los cuales, un 57,3% siente que el equipo de El
Caribe si les respondi6 con prontitud durante el proceso de cotizacién, mientras que, un
12% consideran que no les respondieron con prontitud durante este proceso.

e En segundo lugar, tenemos al 24% de los encuestados, quienes aseguraron estar de
acuerdo en que un alto tiempo de entrega afectaria su decision de compra en ocasiones
futuras, de los cuales, un 14,7% siente que si les respondieron con prontitud durante el
proceso de cotizacion y un 9,3% considera que no les respondieron con prontitud durante

este proceso.
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e Un 2,7% de los encuestados establecié un estado de indiferencia en cuanto a que un alto
tiempo de entrega afectaria su decision de compra en ocasiones futuras, siendo este mismo
porcentaje en su totalidad, los que consideran que si se les atendié con prontitud durante el
proceso de cotizacion de su compra.

e Un 2,7% de los encuestados estuvieron en desacuerdo en que un alto tiempo de entrega
podria afectar su decision de compra en ocasiones futuras, de los cuales un 1,3% considera
que el equipo de El Caribe les respondio con prontitud durante el proceso de cotizacion, y
el otro 1,3%, considera que no les respondieron con prontitud durante este mismo proceso.

¢ Finalmente, tan solo un 1,3% de los encuestados considerd que estan totalmente en
desacuerdo en que un alto tiempo de entrega podria afectar su decision de compra en
ocasiones futuras, mismo porcentaje que valida que el equipo de El Caribe si les respondio

con prontitud durante el proceso de cotizacion.

Tabla 25: Aspectos a mejorar - Sexo del encuestado

Managua, Nicaragua (octubre, 2022)

£ Qué aspectos de los mencionados anteriormente mejorarias? - Sexo
del encuestado

Sexo del encuestado
Masculino Femenino Total

Si pudieras, ique Calidad Recuento 1 1 2
ﬁfgiﬁgfﬁﬂifs % del total 1.3% 1.3% 27%
anteriormente Atencidn Recuento 15 18 34
mejoranas? % del total 20.0% 25.3% 45.3%
Frecio Recuento 0 8 8

% del total 0.0% 10.7% 10.7%

Rapidez Recuento 11 20 31

% del total 14.7% 26.7% 41.3%

Total Recuento 27 45 75
% del total 36.0% 64.0% 100.0%

Encuestas realizadas

La tabla 38 muestra los aspectos a mejorar segun el sexo del encuestado, en la cual
destaca un 45,3% de encuestados que consideraron que la atencidn es un aspecto a mejorar,

porcentaje compuesto por un 25,3% del sexo femenino y un 20% del sexo masculino.
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Por otro lado, un 41,3% consideraron que la rapidez es el aspecto que mejorarian y
estuvo dividido en, 26,7% de mujeres y un 14,7% de hombres. En cuanto a precio, un 10,7%
de los encuestados considerd que este aspecto deberia de mejorar, de los cuales la totalidad de
este porcentaje pertenece al sexo femenino; mientras que, tan solo el 2,7% de los encuestados
consideraron que la calidad debe de mejorar, siendo repartidos en un 1,3% de mujeres y otro
1,3% de varones.

Tabla 26: Satisfaccion respecto a tiempos de entrega - Importancia entre tiempos de entrega
y rapidez

Managua, Nicaragua (octubre, 2022)

¢ Queé tan satisfecho estas con El Caribe y sus tiempos de entrega? - Relacion de Importancia
entre tiempos de entrega y rapidez

Relacidn de Importancia entre tiempos de

entrega v rapidez
Mayar Menar Igual
Impaortancia Importancia Importancia Total

& Qe tan satisfecho Muy Satisfecho  Recuento 15 3 11 33
E:m;;;';iﬁﬁgssq” sus % del total 25.3% 4.0% 147%  44.0%
Satisfecho Recuento 14 2 13 29

% del total 18.7% 2.7% 17.3% 3B.T%

Indiferante Recuento 4 0 1 4

% del total 5.3% 0.0% 1.3% 6.7 %

Insatisfecho Recuento g 0 0 g

% del total 10.7% 0.0% 0.0% 10.7%

Total Recuento 45 5 25 74
% del total 60.0% 6.7% 33.3% 100.0%

Encuestas realizadas

e Una gran parte de encuestados se encontraron muy satisfechos con los tiempos de entrega
recibidos en el proceso de compra, representando un 44%, de los cuales, un 25,3% le
dieron mayor importancia a los tiempos de entrega en relacién a la rapidez y un 14,7%
consideraron a los tiempos de entrega de igual importancia que la rapidez; mientras que,
un 4% consideré que los tiempos de entrega son de menor importancia en relacion a la
rapidez.

e Un 38,7% de los encuestados se encontraron satisfechos con los tiempos de entrega en el

proceso de compra, siendo de estos un 18,7% quienes consideraron a los tiempos de
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entrega de mayor importancia que la rapidez y un 17,3% quienes consideraron que los
tiempos de entrega son de igual importancia que la rapidez; mientras que, un 2,7%
considerd que los tiempos de entrega son de menor importancia que la rapidez.

e Por otro lado, un 10,7% de los encuestados se presentaron insatisfechos con el tiempo de
entrega recibido en el proceso de compra y de estos, la totalidad del 10,7% considero que
los tiempos de entrega son méas importantes que la rapidez.

e EI 6,7% de los encuestados se encontraron indiferentes con los tiempos de entrega
recibidos en el proceso de compra, de los cuales un 5,3% consider6 que los tiempos de
entrega son mas importante que la rapidez y tan solo un 1,3% considerd que los tiempos de
entrega son de igual importancia que la rapidez.

Tabla 27: Aspectos a mejorar - ¢ Sentiste que el equipo de El Caribe respondi6 con prontitud
durante el proceso de cotizacion?

Managua, Nicaragua (octubre, 2022)

£Qué aspectos de los mencionadeos anteriormente mejorarias? - i Sentiste
que el equipo de El Caribe te respondid con prontitud durante el proceso de

cotizacion?
Adoentiste que el equipo de EI
Caribe te respondio con
prontitud durante el proceso de
cotizacian?
Si Mo Total
Si pudieras, iqueé Calidad Recuento 2 ] 2
aspectos de los .
oot % del total 2.7% 0.0% 2.7%
anteriormente Atencidn Recuento 23 11 34
b 1B % del total 30.7% 14.7% 45.3%
Frecio Recuento a3 0 a
% del total 10.7% 0.0% 10.7%
Rapidez Recuento 25 i] 31
% del total 33.3% 2.0% 41.3%
Total Recuento ] 17 7ha
% del total T7.3% 22.7% 100.0%

Encuestas realizadas

En la tabla 40 se puede apreciar la relacion entre los aspectos a mejorar y las
sensaciones de los encuestados respecto a la prontitud de respuestas brindada por El Caribe en
el proceso de cotizacion. El 45,3% de los encuestados estuvieron de acuerdo en que se debe de
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mejorar la atencion, siendo de estos un 30,7% quienes afirmaron que se les respondié con
prontitud durante su proceso de cotizacion y un 14,7% quienes consideraron que no se les

respondio con prontitud.

Por otro lado, un 41,3% de los encuestados consideraron que la rapidez debe de ser el
aspecto a mejorar, de los cuales un 33,3% correspondid a personas a las que se les respondid
con prontitud durante el proceso de cotizacion y un 8% de personas a quienes no se les

respondio con prontitud durante este mismo proceso.

En cuanto al precio, es un 10,7% de los encuestados quienes consideraron que debe de
ser un aspecto a mejorar, de los cuales el mismo porcentaje en su totalidad corresponde a
clientes a quienes si se les respondio con prontitud durante el proceso de cotizacion. A su vez,
se puede observar que un 2,7% mejoraria la calidad del producto ofrecido, teniendo en cuenta
que éste mismo porcentaje de encuestados afirm6 que si les respondieron con prontitud

durante el proceso de cotizacion.

Con estas observaciones y con la ayuda de la seccién “Satisfaccion brindada al
cliente” en las entrevistas realizadas a trabajadores, se pudo llegar a la resolucion de que, para
el cliente de El Caribe, sobre todo, el encuestado tomado de las ventas de julio, agosto,
septiembre y octubre de la organizacion, fue fundamental los aspectos de la atencion y la
rapidez durante su proceso de cotizacion y de compra, representados en un 86,6% de los

encuestados que mencionaron que la atencion y rapidez son aspectos a mejorar.

Es necesario mencionar que altos porcentajes de los encuestados se encontraron
principalmente satisfechos y muy satisfechos con aspectos como la calidad, atencion y
tiempos de entrega, sin embargo, se debe de tomar muy en cuenta las necesidades de estos,
mismas que valoran factores propios de la prontitud de entrega.
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Es por esto que, dado a lo observado y analizado previamente, se procedio a rechazar
la hipdtesis nula, la cual dicta que, “La prontitud de entrega no es una caracteristica

importante para el cliente de El Caribe”.

VII. Anélisis de Resultados de Entrevistas

Las entrevistas se realizaron con el fin de indagar si existen problemas en las relaciones
humanas, la comunicacién o el entorno que compone a la cultura organizacional de El Caribe.
De esta manera se pudo identificar en esta tematica si existe algin obstaculo como distraccion,
falta de comunicacién o una mala relacion con compafieros o gerente que causen un atraso en
los procesos de produccion y que deban de ser parte de una mejora para conseguir la mejora
continua. Para ello la entrevista realizada se dividid en 4 categorias o secciones principales, las

cuales son:

e Cultura Organizacional / Clima laboral;
e Utilizacion de Recursos;
e Satisfaccion brindada al consumidor;

e Propuestas de mejora.

Para la evaluacion de esta hipoétesis, Unicamente se requirié el andlisis de la primera
seccion con el fin de profundizar a detalle acerca de este tema, el cual representa la idea principal
de la hipétesis. Por otro lado, las demas secciones, especificamente la segunda seccion fue de
apoyo para la evaluacion de la primera hipotesis, la cual se centra en identificar si el tiempo de
entrega es un desperdicio del proceso de produccion; y en cuanto a la seccion tres, esta apoyo

el estudio de la hipétesis numero dos que se enfoca en dicho tema.

Por ultimo, la seccién cuatro de la entrevista fue utilizada para las recomendaciones que
se le brindara a la empresa, siendo estas en gran parte, proporcionadas por los mismos
empleados y producto de la observacion y documentacion de la hipotesis uno, las que

constituyen la propuesta de mejora a la organizacion.
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A. Anadlisis de la Cultura Organizacional

Esta seccion en la entrevista estuvo compuesta por 6 preguntas, las cuales se mostraran
a continuacion en tablas de resumen con las respuestas de los empleados de la empresa y su
gerente.

Tabla 28: Tabla de Resumen 1: Percepcion del concepto y relacion con compafieros de
trabajo

Tabla de Resumen 1

Percepcion del concepto y relacion con comparieros de trabajo
. Qué es para usted el Clima Laboral dentro de una ;Tiene una buena relacion con sus compafieros de

Entrevistado o -
empresa? trabajo?
Yo creo que es 1a forma en que uno como empleado se . . . .
. s g 5i, nos levamos bastante bien v eso que vo llegué aqui hace
Fernando | desenvuelve en el ambiente laboral en el que esté, dirffaquela| - aue 3 gue aq

poco; me presente ante todos v desde el dia une tenemos

Alvarez relacidn con compafieros, 1a comodidad de vno mismo v la -
- - buena comunicacion.
estabilidad.
Manuel ;La forma en que nos levamos de bien o mal todos vendria Si, me siento bastante bien con ellos, hasta dpodos nos
Pacheco siendo no? tenemos (risas).

Deyvi Moraga

Yo diria que son muchas cosas, desde comunicacion hasta
comodidad, estabilidad v 1a resolucidn de problemas en
conjunto.

MNos llevamos excelente, te debo mi relacion con el contador
porque casi no coincidimos, no nos vemos ni convivimos
mucho pues.

Mauricio
Estrada

Fijate que no manejo muy bien €l concepto, pero vendria
siendo como que &l motor para que las cosas funcionsn en un
area de trabajo, por grande o pequefia que sea.

Uh si, el dia se hace corto si pasas con esta gente trabajando,
ahi nos contamos un monton de chistes, chismes, es
entretenido.

Bosco Fonseca

El clima laboral son un sin numero de factores, desde la
comunicacion, aspectos en comun entre trabajadores, hasta
las relaciones dentro v fuera del trabajo, asi como
absolutamente toedo lo que puede incidir en &l rendimiento de
un trabajador de una determinada drea v como éste transmite
el senfir a su entorno.

Claro que si, siempre soy abierto v les doy confianza a los
muchachos, mi objetivo &3 que se sientan en un ambiente
agradable desde el primer dia; eso es lo principal para que €l
trabajo fluva de la mejor manera posible.

Fuente: Entrevistas realizadas a trabajadores.

La tabla de resumen 1 muestra las primeras dos preguntas de esta seccion presentes en
la entrevista, las cuales buscaban identificar si los trabajadores conocian abiertamente el
concepto de clima laboral o cultura organizacional; y su principal aspecto, las relaciones
humanas.

Las cinco respuestas de los cinco entrevistados contienen aspectos propios de la cultura
organizacional, tal como lo son: comunicacion, desenvolvimiento, comodidad, estabilidad,
resolucion de problemas y las relaciones dentro y fuera del trabajo. Es por esto que se puede
decir que los cinco entrevistados tienen un conocimiento claro del concepto que se les pregunto;
a excepcion del caso del Sr. Pacheco, el cual no indicé un desconocimiento, pero si una

inseguridad en cuanto a lo que él expresa como posible respuesta a la pregunta.
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Por otro lado, la tabla de resumen 1 también muestra los comentarios de los trabajadores
en cuanto a la relacion que tienen con sus comparieros. En la pregunta nimero dos, estd mas que

claro que predomina la confianza y la comunicacion entre los trabajadores.

En todo momento de las entrevistas, todos los trabajadores se mostraron tranquilos,
enérgicos y bastantes interesados en las secciones de la entrevista, no hubo indicio alguno de
que en la contestacion de sus preguntas a nivel personal hubiese algun factor externo o presion

que pudiera prestarse para que el entrevistado no respondiera con la verdad.

Con esto, se pudo descartar hasta el momento que exista algun factor pertinente a temas
de comunicacién, confianza y ambiente; propios de la cultura organizacional, que pueda estar
afectando el desenvolvimiento de los empleados en su area de trabajo.

Tabla 29: Tabla de Resumen 2: Comodidad y percepcion de la Cultura Organizacional en el
entorno

Tabla de Resumen 2

Comodidad y percepeion de Cultura Organizacional en el entorno

;Considera que cuentan con una buena Cultura

Entrevistado . Se siente comodo trabajando en E1 Caribe? .
Organizacional?
Mira, somos una empresa pequefia, somos pocos
F d 8i. hay dias en los que el trabajo es pesado, otros no tanto, | trabajadores ¥ creo que eso influye bastante en que haya
me ¢ pero entre las cosas siempre el ambiente v el positivismo | bastante comunicacion, vos sabes no hay canales o medios
varez hacen que todo fluya bien. pata comunicarnos por lo que siempre es verbal v frente a
frente, por eso digo que nos va bastante bien.
Manuel Bastante bien todo, el ambiente e trabajo Todos nos levamos bien, Elglf.l que otro desliz, pero todo
Pacheco en orden siempre.
(QJue te digo, se podria decir que si, sabemos muy bien como
Deyvi Moraga 3i. me siento muy a gusto con el trabajo v el dia a dia. llevarnos ¥ conocemos los limites de cada uno ¥ de cada
cosa.
Mauricio N . Yo digo que si. las relaciones son buenas y esa es la base de
No hay motivo en lo personal para no estarlo.
Estrada esto.
A wveces si, a veces no, te explico, yo veo la comodidez como
el estancamiento, por eso me gusta trabajar en varias cosas a
B E la vez para asumir 1a responsabilidad como un reto, tal vez un| Definitivamente que si, somos pequefios, pero conformamos
oscotonseca trabajo bajo presion vendria siendo. pero al fin y al cabo esa | una familia dispuesta a entregar trabajos de calidad siempre.
es la verdadera experiencia con la que aprendes a hacer las
cosas bien y sobre todo dominarlas.

Fuente: Entrevistas realizadas a trabajadores.
En la tabla de resumen 2, se entrd directamente al tema de la comodidad y la percepcién

de la cultura organizacional en el ambiente de trabajo por parte de cada uno de los entrevistados.

La comodidad fue evaluada por parte de los entrevistados en 3 aspectos distintos, los

cuales fueron: trabajo, ambiente, presion. Se menciond que la comodidad esta marcada por el
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trabajo y el ambiente en la entrevista con el Sr. Alvarez y el Sr. Pacheco, en cuanto al Sr. Estrada
y Sr. Moraga, todo se encuentra bien con el tema y no existe motivo alguno para no estarlo.

Por otra parte, el gerente, Bosco Fonseca, indico que no esta del todo de acuerdo con el
término de comodidad y que éste prefiere estar incomodo, mientras tanto se cumpla la
responsabilidad de los trabajos a cualquier punto de presion. Siguiendo a esto, tenemos que los
empleados consideraron que si existe una buena cultura organizacional en su area de trabajo y
es necesario hacer énfasis en las palabras del Sr. Alvarez, el cual hizo un analisis de la empresa
acertado, teniendo como idea principal que, al ser una empresa pequefia, es necesario que el

canal de comunicacion o las relaciones entre los empleados deba de ser muy buena.

Su respuesta abarco la aprobacion de los demas entrevistados, siendo apoyado en que en
su area de trabajo si se cuenta con una buena cultura organizacional, en donde impera el respeto

o los limites de cada uno (Sr. Moraga) y la buena comunicacion.

Tabla 30: Tabla de Resumen 3: Relacion con el Gerente de El Caribe

Tabla de Resumen 3
Relacion con el Gerente de El Caribe

Entrevistado Como es su relacion con el Gerente de la empresa?

Fernando | Muy bien, de hecho, en tiempos en los que &l puede, &l se nos une en el taller para hacer productos

Alvarez de los pedidos, es bastante bueno.

Manuel Muy bien todo con Bosco, es buen jefe.

Pacheco

\];e}“ MNos llevamos bastante bien, ahi el uno al otro pasamos hablando de varias cosas en varias ocasiones.
Moraga

Mauricio | Buenisima, ahi hablamos de todo un poco v alguna que otra vez nos aconsejamos para cosas el uno
Estrada al otro.

Fuente: Entrevistas realizadas a trabajadores.
Era indispensable en esta seccion de la entrevista, indagar la relacion de los trabajadores
con el gerente de la empresa, por lo que se excluyd de la pregunta al gerente, Bosco Fonseca.
Los resultados fueron claros y es que los cuatro entrevistados expresaron con total franqueza y

tranquilidad que mantienen una buena relacién con el gerente.
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La pregunta brindaba la oportunidad de exponer cualquier diferencia existente, en
cambio, se obtuvieron respuestas positivas para con la relacién empleados-gerente; se llegé a
mencionar que el Sr. Fonseca en ocasiones trabaja como uno mas en el taller de El Caribe, que
se entablan conversaciones con él y se comparten consejos de temas privados; por ello, se
descartd la posibilidad de que la cultura organizacional de la empresa tenga algun problema

tanto en las relaciones entre compafieros, como las de estos y su superior.

Tabla 31: Tabla de Resumen 4: Percepcion del clima laboral de su entorno

Tabla de Resumen 4
Percepcion del clima laboral de su entorno (compafieros de trabajo)

ZCuil es su percepcion acerca del clima laboral con sus compaiieros? ;Podria decirse que

Entrevistado .
todos estin comodos y contentos?

Fernando o . . . .
i Yo digo que si hasta el momento vo no he escuchado algin comentario o queja de parte de ellos.
Alvarez
Manuel Hasta el momento no ha habido inconveniente que haga que uno de nosotros piense lo contrario
Pacheco entonces te puedo asequrar que todo bien con eso.
Devvi Creo que por el momento v hoy en dia todo va excelente, son bromas v risas ¥ eso es muy
Moraga importante.
Mauricio |No he visto almin descontento v espero no verlo tampoco, es muy buena gente la de aqui v seria una
Estrada léstima si alguien no estd a gusto.
B S hombre, eso es lo principal para aprender, vo les he dicho que llevindonos bien hacemos un
0sco . .. . . . . .
F ambiente propicio v bonito para trabajar; hasta el momento solo tuve un inconveniente reciente con 3
onseca

ex trabajadores, pero menos mal la situacion no avanzd mas y no me descontrold al personal.

Fuente: Entrevistas realizadas a trabajadores.
Finalmente, en la Gltima pregunta de esta seccion, se evalud la percepcion que tienen

todos los empleados del clima laboral que se vive en la empresa y el como perciben éste entre

sus compaferos.

Segun confirman tres de los entrevistados, hasta el dia de hoy no se ha presentado una
situacion la cual haga que ellos consideren que exista algun factor que provoque una mala
cultura organizacional.

Se vuelve a hacer hincapié en que la relacién entre cada uno de ellos y sus compafieros
es buena y que no se ha visto ningun descontento ni escuchado algun comentario negativo por
parte de nadie.
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El gerente, Bosco Fonseca, menciona que el “llevarse bien” es el motor para desarrollar
un ambiente agradable; de igual manera, menciona una experiencia previa y reciente que

ocasiono el despido de tres trabajadores.

Dicha experiencia consta de un plan de estafa elaborado entre estos tres individuos en
conjunto con bomberos de la Gasolinera UNO para sustraer dinero de la cuenta bancaria del
gerente, quien prestaba con confianza dada la relacion con ellos, su tarjeta de crédito para la

realizacion de tareas como relleno de combustible y chequeos hidraulicos.

B. Evaluacion Hipotesis 3

Segun lo estudiado y las entrevistas realizadas, se me permitio poder hacer el analisis de
la seccion de Cultura Organizacional de las entrevistas mediante los andlisis de entrevistas
previos; tocando temas como la cultura organizacional, relacion entre compafieros, relacion de

empleados con superior y comodidad.

En ninguna de las respuestas que se obtuvieron se percibi6 la presencia de un clima falto
de confianza o de interés en el tema; al contrario, cada entrevista fue realizada con cada
empleado en areas apartadas del taller de trabajo, en la intimidad del entrevistador y el
entrevistado; esto con el fin de proveer un clima de comodidad y seguridad en las respuestas de
estos. De igual manera, se les menciond que sus respuestas no serian compartidas con ningun

otro empleado y que, por lo tanto, la veracidad de sus respuestas seria totalmente agradecida.

En conclusion, la investigacion cualitativa que se dié por medio de estas entrevistas tuvo
como objetivo encontrar algun factor dentro de las relaciones humanas laborales en las que se
pudiera dar algun descontento, conflicto, incomodidad, etc., que ocasionara un mal rendimiento
y que, por lo tanto, debiera de ser objeto de cambio para conseguir una mejora continua en El
Caribe. En los resultados de la seccion de Cultura Organizacional, no se encontro factor alguno
que pudiera sefialarse para en un futuro ser parte del cambio de la organizacion para alcanzar la
mejora continua, es por esto que aceptamos la hipotesis nula que menciona que “La cultura

1

organizacional no es un aspecto a mejorar para conseguir una mejora continua en El Caribe.”.
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VIIl. Conclusiones

En la presente investigacion se lograron estudiar a profundidad y de manera exitosa los
objetivos planteados, mismos que fueron el apoyo para responder las preguntas de la
investigacion. Primeramente, mediante la observacion del proceso de produccion y el estudio
de las siete mudas o desperdicios, se logré rechazar la hipdtesis nula, la cual dicta que, “El
tiempo de espera no es un desperdicio encontrado en el proceso de produccion de El Caribe ”,
al igual que se encontré que no solo el tiempo de espera es un desperdicio encontrado en el
proceso de produccién, sino que, se encontraron indicios de existencia de movimientos
innecesarios por parte de los trabajadores y en su totalidad, se observé en cada pedido analizado
la existencia de sobre inventario en almacenes, factor que junto a los movimientos innecesarios,

facilitan y evidencian la presencia de altos tiempos de espera entre procesos.

Durante el analisis de la hipo6tesis nimero uno, se utilizaron tablas denominadas Tablas
de Mudas, que contienen la relacion entre lo observado durante el proceso de produccion de
cedazos, ventanas y puertas y las mudas propuestas, tales como, movimientos innecesarios del
trabajador, tiempos de espera, sobre inventario, sobre produccion; transporte de herramientas y

materiales, procesos innecesarios y productos defectuosos.

Con el fin de evaluar en su totalidad esta tematica, su servidor tomd la tarea de encuestar
a una muestra seleccionada de consumidores de El Caribe durante los meses de julio, agosto,
septiembre y octubre. Dicha evaluacion dio como resultado el rechazo de la hipétesis nula, la
cual dicta que, “La prontitud de entrega no es una caracteristica importante para los clientes
de El Caribe”; tomando en cuenta los factores de atencion, rapidez y tiempos de espera por
parte de los encuestados como la base del rechazo a esta hipoétesis.

La informacion obtenida en las encuestas realizadas muestra que los mayores porcentajes
de clientes estdn muy satisfechos y satisfechos con el servicio de El Caribe; sin embargo, una
gran parte de ellos menciona que ellos mejorarian aspectos como la atencion, rapidez y los
tiempos de espera para hacer de El Caribe una empresa que brinde un excelente servicio, lo que

nos indica claramente, que la mayoria de estos considera la prontitud de entrega como una
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caracteristica importante en el servicio de El Caribe. Se debe de recalcar que la informacion
obtenida y mostrada en las tablas de frecuencia y las tablas cruzadas, también estan apoyadas
de la perspectiva de los trabajadores de la empresa en cuanto a la satisfaccion de los clientes;
analisis que se obtuvo gracias a la seccion de “Satisfaccion brindada al consumidor”, reflejada

en las entrevistas que se realizaron a los trabajadores de la empresa.

Por otra parte, y en relacion a la hipdtesis numero tres, se evalud con la realizacion de
entrevistas a todos los trabajadores de la empresa, incluyendo al responsable contable y
financiero y al gerente general de la empresa. El estudio de la hipdtesis nimero tres consistia en
estudiar a la cultura organizacional de la empresa como un posible aspecto a mejorar para

conseguir la mejora continua, principalmente, en los procesos de produccion.

Las respuestas de los entrevistados fueron claras y contundentes respecto a éste tema y ninguno
de ellos se mostré insatisfecho con su entorno laboral, compafieros y canales de comunicacion,
lo que permitié que en la presente investigacion se aceptara la hipotesis nula la cual establece
que, “La cultura organizacional no €S un aspecto a mejorar para conseguir la mejora

continua’ .

El estudio de estas tres hip6tesis en la investigacion fue fundamental para establecer la
relacién entre ellas, sobre todo entre la hip6tesis nula uno y la hipotesis nula dos, las cuales se
encargaron de aclarar que los tiempos de espera significan una debilidad dentro del proceso de
produccion, mismo que junto a otros aspectos es tomado bastante en cuenta por parte de los
consumidores encuestados, descartando totalmente la posibilidad de que la cultura
organizacional sea una posible causa de éste desperdicio encontrado o un obstaculo para

conseguir la mejora continua.
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I1X. Recomendaciones

Basado en los resultados obtenidos mediante el proceso de observacién del proceso de
produccion de cedazos, ventanas y puertas y las tablas de frecuencia y cruzadas, se plantearon

las siguientes recomendaciones constituyentes de la propuesta de mejora de la investigacion:

1. Se debe de realizar un estudio bajo la metodologia del Kaizen, herramienta del Lean
Manufacturing que aporte a la organizacion, una base empirica y fundamental para el control
total de la calidad, tomando en cuenta aspectos como la reduccion de costos y cumplimiento

de deberes en los menores tiempos de entrega posible.

2. Es necesaria la implementacién del método Kanban, el cual proveera a los trabajadores dia
a dia un orden ideal de tareas a realizar y el tiempo que estas demandan, lo cual evitaria el
causar tiempos de trabajo lentos y sobrecargas de pedidos al personal de produccion; de
igual manera, este método identificaria rapidamente en qué aspecto se esta fallando en

cuanto a atencion al cliente y brindaria la solucion inmediata al problema.

3. Serecomienda la implementacion de seminarios o talleres de capacitacion a los trabajadores
de la linea de produccidn, en temaéticas relacionadas a las 5s. De esta manera, cada trabajador
adoptaria una nueva postura y punto de vista en cuanto al trato del area de trabajo y los
factores que facilitan la movilizacion y realizacion de trabajos de calidad, como lo son:

organizacion, orden y limpieza.

4. Paramejorar los factores sefialados por los consumidores encuestados, tales como la rapidez
y la atencion; es importante la realizacion de un mapa de flujo de valor o VSM, con el fin

de evaluar los tiempos tomados (a mejorar) de cada proceso hasta su entrega al cliente.

El estudio y andlisis narrativo y categorial de las entrevistas a los trabajadores, también
tomo en cuenta las observaciones de estos en la seccion, “Propuestas de mejora”, las cuales
fueron expresadas como sugerencias para la mejora del proceso de produccién y del trato al

cliente:
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Construccion o habilitacion de un espacio mas grande para un nuevo almacén y de esta
manera, no contener en un solo espacio fisico todos los materiales, herramientas y equipos

de trabajo.

Contratacion de mas personal para responder a méas pedidos de clientes; y de este modo,

realizar con mas rapidez cada uno de estos.

Implementacion de reglas para el espacio del trabajo, principalmente para priorizar el orden
y limpieza en el taller.

Contratacion de una o dos personas que apoyen al gerente con la atencion al cliente y la

agenda de pedidos por medio de WhatsApp y Facebook.

Distribucion de tareas entre el personal; contar con la presencia de un pizarrén que indique

las tareas a realizar, turnos y el personal disponible para tareas especificas.

Una futura expansion del taller con el fin de cubrir nuevas areas de la capital a menor costo
posible y especialmente, con el objetivo de contar con méas espacio de almacenamiento y de
trabajo.
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Calendario Proceso de Investigacion (2022)

Aspecto Inicio Finalizacién
Eleccion del tema Mayo, 18 Mayo, 18
Planteamiento Problema Junio, 14 Junio, 14
Aprobacion del tema por tutor Mayo, 23 Mayo, 23
Justificacion Junio, 11 Junio, 11
Preguntas de Investigacion Junio, 07 Junio, 10
Objetivos Junio, 07 Junio, 10
Hipétesis Junio, 07 Junio, 10
Metodologia Junio, 16 Junio, 16
Estrategia Junio, 16 Junio, 16
Literatura Mayo, 25 Junio, 18
Primera entrega Junio, 24 Junio, 24
Revision instrumento recoleccion de datos Agosto, 23 Agosto, 28
Segunda entrega Agosto, 31 Agosto, 31

Estrategia de Analisis de Datos

Septiembre, 25

Septiembre, 29

Seleccion Pruebas Estadisticas Septiembre, 30 Octubre, 02
Tercera entrega Octubre, 06 Octubre, 06
Aplicacion de encuestas Octubre, 21 Octubre, 31
Realizacion de entrevistas Octubre, 25 Octubre, 25
Observacién proceso de produccion Octubre, 21 Octubre, 31

Conclusiones y recomendaciones

Noviembre, 06

Noviembre, 10

Cuarta entrega / Primer borrador

Noviembre, 22

Noviembre, 22

Borrador trabajo final

Diciembre, 14

Diciembre, 14

Entrega de trabajo final / trabajo de tesis

Enero, 16

Enero, 16
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HOJA DE REGISTRO DE OBSERVACION DEL PROCESO DE PRODUCCION DE
CEDAZOS, PUERTAS Y VENTANAS EN EL CARIBE, UBICADO EN MANAGUA,

NICARAGUA, 2022

Nombre del observador:

Fecha de la observacion:

NuUmero de observacion:

Horade inicio: Hora de finalizacion:

INSTRUCCIONES GENERALES PARA EL REGISTRO DE LA OBSERVACION: se

marca con una X en la casilla “Si” unicamente cuando el observador ha logrado verificar la

presencia de la caracteristica o atributo al cual hace referencia el item. Todos los items deben

tener un registro, ya sea en la casilla “Si” o en la casilla “No”. Si no tiene un registro se asume

que la observacion correspondiente a ese item no se realizo.

Seccion 1 — Orden del area

1.
2.

Seccion 2 — Tiempos

5
6.
7
8

¢Los recursos a utilizar se encuentran separados entre si y ordenados?
¢Esté indicado un orden estricto de produccion de cedazos, ventanas
0 puertas?

¢Se encuentran en la zona de trabajo recipientes para el desecho de
desperdicios?

¢Existen articulos o desechos que obstaculicen el desplazamiento de los

O OO o
O O

]

trabajadores?

¢Hay tiempos de espera entre cada proceso?
¢A los trabajadores les toma bastante tiempo la busqueda de materiales?
¢ Se toma bastante tiempo en distracciones (conversaciones, llamadas, etc.)%

¢ Existe tiempo perdido dada el desconocimiento de uso de maquinas?

OO O O

OO O O
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Seccion 3 — Procesos y defectos

9.

10.
11.
12.
13.

¢Existen los articulos de inventarios defectuosos?

¢Se han realizado cedazos, ventanas o puertas con errores de medida?

¢Se ha observado atrasos dado a problemas con las herramientas de trabajo’
¢El material utilizado es de baja calidad?

¢ Se observaron mas de 3 defectos en el dia?

Seccién 4 — Inventario

14.
15.
16.

Seccion 5 — Sobreproduccion y Sobre-procesamiento

17.
18.
19.

Seccion 6 — Transporte y Movimientos

20.

21.
22.

23.

24.

¢ Existe un exceso de inventario en almacén?
¢Se incurre en compras innecesarias y costosas de materiales en el dia a dia

¢Se ha observado acumulacién de inventario entre procesos?

¢Se producen cedazos, ventanas o puertas antes de recibir pedidos?
¢Se utilizan demasiados recursos para pocos pedidos que atender?
¢Se observa un alto tiempo de procesamiento en cada proceso?

¢El medio de transporte de los productos es 6ptimo para asegurar la calidad
de estos?

¢Se incurren en altos gastos de gasolina?

(Se observan “choques” entre el personal debido a la pequefia area de
trabajo?

¢Se realizan movimientos innecesarios entre la basqueda del material y

e e I o B W O O O R O

e e I o B W O O O R O

el uso de maquinas?
¢Los articulos a instalar han sufrido algun desperfecto durante su transporte

al destino de instalacion?
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3. Encuesta

Encuesta sobre la relacion entre los tiempos de entrega y la satisfaccion de los clientes de

El Caribe

Managua, Nicaragua

Agosto, 2022

FThomas More

Encuesta# Realizada en fecha:

Hora de Inicio: Hora de Finalizacion:

Nombre del Encuestador:

La presente encuesta tiene como objetivo principal establecer la relacion entre los tiempos de

entrega y la satisfaccion del cliente en El Caribe, a realizarse en la ciudad de Managua,

Nicaragua.

Informacion General

1. ¢Cual es su edad?

1.
2.
3.
4.

20 a 25 afios
26 a 31 afios
32 a 37 afos

38 a mas afnos

2. Sexo del encuestado

1.
2.

Masculino

Femenino

3. ¢Cual es su nivel de educacion?



1
2
3.
4

Primario
Secundario
Universitario

Ninguno

Ocupacion del encuestado

1.

Independiente

Empresario

2
3. Amade casa
4,
5

Asalariado
Otro:

¢Como supo de la empresa?

1.
2.
3.
4.

Redes Sociales
Television
Recomendacién
Otro:

¢Cual es el producto que ordeno a El Caribe?

1.

En su experiencia con El Caribe, ¢Cudl fue el tiempo de entrega de su pedido?
1.3dias 2.5dias 3. 7 dias

¢ Qué tan satisfecho estas con El Caribe y sus tiempos de entrega?

Cedazos

2. Ventanas
3.
4

Puertas Corredizas
Otro:

Tiempos de Entrega

1. Muy Satisfecho 2. Satisfecho 3. Indiferente

4. Mas de 1 semana 5. 2 semanas

4. Insatisfecho
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5. Muy Insatisfecho
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9. ¢Sentiste que el equipo de El Caribe te respondi6 con prontitud durante el proceso de

cotizacion?
1. Si
2. No

10. ¢ Usted esta de acuerdo en que un alto tiempo de entrega afectaria su decisién de compra
en ocasiones futuras?

1. Muy de acuerdo 2. De acuerdo 3. Indiferente 4. Desacuerdo 5. Totalmente desacuerdo

I1l.  Eleccion del Producto
11. Marque con una X si algunos de los factores a continuacion son mas importantes, menos
importantes o igual de importantes que los tiempos de entrega en su servicio.
e Utilice > para simbolizar una mayor importancia, < para simbolizar una menor

importancia o =, para simbolizar una importancia por igual

Aspectos a Comparar 1. Calidad |2. Atencion | 3. Precio 4. Rapidez

Tiempos de entrega <

12. ¢ Queé tan satisfecho estas con El Caribe y la calidad del producto que ordenaste?
1. Muy Satisfecho 2. Satisfecho 3. Indiferente 4. Insatisfecho 5. Muy Insatisfecho

13. Si pudieras, ¢qué aspectos de los mencionados anteriormente mejorarias?
1. Calidad 2. Atencion 3. Prestigio 4. Precio 5. Rapidez
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IV.  Satisfaccion del cliente
14. ;Que tan satisfecho estés con El Caribe y el precio del producto que ordenaste?
1. Muy Satisfecho 2. Satisfecho 3. Indiferente 4. Insatisfecho 5. Muy Insatisfecho

15. ¢ Queé tan satisfecho estas con El Caribe y la atencidn recibida en tu proceso de compra?
1. Muy Satisfecho 2. Satisfecho 3. Indiferente 4. Insatisfecho 5. Muy Insatisfecho

16. ¢ Que tan probable es que recomiendes El Caribe a otras personas?
112 |34 |56 |7 (89|10

Muy poco Probable Demasiado Probable

17. En el futuro, ¢estarias dispuesto a volver a realizar esta encuesta?

1. Si
2. No

iGracias por su tiempo!
4. Entrevistas realizadas

a. Primera Entrevista

Esta entrevista fue realizada por: Marcel Alberto Rivas Kauffman
La entrevista fue realizada al Sr(a): Fernando Alvarez.

La entrevista se realizd en fecha: 25 de octubre, 2022.

Datos Personales
Llevadas a cabo con el fin de conocer superficialmente al entrevistado.
1. Edad: 33 afios.
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2. Sexo: Masculino.
3. Meses/ Afios laborando en la empresa: 1 afio.

Cultura Organizacional / Clima Laboral
Preguntas especificas con el fin de profundizar en la cultura organizacional de la empresa e identificar
aspectos claves para el estudio y desarrollo de la tesis.

4. ¢Qué es para usted el Clima Laboral dentro de una empresa?
Yo creo que es la forma en que uno como empleado se desenvuelve en el ambiente laboral en el

que esté, diria que la relacién con compafieros, la comodidad de uno mismo y la estabilidad.

5. ¢Tiene una buena relacién con sus comparieros de trabajo?
Si, nos llevamos bastante bien y eso que yo llegué aqui hace poco; me presenté ante todos y

desde el dia uno tenemos buena comunicacion.

6. ¢Como es su relacion con el gerente de la empresa?
Muy bien, de hecho, en tiempos en los que él puede, €l se nos une en el taller para hacer productos
de los pedidos, es bastante bueno.

7. ¢Se siente comodo trabajando en EIl Caribe?
Si, hay dias en los que el trabajo es pesado, otros no tanto, pero entre las cosas siempre el

ambiente y el positivismo hacen que todo fluya bien.

8. ¢Considera que cuentan con una buena cultura organizacional?
Mira, somos una empresa pequefia, Somos pocos trabajadores y creo que eso influye bastante en
gue haya bastante comunicacion, vos sabes no hay canales o medios para comunicarnos por lo

que siempre es verbal y frente a frente, por eso digo que nos va bastante bien.

9. ¢Cuél es su percepcidn acerca del Clima Laboral con sus compafieros? ¢Podria decirse que todos
estan comodos y contentos?

Yo digo que si, hasta el momento yo no he escuchado algun comentario o queja de parte de ellos.
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Utilizacion de Recursos

Preguntas para identificar si se realiza un uso adecuado de materiales y maquinaria, con el fin de concluir

si existe algin problema de operatividad o produccion.

10.

11.

12.

13.

¢Se le explica claramente el trabajo a realizar?
Asi es, nosotros nos encargamos de tomar las medidas de los pedidos solicitados yendo a las
casas, volvemos al taller a trabajar en eso y si olvidamos algin paso, Don Bosco nos recuerda

como es que se hace.

¢Conoce el uso adecuado de cada uno de los materiales y maqguinas de trabajo?
Si, eso entre los primeros dias en que uno es nuevo aqui se le explica las funciones bieny a cémo

te digo si se olvida algo, ahi entre todos nos recordamos.

¢Cree usted que en alguna ocasién se ha incurrido en desperdicio de materiales dentro de la
produccién de algin producto?
Mmm, a veces creo, claro en estos trabajos no se puede obviar que de vez en cuando alguna

medida se tome mal y un pedido completo se tenga que volver a hacer de cero.

¢Considera usted que trabaja en un espacio ordenado y limpio?
A como has podido ver el taller, a veces todo estd en orden, pero cuando salimos en carrera a
instalar o tomar medidas, algunas cosas quedan fuera de lugar y cuando volvemos tenemos que

seguir trabajando sobre ese espacio.

Satisfaccion brindada al consumidor

Preguntas puntuales para conocer la percepcion de los trabajadores de El Caribe en cuanto a la

satisfaccion de los consumidores de la empresa.

14.

15.

¢Como valoraria la satisfaccion de los consumidores en promedio en cuanto a los trabajos
realizados?
Quedan bastantes satisfechos fijate, yo diria que son escasos los casos en que se le ve indiferente

0 como que le da igual al cliente el trabajo que se le entrego

¢Cree usted que la mayoria de ellos queda satisfecha con su pedido?
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Asi es, la mayoria como vos decis.

16. ¢Considera usted que un cliente nuevo de EI Caribe podria convertirse en un cliente frecuente?
Yo digo que si, lo mejor es que a veces un cliente satisfecho viene y recomienda el trabajo a

otras personas.

17. ¢Si usted tuviese la necesidad, ordenaria un pedido en El Caribe?

Claro, siempre y cuando yo mismo lo trabaje (Risas).

Propuestas de mejora
Preguntas para promover comentarios, opiniones o sugerencias de gran valor para mejorar el proceso de

produccién dentro de la empresa.

18. ¢Qué propone como mejora para la utilizacion de recursos en el proceso de produccion de El
Caribe?
Yo creo que haria falta un almacén mas grande, un espacio nuevo para guardar los materiales y

equipo y no tenerlos todo el tiempo en el taller.

19. ¢Qué propone como mejora en cuanto al trato al cliente y sus pedidos en El Caribe?
A veces son tantos los pedidos que es dificil responder a todos, por eso a veces como que

podemos tardar en darles atencién o responder a sus chats, tal vez teniendo mas mano de obra.

20. ¢Qué propone como mejorar para desarrollar un mejor clima laboral dentro de la empresa?

No se me ocurre nada ahorita, todo bien con eso a como hablamos.

b. Segunda Entrevista

Esta entrevista fue realizada por: Marcel Alberto Rivas Kauffman
La entrevista fue realizada al Sr(a): Manuel Pacheco.

La entrevista se realizd en fecha: 25 de octubre, 2022.

Datos Personales

Llevadas a cabo con el fin de conocer superficialmente al entrevistado.
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1. Edad: 36 afos.
2. Sexo: Masculino.
3. Meses/ Afios laborando en la empresa: 9 meses.

Cultura Organizacional / Clima Laboral
Preguntas especificas con el fin de profundizar en la cultura organizacional de la empresa e identificar
aspectos claves para el estudio y desarrollo de la tesis.

4. ¢Qué es para usted el Clima Laboral dentro de una empresa?

¢La forma en que nos llevamos de bien o mal todos vendria siendo no?

5. ¢Tiene una buena relacién con sus compafieros de trabajo?

Si, me siento bastante bien con ellos, hasta 4podos nos tenemos (risas).

6. ¢COmo es su relacion con el gerente de la empresa?

Muy bien todo con Bosco, es buen jefe.

7. ¢Se siente comodo trabajando en EIl Caribe?

Bastante bien todo, el ambiente y el trabajo.

8. ¢Considera que cuentan con una buena cultura organizacional?

Todos nos Ilevamos bien, algin que otro desliz, pero todo en orden siempre.

9. ¢Cual es su percepcion acerca del Clima Laboral con sus comparieros? ¢ Podria decirse que todos
estan comodos y contentos?
Hasta el momento no ha habido inconveniente que haga que uno de nosotros piense lo contrario

entonces te puedo asegurar que todo bien con eso.
Utilizacion de Recursos
Preguntas para identificar si se realiza un uso adecuado de materiales y maquinaria, con el fin de concluir

si existe algin problema de operatividad o produccion.

10. ¢Se le explica claramente el trabajo a realizar?



11.

12.

13.
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Es correcto, cada dia se aprende algo nuevo y entre todos nos apoyamos.

¢Conoce el uso adecuado de cada uno de los materiales y maquinas de trabajo?
iA la perfeccion y al detalle!

¢Cree usted que en alguna ocasion se ha incurrido en desperdicio de materiales dentro de la
produccion de algun producto?
Si, a veces hay sus problemas de medicidn con los pedidos y toca volver de cero a cortar la malla

de cedazo, la que tenias y estaba mal medida, se guarda.

¢Considera usted que trabaja en un espacio ordenado y limpio?

Limpio siempre, pero eso si, si hay sus cosas fueras de lugar en ocasiones.

Satisfaccion brindada al consumidor

Preguntas puntuales para conocer la percepcion de los trabajadores de El Caribe en cuanto a la

satisfaccion de los consumidores de la empresa.

14.

15.

16.

17.

¢Como valoraria la satisfaccion de los consumidores en promedio en cuanto a los trabajos
realizados?

Si me preguntas un rango del 1 al 10 yo te doy 10.

¢Cree usted que la mayoria de ellos queda satisfecha con su pedido?

Asi es, muy contenta la gente con buenos accesorios en sus casitas.

¢Considera usted que un cliente nuevo de EI Caribe podria convertirse en un cliente frecuente?
La clave esta en que le guste su primer pedido, de ahi estoy seguro que para lo que necesite va a

pensar en nosotros.

¢Si usted tuviese la necesidad, ordenaria un pedido en El Caribe?

Si, no dudes de eso.



85

Propuestas de mejora
Preguntas para promover comentarios, opiniones o sugerencias de gran valor para mejorar el proceso de

produccion dentro de la empresa.

18. ¢Qué propone como mejora para la utilizacion de recursos en el proceso de produccion de El
Caribe?

Solo diria yo como que invertir un dia en ordenar, menos de un dia diria yo.

19. ¢Qué propone como mejora en cuanto al trato al cliente y sus pedidos en El Caribe?

Por ahora no se me ocurre nada, en lo personal yo creo que todo va bien.

20. ¢Qué propone como mejora para desarrollar un mejor clima laboral dentro de la empresa?

Ese aspecto va excelente, no se necesita nada creo yo.

c. Tercera Entrevista

Esta entrevista fue realizada por: Marcel Alberto Rivas Kauffman
La entrevista fue realizada al Sr(a): Deyvi Moraga.
La entrevista se realiz6 en fecha: 25 de octubre, 2022.

Datos Personales

Llevadas a cabo con el fin de conocer superficialmente al entrevistado.
1. Edad: 35 afios.
2. Sexo: Masculino.

3. Meses/ Afos laborando en la empresa: 11 meses.

Cultura Organizacional / Clima Laboral
Preguntas especificas con el fin de profundizar en la cultura organizacional de la empresa e identificar

aspectos claves para el estudio y desarrollo de la tesis.

4. ¢Qué es para usted el Clima Laboral dentro de una empresa?
Yo diria que son muchas cosas, desde comunicacion hasta comodidad, estabilidad y la resolucion

de problemas en conjunto.
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5. ¢Tiene una buena relacion con sus compafieros de trabajo?
Nos llevamos excelente, te debo mi relacion con el contador porque casi no coincidimos, no nos

vemos ni convivimos mucho pues.

6. ¢Como es su relacion con el gerente de la empresa?
Nos llevamos bastante bien, ahi el uno al otro pasamos hablando de varias cosas en varias

ocasiones.

7. ¢Se siente cdmodo trabajando en El Caribe?

Si, me siento muy a gusto con el trabajo y el dia a dia.

8. ¢Considera que cuentan con una buena cultura organizacional?
Que te digo, se podria decir que si, sabemos muy bien como llevarnos y conocemos los limites

de cada uno y de cada cosa.

9. ¢Cual es su percepcion acerca del Clima Laboral con sus comparieros? ¢ Podria decirse que todos
estan comodos y contentos?
Creo que por el momento y hoy en dia todo va excelente, son bromas y risas y eso es muy

importante.

Utilizacion de Recursos
Preguntas para identificar si se realiza un uso adecuado de materiales y maquinaria, con el fin de concluir

si existe algin problema de operatividad o produccion.

10. ¢Se le explica claramente el trabajo a realizar?

De todo se nos explica, hasta lo que no preguntamos (risas).

11. ¢Conoce el uso adecuado de cada uno de los materiales y maquinas de trabajo?
Alguna que otra cosita no sabia cuando vine que se hacia con esas cosas, pero al suave y entre

los dias uno le va agarrando y conociendo.
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12. ;Cree usted que en alguna ocasion se ha incurrido en desperdicio de materiales dentro de la
produccion de algun producto?
Alguna que otra vez, no es mucho pero claro yo creo que eso en este tipo de negocios siempre
va a estar presente.

13. ¢Considera usted que trabaja en un espacio ordenado y limpio?
A veces no estd ninguna de las dos (risas), son pocas esas veces, no ha habido conflicto ni

problema con eso si.

Satisfaccion brindada al consumidor
Preguntas puntuales para conocer la percepcion de los trabajadores de El Caribe en cuanto a la

satisfaccion de los consumidores de la empresa.

14. ;Como valoraria la satisfaccion de los consumidores en promedio en cuanto a los trabajos
realizados?
Pues excelente, muchos quedan muy emocionados cuando terminamos las instalaciones, ahi los

vemos tomando fotos.

15. ¢Cree usted que la mayoria de ellos queda satisfecha con su pedido?

A como te dije en la anterior, hacemos lo posible para alcanzar su aprobacion.

16. ¢Considera usted que un cliente nuevo de EI Caribe podria convertirse en un cliente frecuente?
Absolutamente si, ya hemos tenido clientes que vienen a buscar la instalacion de nuevos

productos, gente que ya ha tenido experiencia con nosotros.

17. ¢Si usted tuviese la necesidad, ordenaria un pedido en El Caribe?

Si no veo una razon para opinar distinto.

Propuestas de mejora
Preguntas para promover comentarios, opiniones o sugerencias de gran valor para mejorar el proceso de

produccion dentro de la empresa.
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18. ¢Qué propone como mejora para la utilizacion de recursos en el proceso de produccién de El
Caribe?

Solo necesitamos un poco mas de espacio diria yo y de ahi todo bien.

19. ¢Qué propone como mejora en cuanto al trato al cliente y sus pedidos en El Caribe?
Tal vez alguien, un colaborador que ayude a Don Bosco a contestar los pedidos, son muchos a

VECES.

20. ¢Qué propone como mejora para desarrollar un mejor clima laboral dentro de la empresa?

Nada, todo bien con ese tema.

d. Cuarta Entrevista

Esta entrevista fue realizada por: Marcel Alberto Rivas Kauffman
La entrevista fue realizada al Sr(a): Mauricio Estrada.
La entrevista se realiz6 en fecha: 25 de octubre, 2022.

Datos Personales

Llevadas a cabo con el fin de conocer superficialmente al entrevistado.
1. Edad: 28 afios.
2. Sexo: Masculino.

3. Meses/ Afos laborando en la empresa: 2 afios.

Cultura Organizacional / Clima Laboral
Preguntas especificas con el fin de profundizar en la cultura organizacional de la empresa e identificar

aspectos claves para el estudio y desarrollo de la tesis.
4. ¢Qué es para usted el Clima Laboral dentro de una empresa?
Fijate que no manejo muy bien el concepto, pero vendria siendo como que el motor para que las

cosas funcionen en un area de trabajo, por grande o pequefia que sea.

5. ¢Tiene una buena relacion con sus compafieros de trabajo?
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Uh si, el dia se hace corto si pasas con esta gente trabajando, ahi nos contamos un montén de
chistes, chismes, es entretenido.

¢Como es su relacion con el gerente de la empresa?
Buenisima, ahi hablamos de todo un poco y alguna que otra vez nos aconsejamos para cosas el

uno al otro.

¢Se siente comodo trabajando en El Caribe?

No hay motivo en lo personal para no estarlo.

¢Considera que cuentan con una buena cultura organizacional?

Yo digo que si, las relaciones son buenas y esa es la base de esto.

¢ Cudl es su percepcion acerca del Clima Laboral con sus compafieros? ¢Podria decirse que todos
estan comodos y contentos?
No he visto algln descontento y espero no verlo tampoco, es muy buena gente la de aqui y seria

una lastima si alguien no esté a gusto.

Utilizacién de Recursos

Preguntas para identificar si se realiza un uso adecuado de materiales y maquinaria, con el fin de concluir

si existe algin problema de operatividad o produccion.

10.

11.

¢Se le explica claramente el trabajo a realizar?
Yo sé que Don Bosco le explica bien todo a los muchachos, en lo personal al encargarme de
temas contables soy yo quien le brinda los modelos a seguir a él para que los evalué y me dé la

luz verde para trabajar.

¢Conoce el uso adecuado de cada uno de los materiales y maquinas de trabajo?
Mis recursos estan todos en una computadora por el puesto, yo de Excel, macros, Microsoft te
presento lo que sea, ahi si me hablas de tomar medidas, cortar, taladrar, no soy tan experto que

digamos (risas).
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¢Cree usted que en alguna ocasion se ha incurrido en desperdicio de materiales dentro de la
produccion de algun producto?

No he visto eso yo fijate, me manejo en una oficina pequefia recabando datos de ventas y
compras, haciendo estados contables del dia y del mes, pero cuando salgo al taller no veo
desperdicios que digamos.

¢Considera usted que trabaja en un espacio ordenado y limpio?
Es correcto, tal vez solamente un poco pequefio o reducido el espacio solamente, porque aca en

la oficina también se almacenan algunos materiales, papeleria, etc.

Satisfaccion brindada al consumidor

Preguntas puntuales para conocer la percepcion de los trabajadores de El Caribe en cuanto a la

satisfaccion de los consumidores de la empresa.

14.

15.

16.

17.

¢Cémo valoraria la satisfaccion de los consumidores en promedio en cuanto a los trabajos
realizados?

A como te digo, no manejo muy bien eso dado el puesto, pero tengo entendido que los
muchachos hacen un buen trabajo y eso les gusta a los clientes.

¢Cree usted que la mayoria de ellos queda satisfecha con su pedido?

Asi me han dicho (risas).

¢Considera usted que un cliente nuevo de EI Caribe podria convertirse en un cliente frecuente?
Si, yo ya he llenado aqui estados de cuenta de varias personas que compran varias veces, sobre

todo gente de residenciales 0 condominios repiten.

¢Si usted tuviese la necesidad, ordenaria un pedido en El Caribe?

Asi seria hermano, no le veo competencia a este negocio y medio conozco el mercado.

Propuestas de mejora

Preguntas para promover comentarios, opiniones o sugerencias de gran valor para mejorar el proceso de

produccion dentro de la empresa.
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18. ¢Qué propone como mejora para la utilizacion de recursos en el proceso de produccién de El
Caribe?
Tal vez la distribucidn de tareas entre los muchachos, algun pizarron que indique que cosas se
tienen que hacer y que uno de ellos por turno vaya agarrando una tarea distinta seria bonito; creo

que esto daria orden, menos confusiones y mas rapidez.

19. ¢Qué propone como mejora en cuanto al trato al cliente y sus pedidos en EIl Caribe?

Por el momento todo va bien con eso, no se me ocurre nada.

20. ¢Qué propone como mejorar para desarrollar un mejor clima laboral dentro de la empresa?

A como te dije, ese tema va bastante bien aqui gracias a Dios.

e. Quinta Entrevista

Esta entrevista fue realizada por: Marcel Alberto Rivas Kauffman
La entrevista fue realizada al Sr(a): Francisco Bosco Fonseca Amador.
La entrevista se realiz6 en fecha: 25 de octubre, 2022.

Datos Personales

Llevadas a cabo con el fin de conocer superficialmente al entrevistado.
1. Edad: 40 afios.
2. Sexo: Masculino.

3. Meses/ Afios laborando en la empresa: 10 afios.

Cultura Organizacional / Clima Laboral
Preguntas especificas con el fin de profundizar en la cultura organizacional de la empresa e identificar

aspectos claves para el estudio y desarrollo de la tesis.

4. ¢Qué es para usted el Clima Laboral dentro de una empresa?
El clima laboral son un sin nimero de factores, desde la comunicacion, aspectos en comun entre

trabajadores, hasta las relaciones dentro y fuera del trabajo, asi como absolutamente todo lo que
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puede incidir en el rendimiento de un trabajador de una determinada area y como éste transmite

el sentir a su entorno.

5. ¢Tiene una buena relacion con sus compafieros de trabajo?
Claro que si, siempre soy abierto y les doy confianza a los muchachos, mi objetivo es que se
sientan en un ambiente agradable desde el primer dia; eso es lo principal para que el trabajo fluya

de la mejor manera posible.

6. ¢Se siente cdmodo trabajando en El Caribe?
A veces si, a veces no, te explico, yo veo la comodidad como el estancamiento, por eso me gusta
trabajar en varias cosas a la vez para asumir la responsabilidad como un reto, tal vez un trabajo
bajo presion vendria siendo, pero al fin y al cabo esa es la verdadera experiencia con la que

aprendes a hacer las cosas bien y sobre todo dominarlas.

7. ¢Considera que cuentan con una buena cultura organizacional?
Definitivamente que si, somos pequefios, pero conformamos una familia dispuesta a entregar

trabajos de calidad siempre.

8. ¢Cual es su percepcion acerca del Clima Laboral con sus comparieros? ¢ Podria decirse que todos
estan comodos y contentos?
Si hombre, eso es lo principal para aprender, yo les he dicho que Ilevandonos bien hacemos un
ambiente propicio y bonito para trabajar; hasta el momento solo tuve un inconveniente reciente
con 3 ex trabajadores, pero menos mal la situacion no avanz6 mas y no me descontrolé al

personal.

Utilizacion de Recursos
Preguntas para identificar si se realiza un uso adecuado de materiales y maquinaria, con el fin de concluir

si existe algin problema de operatividad o produccion.

9. ¢Conoce el uso adecuado de cada uno de los materiales y maquinas de trabajo?
iA la perfeccion! Llevo més de 10 afios en esto, y antes de fundar la empresa igual ya tenia mi

experiencia con trabajos similares, sé bastante de esto y me considero curtido en estos temas.
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¢Cree usted que en alguna ocasion se ha incurrido en desperdicio de materiales dentro de la
produccion de algun producto?

No te voy a decir que no porque si suele pasar, la idea es estar concentrado, saber lo que se esta
haciendo porque en este negocio es un poco normal que se gaste alguna que otra cosita, hay que
ponerlo ojo cuando el desperdicio es bastante porque eso indica que algo se esta haciendo mal,
algo se esté ocultando.

¢Considera usted que trabaja en un espacio ordenado y limpio?

Esta dificil la pregunta (risas); lo que pasa es que como te digo, este mercado esta lleno de
negocios pequefios, con talleres o0 zonas de mano de obra pequefia porque se trabaja bajo pedidos,
una diversidad de medidas para cada producto, siempre varia, no hay un estandar a menos que
estemos hablando de urbanizaciones y ciertamente muchas veces sigue variando; es por esto que
el espacio aungue uno no lo quiera ver a veces se presta para el desorden por estos factores que
te digo, mas que trabajamos con varios pedidos segln temporadas y contra tiempo también,

entonces se hace énfasis en terminar y hasta el final de la jornada, ordenar el espacio.

Satisfaccién brindada al consumidor

Preguntas puntuales para conocer la percepcion de los trabajadores de El Caribe en cuanto a la

satisfaccion de los consumidores de la empresa.

12.

13.

14.

¢Como valoraria la satisfaccion de los consumidores en promedio en cuanto a los trabajos
realizados?

Excelente, la mayoria, diria yo en estos 10 afios que mas del 80% quedan mas que felices, al
inicio y cuando me encargaba Unicamente yo de esto, a veces se quejaban porque por mi falta de
experiencia a veces hacia una mala instalacion, usaba un material barato y por ende menos
resistente, si me entendés... pero bueno, a lo largo del tiempo se aprende de eso y hoy en dia uno

sabe exactamente que esta trabajando aca para dar calidad.

¢Cree usted que la mayoria de ellos queda satisfecho con su pedido?

Asi es, es algo de lo que como equipo de El Caribe estamos todos orgullosos.

¢Considera usted que un cliente nuevo de EIl Caribe podria convertirse en un cliente frecuente?
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Claro que si, familia, amigos, conocidos, me contactan cada que necesitan algo nuevo y creéme
que no es por el vinculo si no que me Ilaman porque saben que se entrega un trabajo hecho a la

perfeccion, ideal para el estilo de sus casas.

¢Si usted tuviese la necesidad, ordenaria un pedido en EIl Caribe?
Si te doy un tour por mi casa te das cuenta que absolutamente todo articulo de puertas, ventanas,

cedazos y demas, lo hice yo mismo con mis propias manos.

Propuestas de mejora

Preguntas para promover comentarios, opiniones o sugerencias de gran valor para mejorar el proceso de

produccién dentro de la empresa.

16.

17.

18.

¢Qué propone como mejora para la utilizacién de recursos en el proceso de produccion de El

Caribe?

Mas que propuesta es un plan a futuro, pero dentro de bastante tiempo tal vez, que seria expandir
el taller, buscar una localidad més grande y apta sobre todo para el almacenamiento de

inventario, es lo principal diria yo.

¢Qué propone como mejora en cuanto al trato al cliente y sus pedidos en El Caribe?

Todo depende del crecimiento que tengamos, se me ocurre mas adelante contactar mas personal,
y sobre todo alguien que se encargue del servicio al cliente, porque tomar esa tarea me sale
bastante pesado con las demas que tengo; pero claro esto va de la mano con expandir nuestra

area de trabajo.

¢Qué propone como mejorar para desarrollar un mejor clima laboral dentro de la empresa?
Ahi ninguna, a menos que hable con los muchachos a ver qué opinan, pero tengo entendido que

tampoco han expresado algun descontento o propuesta, es un buen indicador diria yo.
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