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RESUMEN EJECUTIVO

El tema del presente trabajo de titulacion es “Propuesta para la Implementacion de la
Herramienta Logistica Kaizen para la mejora en el proceso de certificacion en la empresa
BCS Oko Garantie Cia. Ltda. Ecuador” cuyo principal objetivo es; proponer la
Implementacion de la Herramientas Logistica: Kaizen para la Mejora del Proceso de
Certificacion en la Certificadora Organica BCS Oko Garantie Cia. Ltda. Ecuador., para
disminuir tiempos, mejorar la eficiencia y la productividad del recurso humano, para que

haya un mejoramiento continuo en todas las etapas del proceso de certificacion.

La herramienta a utilizarse en si seria la herramienta logistica Kaizen que es una filosofia
de trabajo y de vida mediante la cual se pretende mejorar el estilo de trabajo y de vida

considerando su frase milenaria: “Hoy mejor que ayer y mafiana mejor que hoy”

Se pretende ademas: a) Analizar la situacion actual respecto al proceso de certificacion que
tiene la empresa a través del levantamiento del diagnostico y mapa de procesos, que
permitan ubicar aspectos negativos que impiden el incremento de la eficiencia y
productividad de la compafiia, b) Proponer estrategias especificas de Logistica para
perfeccionar los procesos que actualmente tiene la empresa, basandose en la teoria respecto
al Kaizen, c) Proponer el plan de mejora continua de los procesos de la empresa para

mejorar sus niveles de eficiencia y productividad del talento humano.

No existe una herramienta logistica que permita mejorar el proceso de certificacion en la
empresa BCS Oko Garante Cia. Ltda. Ecuador, no se toman tiempos en procesos y
actividades y tampoco se ha aplicado la herramienta Kaizen; se recomienda implementar la
misma para mejorar el proceso de certificacion asi como tomar tiempos de cada proceso

para identificar cuellos de botella.

Xi



SUMMARY

The present research entitled “Kaizen logistic Implementation proposal for improvement
the certification process in the BCS Oko Garantie Cia. Ltda Company Ecuador” the main
objective is; to propose the Kaizen Logistic tool implementation: to improve the
certification process at the Organic Certifier BCS Oko Garantie Cia. Ltda. Ecuador., to
reduce times, improve the efficiency and the productivity of human resource, for a

continuous improvement at all stages in the certification process.

The tool to be used would be the Kaizen logistic tool which is a work and life philosophy
aimed to improve both job and lifestyle considering a popular quotation “Today is better

than yesterday and tomorrow will be even better”

It is also intended: a) To analyze the current situation according to the certification process
available in the company through diagnosis and a map of processes, allowing to place
negative aspects preventing an increase in terms of efficiency and the productivity from the
company, b) To propose specific strategies of logistic to improve the current processes in
the company, based on theory of Kaizen, ¢) To propose a plan of continuous of the
company processes to improve the levels of efficiency and productivity of the human

talent.

There is no a logistic tool allowing to improve the certification process at BCS Oko
Garantie Cia. Ltda. Ecuador company. There is neither time taking in the activities and
processes nor the Kaizen tool have been applied; it is recommended to implement the
proposal in order to improve the certification process as well as the time taking in each

process to identify bottlenecks.
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INTRODUCCION

La administracion de toda empresa se encuentra sustentada en la produccion de un bien o
en ofertar un servicio, por lo tanto es importante conocer las expectativas y necesidades del
cliente mediante la eficacia y la eficiencia brindada por el personal de la empresa en el

momento de brindar el servicio.

Hoy en dia todas las empresas necesitan ser competitivas y siendo asi se ven en la
obligacién de innovar y/o aplicar herramientas que permitan el incremento de la
productividad de las mismas para que puedan salir adelante y tengan una o varias ventajas

competitivas.

Es importante considerar la definicién de calidad pues ésta debe aplicarse a todos y cada
uno de los procesos, en este caso al proceso de certificacion en la empresa BCS Oko
Garantie Cia. Ltda. Ecuador el cual demora mas de treinta dias, considerando que se ha
establecido un proyecto denominado “30” y no se cumplen los objetivos establecidos en el

mismo, siendo el mas relevante cumplir el proceso como méximo en treinta dias.

¢La insatisfaccion de los clientes por la demora en la emisién de certificados a empresas de
productos organicos y tradicionales motivada por la falta de eficiencia laboral derivada de
la insatisfaccion con respecto a la emisién del certificado por parte de la empresa a los
clientes evita la implementacion de procesos de mejora continua para incrementar las
operaciones de la empresa BCS Oko Garantie Cia. Ltda. Ecuador y alcanzar clientes

satisfechos?

El objetivo de implementar la herramienta logistica Kaizen es mejorar todo el proceso de
certificacion, disminuir tiempos y lograr que el cliente esté méas satisfecho con el servicio

asi como también captar mas clientes.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La certificadora organica BCS Oko Garantie Cia. Ltda., se encuentra en funcionamiento
hace méas de 10 afios en Ecuador y desde aquella fecha no se han realizado cambios o
mejoras ni actualizaciones respecto a su imagen corporativa; es un aspecto que se ha
descuidado puesto a que no se ha considerado al mismo como algo trascendente para la
compafiia y los directivos se han enfocado en otros objetivos asi como también en el
cumplimiento de diferentes metas en su mayoria econémicas. La empresa se encuentra

localizada en el puente del rio Chambo, a 10 minutos de Riobamba.

Con respecto a los procesos que se siguen para emitir los certificados de transaccién tanto
locales como internacionales, , existe un cuello de botella en el emision del certificado que
dentro del organigrama de procesos que posee la empresa esta localizado en el aspecto 14,
siendo el pendltimo paso para concluir con el proceso de certificacion; tomando en cuenta
que los certificados son un documento de extrema importancia para que los clientes puedan
desaduanar sus productos en diferentes paises. El hecho de no entregar a tiempo o
rapidamente los certificados de transaccion a los clientes ha originado que se pierdan
clientes y que se presenten inconformidades por parte de clientes actuales asi como también
problemas en la oficina puesto a que no existe una adecuada organizacion, éste es un
problema de manuales burocraticos y humano, pues los trabajadores demoran més de lo

previsto en cada procedimiento.

Este tipo de problema genera gastos para los clientes cuando su producto esta en el pais de
destino y no poseen el certificado de transaccion, esto ocasiona desconfianza en los
clientes, se pierden ingresos, prestigio y sobre todo clientes, sin los cuales se deberia en un
determinado tiempo, cerrar sus operaciones. Aquello no es conveniente en virtud de que las
certificaciones que proyectan a las empresas a implementar sistemas de calidad, son

necesarios para insertar a nuestras organizaciones en la dindmica de la nueva matriz



productiva que busca generar agroindustria de alto valor agregado y es justamente en la
produccion de materias primas agropecuarias, donde arranca dicho proceso.

1.1.1 Formulacién del problema

¢La insatisfaccion de los clientes por la demora en la emisién de certificados a empresas de
productos organicos Yy tradicionales motivada por la falta de eficiencia laboral derivada de
la insatisfaccion de los clientes con respecto a la emision del certificado por parte de la
empresa, evita la implementacion de procesos de mejora continua para incrementar las
operaciones de la empresa BCS Oko Garantie Cia. Ltda. Ecuador y alcanzar clientes

satisfechos?

1.1.2 Delimitacién del problema

Campo: Gestion Empresarial
Area: Mejora Continua-Procesos en general

Aspecto: Kaizen

Espacial: Certificadora organica BCS Oko Garantie Cia. Ltda. Ecuador, localizada en la
provincia de Chimborazo en el Km 3.5 via a Chambo, y es la oficina regional para América
del Sur, afio 2015

1.2 JUSTIFICACION

Es necesario resolver el problema de la demora de la certificacion porque los clientes
estaran satisfechos e incurrirdn en menos gastos 0 gastos innecesarios por pagar bodegas
debido a que por no tener el certificado no pueden desaduanar sus productos. La empresa
tendra mayor productividad, fiabilidad y confianza por parte de los clientes y sera mas
reconocida a nivel nacional e internacional, como profesional se logrard contribuir al
desarrollo de la empresa y aprenderé a solucionar conflictos de una manera mas rapida y

eficiente.



Se debe mencionar también que en ocasiones la empresa no puede emitir los certificados de
transaccion debido a que los clientes no entregan todos los documentes pertinentes para
otorgar el certificado y el segundo aspecto a tomar en cuenta es que algunos clientes no
pagan todo el valor que adeudan por la inspeccion de sus fincas y posteriormente por el
resto de proceso para la emision del certificado orgénico, por lo tanto los clientes deben
también estar conscientes que la entrega del certificado no solo depende de la empresa sino

también en gran parte de ellos.

Una empresa reconocida a nivel mundial, debe enfocarse en el mejoramiento continuo y en
incrementar el nivel de eficiencia asi como también el de productividad. BCS posee esas

caracteristicas y debe hacer algo respecto a los procesos que tiene hoy en dia.

Con respecto a los beneficios que traeria este proyecto respecto a los objetivos del Plan del
Buen Vivir, éste mejoraria las capacidades y potencialidades de la ciudadania respecto a
que los trabajadores de la empresa asi como también quienes se vinculen directa o
indirectamente en el proceso de mejoramiento continuo, contribuiran con su aporte creativo
y en cuanto al personal de la empresa, ellos tendran un mayor empoderamiento al saber e
identificar la potencialidad que ellos tienen como trabajadores y personas, podran darse
cuenta todos los valores y aptitudes que poseen y que pueden explotar con la finalidad de
mejorar continuamente y presentar un trabajo justo a tiempo cumpliendo todos los

estandares de calidad e incluso sobrepasando las expectativas de los clientes.

Otro aspecto a considerarse es que ademas este proyecto garantizaria los derechos de la
naturaleza y promoveria un ambiente sano y sustentable, esto se respalda con el hecho de
que una de las estrategias en este proyecto seria el realizar un mural acerca de como se esta
mal utilizando el recurso natural del agua y con esto se pretende y prevé concientizar a toda

la gente que transcurra diariamente cerca de la empresa acerca de este factor.

En este trabajo se puede apreciar que es necesario investigar acerca de la herramientas
propuestas para mejorar el proceso de certificacion: Kaizen la cual ha sido puesta en

ejecucion en distintas empresas a nivel mundial y ha servido como ejemplo para



organizaciones de renombre, ademas forma parte de algunas de las herramientas del Lean

Manufacturing lo cual garantiza una calidad perfecta del producto o servicio que se ofrece.

De acuerdo a esto y analizando cudl es la situacion actual en la que se encuentra BCS
respecto al proceso de certificacion, se ha visto necesario proponer la implementacion de
herramienta del Lean Manufacturing: Kaizen con la finalidad de mejorar el proceso de
certificacion el cual actualmente tarda demasiado tiempo ocasionando insatisfaccion de los

clientes y la pérdida de los mismos.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Proponer la Implementacion de la Herramientas Logistica: Kaizen para la Mejora del
Proceso de Certificacion en la Certificadora Organica BCS Oko Garantie Cia. Ltda.
Ecuador., para disminuir tiempos, mejorar la eficiencia y la productividad del recurso
humano, para que haya un mejoramiento continuo en todas las etapas del proceso de

certificacion.

1.3.2 Objetivos Especificos

- Analizar la situacion actual respecto al proceso de certificacion que tiene la empresa
a través del levantamiento del diagndstico y mapa de procesos, que permitan ubicar
aspectos negativos que impiden el incremento de la eficiencia y productividad de la

compafiia.

- Proponer estrategias especificas de Logistica para perfeccionar los procesos que

actualmente tiene la empresa, basandose en la teoria respecto al Kaizen.

- Proponer el plan de mejora continua de los procesos de la empresa para mejorar sus

niveles de eficiencia y productividad del talento humano
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2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1.1. Generalidades de la empresa

2.2. RESENA HISTORICA

BCS OKO-GARANTIE emplea alrededor de 60 especialistas con experiencia para la

inspeccion en empresas agricolas y en todas las ramas de la industria alimentaria.

BCS OKO-GARANTIE esta actualmente con alrededor de 60000 productores agricolas y
800 empresas dedicadas a procesar, empresas dedicadas a importar, es ahi donde esta
certificadora colabora .Ademés los ha guiado hacia el cumplimiento de las exigencias del
respectivo marco normativo. Actualmente un 50 % de los alimentos organicos procesados

en Alemania esta vendido con referencia al nimero de control de BCS OKO-GARANTIE.

BCS OKO-GARANTIE efectia inspecciones y certificados de empresas y productos

agroecoldgicos en areas como:

e Transformacion
e Exportacién
e Agricultura

e Importacion

BCS OKO-GARANTIE presta servicios para instituciones de desarrollo internacional
como GTZ, US-AID, UNEP, CDI y mantiene contactos internacionales con organizaciones
en muchos paises del mundo, sobre todo en América Latina y Europa. Claro que son
miembros el IFOAM vy del IOIA.

BCS OKO-GARANTIE colabora conjuntamente con organizaciones renombre en

agricultura orgénica, por ejemplo: (Ajitimbay, 2014)



o Naturland y Demeter

o Bioland , Gda (Alemania)

o SoilAssociation (Gran Bretania)
o MAYACERT (Guatemala)

o BioSuisse (Suiza)

o KRAV (Suecia)

o FLP(FlowerLabelProgram)

o PTRE (Polonia)

o Qai (Usa)

o Ernte, ABG (Austria)

Estas alianzas internacionales pueden garantizar a los clientes que el certificado y las
funciones que brinda BCS OKO-GARANTIE nos da apertura al mercado de productos
organicos Yy productos certificados segin GLOBALGAP alrededor del mundo.

2.3.  IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

BCS OKO-GARANTIE es una entidad sin dependencia a ser controlada, fue la primera
certificadora acreditada alemana que cumple con el reglamento CEE 2092/91 en lo que se

refiere a la produccion de alimentos organicos.

En estos afios de servicio a diferentes clientes BCS OKO-GARANTIE adquirié el
fundamento sélido de ser una institucién totalmente sin dependencia, imparcial y sobretodo
profesional. Mediante la acreditacion segin la norma ISO 65 BCS OKO-GARANTIE

puede asegurar que estos logros siguen vigentes.

BCS es muy responsable al ofrecer servicios, por eso fue confirmada por medio del USDA
para la certificacion segun el National Organic Program (NOP) y el gobierno japonés para
la certificacion que cumpla las normas de produccion organica de Japén, ademas de ser

acreditada en nuestro pais por el Organismo De Acreditacién Ecuatoriano OEA.



Con esto BCS puede ofrecer a sus clientes el acceso a todos los mercados organicos a nivel

mundial.

A partir del afio 2002 BCS OKO-GARANTIE se extendié en sus labores en la
certificacion segin  EurepGAP, actualmente llamado GLOBALGAP, o certificacion de
buenas préacticas agricolas. Este tipo de certificado abarca aspectos del manejo integrado de
plagas y enfermedades, integra la trazabilidad de los productos y ciertos estandares sociales
en la producciéon agricola. Son normas de Buenas Practicas Agricolas que fueron

desarrolladas por cadenas de supermercados europeos.

Este servicio se ofrece tanto para productos convencionales como también para productos
organicos. BCS OKO-GARANTIE esta actualmente enfocando sus actividades en Europa,
América Latina, China, Rusia, Turquia y en los paises arabes. (Ajitimbay, 2014)

2.3.1. Ubicacion de la empresa

Oficina Matriz — Alemania
BCS Oko Garantie GmbH
Cimbernstrasse 21

D-90402 Nuremberg
Alemania

Teléfono: 0049 0 911 424 390
Telefax: 00 490 911 492 239

Email: info@bcs-oeko.de



Oficina Regional para América del Sur - Riobamba
Direccion: Km 3 %2 Via Chambo

Telefax:+593 (0)3 2910333

Celular: 099 3773362

E-mail: info@bcsecuador.com

Web: www.bcsecuador.com / www.bcs-oeko.de

2.4.  VISION

La misién de BCS OKO-GARANTIE es:

“Generar emociones positivas en nuestros clientes, empleados e inversionistas a traves de
marcas, productos y servicios de calidad, contribuyendo al desarrollo social y econémico

de nuestro entorno.”

25. MISION

La misién de BCS OKO-GARANTIE es:

”Ser garantes del desarrollo de cadenas agropecuarias ambientalmente responsable”
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2.6. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE BCS OKO GARANTIE CIA. LTDA.

4.1 Gerente 43 Coordinador
Administrative Regional

411 421 422 431
Beistente Tecnico Contabilidad Administracidn Bsistente Regional

4172 4.2.1.1 Auilier o 432
S Contable 1 ¥ Verificador Lider
anificacion

413 4212 Auniiee 433
Inspectar - Contabie 2 Vesrificador
Evalusdor RNPOAE

q 4223
gl Inspectorintemno Secretaria

gl Irspector Externe 1234

Semvicios

Fuente: (BCS, 2014)
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2.7. ORGANIGRAMA DE RESPONSABILIDADES DE BCS OKO GARANTIE
CIA. LTDA.

1 Junta General de Socios Dipl. Agr.Oec. Peter Grosch

Ing.HansjorgGotz

2 BCS DE Dipl. Agr. Oec. Peter Grosch

Ing. Hansjorg Gotz

3 Comité de Vigilancia Dr. César Rivadeneira
Ing. Jorge Encalada
Dr. Angel Mendieta
Dr. Hernan Chiriboga
Ing. Hansjorg Gotz
Lic. Juan Pérez

LAI. Lorenzo Nigo

4 Gerente General Ing. Hansjorg Gotz

5 Encargado de Calidad Ing. Mayra Moren
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6.1 Gerente Técnico

Inspeccion Normativa Nacional

Produccion Agricola

Procesamiento

Comercializacion

Evaluacién Normativa Nacional

Certificacion Normativa Nacional

Ing. David Flores

Tlgo. David Flores
Ing. Viviana Reyes

Ing. Silvana Vaca

Tlgo. David Flores
Ing. Viviana Reyes

Ing. Silvana Vaca

Tlgo. David Flores
Ing. Viviana Reyes

Ing. Silvana Vaca

Tlgo. David Flores
Ing. Silvana Vaca
Ing. Viviana Reyes

Tlgo. David Flores

Evaluacién y Certificacion segin Normativa Internacional
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Personal segun constaen:  D-ES_01-002, D-DE_01-042
6.2  Administracion / Contabilidad Ing. Rusvel Rios
Ing. Sandra Moyano

2.8. VALORES CORPORATIVOS

BCS OKO-GARANTIE cuenta con excelentes valores corporativos, los cuales hacen que la
empresa posea un status alto a nivel nacional como internacional. Los cinco valores

corporativos son.

. Etica
. Eficiencia
. Profesionalismo

. Responsabilidad

. Honestidad

2.9. OBJETIVOS DE LA EMPRESA

2.9.1. Objetivo general

Seguir teniendo la acreditacion que siga dando la posibilidad a la empresa BCS OKO-
GARANTIE de elaborar como certificadora tanto en el pais como en diferentes paises a

nivel mundial segin la norma Inen ISO 65.

2.9.2. Objetivos especificos

. Garantizar y dar confianza a todas las personas que estan involucradas en la cadena
productiva.
. Hacer auditorias que evallen constantemente segun las normas vigentes.
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. Realizar certificados y certificar de conformidad siempre que cumplan con los
requisitos de las diferentes normativas aplicadas solicitadas por el cliente.

. Implementar y cumplir con lo establecido en el manual de calidad debidamente
aprobado de BCS Oko Garantie Cia. Ltda.

. Cumplir con las normas impuestas como por ejemplo la norma INEN 1SO 65y

también con el manual de calidad correspondiente.

2.10. POLITICAS GENERALES

2.10.1. Politica de Calidad

BCS Oko Garantie Cia. Ltda. Ecuador, ha sido la certificadora en el Pais acreditada por
45011 que brinda servicios como inspecciones y certificaciones que pide el Reglamento
(CEE) 2092/91, NOP, Global Cap, Jas y otros estandares.

Estos servicios se ofrecen en Alemania y a nivel internacional. Hay clientes de toda la
cadena productiva y comercial de productos agricolas.

Los factores de éxito de BCS son:

Competencia técnica/buenas préacticas

Independencia

Seriedad, credibilidad

Presencia internacional

Alto grado de celebridad, aceptacion
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Nuestra politica de calidad se basa sobre los siguientes principios:

. Un sistema de manejo de calidad asegura la implementacion de la norma EN 45011
y la politica de calidad de BCS en todas las oficinas de BCS en Alemania y el extranjero.
Todos los procedimientos relevantes para la validad se documentan y vigilan. A través de
auditorias internas, su evaluacion y medidas correctivas se asegura una vigilancia y
mejoramiento de la implementacion de la EN 45011 y la politica de BCS a nivel
internacional. A nivel internacional, BCS aspira a seguir los estandares nacionales de

acreditacion y aprobacion. (Ajitimbay, 2014)

. Se asegura una realizacion eficiente, seria y al dia de los materiales de la empresa
basadndose en una base de datos almacenada en un ordenador, organizacion en los procesos

y en la administracion. Eso representa la base esencial de la satisfaccion de los clientes.

. Competencia y seriedad de los empleados se asegura a través de la contratacion del
personal calificado con larga experiencia cosechada por su entrenamiento diario y evaluar

su forma de rendir.

. Con el objetivo de tener independencia, los empleados que trabajan en BCS deben

actuar de manera imparcial, objetiva y principalmente neutra.

. Se confirma en la empresa que:
a) Se prohibe disefiar productos del mismo tipo que se certifica.
b) De ninguna manera se da asesoria a los solicitantes con respecto a los métodos que

impiden el conseguir la certificacion deseada.
C) No dar ningdn tipo de producto que puede poner en riesgo la confidencialidad,
objetividad e imparcialidad en el producto o en el proceso de certificaciones y en el proceso

de tomar una decision.

Los servicios de BCS son accesibles a todos los solicitantes cuyas actividades estén dentro
de su campo de operacion declarado. No hay condiciones financieras u otras condiciones
indebidas. El acceso no depende del tamafio de la organizacion o de su membresia en
cualquier asociacion o grupo, como tampoco la certificacion depende del nimero de

certificados ya emitidos.
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La igualdad de trato de todos los clientes sera mediante el procedimiento fijo que también

garantiza el uso uniforme del arancel.

2.11. KAIZEN
El Kaizen es la herramienta que se utilizard en el proceso de investigacion por tanto, se
propone la siguiente base tedrica del tema que sustentard su aplicacion y consiguientes

resultados.

2.11.1. Ficha Técnica

QOrigen: Japdn
Autores: Masaaki, Imai, Ishikawa, Taguchi, Kano, Shingo y Ohno

Definiciones: es una filosofia de vida
- Contribuye al mejoramiento continuo de una empresa o al nivel de vida de las
personas.

- Es un término japonés de la gestion del cambio.

Tiene relacion con otras herramientas para la mejora de la calidad:

- Kan Ban

- Just in time

- SMED

- FIFO

- 6Sigma

- Value Stream Mapping

- Jidoka

- Medtodologia 5s

- Desperdicios Mura (muri, muda)
- Las 3 mu

- AMEF (Anélisis de modo y efecto de la falla)
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Experiencias de aplicacion de Kaizen en el mundo:

1. La constante evolucion del pensamiento y la renovaciéon de la forma de trabajar
combinado con el Kaizen, permite a Toyota colocarse en un plano superior a la proyeccion
de sus competidores.

2. Aplicacion de la metodologia Kaizen, para la mejora global de los puestos en
Calidad, Productividad, Seguridad y Ergonomia en Renault.

3. En el pais también se han mantenido en Toyota y Renault y en la empresa SKS

Farms de los chocolates Pacari

Plan de Implementacion

Implementar la herramienta logistica Kaizen:

o Cuellos de botella en algunos de los procedimientos de certificacion en la empresa y
problemas burocraticos

o Se requiere supervisar mas al personal, identificar en qué procesos existen cuellos de
botella.

o Demoraen el proceso de certificacion.

o Reestructurar el proceso de certificacion.

o Aumentar la productividad y la eficiencia de la empresa

o Con la contingencia de todo el personal y el trabajo en equipo

Hacer:

B Lista de
- Implementar medidas correctivas comprobacién

Revisar

Siete herramientas
- Confirmacion de resultados —

Revisar

. ., Movimiento 55
- Estandarizacion

Niveles de Evaluacién
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. Nivel 0 — Gerencia General

. Nivel 1 — Gerencia Administrativa

. Nivel 2 — Gerencia Técnica

. Nivel 3 — Oficina Regional

. Nivel 4 — Planificacién, Secretaria, Contabilidad

. Nivel 5 — Certificados de Transaccion, Comunicacion

2.11.2. Principales Conceptos

El origen del Kaizen es japonés y fue una consecuencia de la segunda Guerra Mundial
debido a que cuando Japon termind la guerra, inconvenientes en toda la industria por tal
motivo se crea JUSE (Union Japonesa de Cientificos y Ingenieros), después invitan al
Dr. Deming y a Joseph Juran y se consigue crear un nuevo metodo que nos ayuda mucho a
cambiar el método organizacional. Por tal motivo el Kaizen emplea este método para
mejorar progresivamente .Kaizen al ser conocido alrededor del mundo utiliza las cifras
PDCA.

a) Plan: Es la primera etapa y se sefiala la meta, analiza el problema y se logra definir la

manera de accionar.

b) Do (Hacer): Se lleva a cabo y se reconoce el plan que uno ya posee.

c) Check (verificar): Las consecuencias que se obtuvieron se miran despues de un cierto

periodo de tiempo.

d) Act (actuar): cuando ya se obtienen los resultados se decide si se requiere alguna

transformacion para

Al tener los resultados se observa si existe algo que modificar para obtener un trabajo

perfecto. . (http://education-portal.com, 2015)
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La palabra Kaizen proviene de la combinacién de dos palabras japonesas la primera es Kai
que quiere decir cambio mientras que la segunda palabra o término es zen que quiere decir
bondad. (http://www.gestiopolis.com, 2015), lo cual significa que el cambio planificado
hace bien a la estructura de la empresa y por ende influye sobre al disciplina labaoral que al
haceptar que se deben generar cambios porque en definitiva es bueno para la sostenibiliadd
de la empresa. Lo més representativo del Kaizen es que es algo directo; significa mejora. Es
algo progresivo y que continla a través del tiempo, éste abarca a todo el personal en una
empresa o compafiia desde el gerente hasta el nivel mas bajo. Es algo que compromete a
todos. Kaizen presume que nuestra manera de llevar la vida sea en el ambito empresarial,
social o en nuestra familia y vale ser optimizada diariamente. Todos tienen la motivacion

de ser alguien mejor dia a dia. (http://www.12manage.com, 2015)

El Kaizen es una tactica que esta enfocada principalmente al consumidor para que haya una
mejora, inicia cuando percibe los requerimientos y deseos del cliente para luego cumplirlos
y destacarlos. Con el transcurso del tiempo todas las acciones tienen que dirigir a un
superior contentamiento del cliente (http://es.scribd.com, 2015), en virtud de que un cliente
satisfechoe sla mejor alternativa para la promocion y consolidacién de las empresas en el
mercado, en virtud de que se asume que en una compafiia hay dos formas de diligencias;
aquellas que dan valor, por la cual los clientes y/o consumidores estan prestos a pagar y lo
demas se lo conoce como sobrante o residuo y es todo lo que el cliente no va a pagar. El
Kaizen se encauza en descubrir y excluir todos aquellos procesos que no dan valia a la
empresa. (Caffyn & Bessant, 2006)

La mision del Kaizen es que todos los dias debe existir una mejora continua en cualquier
lugar de la empresa. En Japon generalmente se les advierte a los ingenieros de las plantas
diciéndoles que no habra mejora si es que hacen las actividades de la misma forma. (Gil,
1996), en virtud de que se puede afirmar que es una filosofia de vida, la cual asume que

cada cosa deber ser corregida constantemente (Gorbaneff, 2007)

Los factores imperiosos del Kaizen son: calidad, esfuerzo, responsabilidad de todos los

trabajadores, deseo de mejorar, buena informacion que en conjunta va a representar una
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tactica o0 como un método de calidad en la compafiia y el trabajo, de forma personal como
también grupal, pensando de manera sostenida y técnica que “Hoy es un dia mejor que
ayer, mafana es un dia mejor que el dia de 4oy ” son argumentos Kaizen y su filosofia. Lo
que se interpreta a través de esto es que siempre se puede ser mejor en todo. En Japon éste
concepto estd establecido de que no hay dia en el que no haya ninguna mejoria.
(http://es.kaizen.com, 2015)

El perfeccionamiento del Kaizen se dio a la par con el de los circulos de verificacion de la
calidad pero no estuvo restringido al fortalecimiento de la calidad, las metas del Kaizen
circunscriben la separacion de desechos, entrega en el momento preciso, equipo 6ptimo

para laborar, etc. (http://www.kaizen.com, 2015)

El Kaizen es un procedimiento de toda empresa cuyo objetivo es incesante e incrementa la
voluntad de inventar nuevas cosas. El Kaizen es un procedimiento organizado, planificado
de toda la empresa que desea una modificacion en las practicas que existen y que mejore la

productividad de la compafiia. (http://dictionary.reference.com, 2015)

Existe una ventaja competitiva en la economia de Japon y ésta es el Kaizen. Este se
interpreta como una mejora en la manera de laborar, que no so6lo incluye al area donde se
labora sino también a la familia, al aspecto social y personal. Ademas envuelve a todos los
empleados como a los directores de la empresa intentando la mejora en la manera de actuar
en cada nivel jerarquico de la empresa ocasionando algo etiquetado como el control total de

la calidad. (http://www.investopedia.com, 2015)

Estas circunstancias hacen pensar que el mejoramiento es una habilidad de cambio
paulatino y duradero, que hace énfasis en la cooperacion de todos los trabajadores de la
empresa. Ademas ningin evento de calidad es factible sin la participacién de los
trabajadores en todos los niveles jerarquicos de la empresa. El término japonés Kaizen
manifiesta la representacion de la mejora continua. Todo procedimiento en la empresa

puede variar y ser mejor y deberia ser explorado continuamente para poder mejorarlo. Para
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conseguir el mejoramiento, se necesita aceptar que hay fallas y dejar que se hable acerca de
los mismos en la empresa. (http: //www.investopedia.com, 2015)

Cabe destacar también que el Kaizen es el conocimiento del mejoramiento continuo.
Inicialmente, el Kaizen fue implantado en el continente Occidental por Masaaki en su
libro presentado la fecha 1986 titulado “Kaizen: The Key Japan “s Competitive” s que es
visto a nivel mundial como una tactica que ayuda a ser mas competitiva a una empresa en

un periodo extenso. Kaizen es el mejoramiento continuo, que se basa en los siguientes

compendios:

o Optimos procedimientos originan buenos resultados.

o Observarse a uno misma la situacion.

o Tramitar las acciones y poder dialogar con respectivos antecedentes.

o Tener medidas de sujecién y poder discutir la raiz de los problemas.

o Trabajar y Laborar en un equipo

o Kaizen es algo que implica a todos. (http://www.infoescola.com, 2015)

Es importante sefialar que pequefios cambios durante algin periodo de tiempo pueden
generar grandes resultados .Pero Kaizen no piensa que los cambios deben ser pequefios,
esto es una mala interpretacion .Kaizen nos habla méas bien nos dice que nos ayudan a

llevar a un cambio.

El mejoramiento. Mientras que la mayoria de cambios pueden ser pequerfios, el mas grande
impacto lo conciben Kaizen enfocados por el alta gerencial, como planes de transformacion
0 por equipos multidisciplinarios como sucesos Kaizen. (http://www.toyotaconsulting.es,
2015)

La mayoria de los cambios obtenidos son pequefios pero los grandes objetivos planteados

se pueden acceder para esto, se necesita en si para lograr un gran impacto un plan de que

pueda transformar o realizar un plan por equipos multidisciplinario como lo dice Kaizen.
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Esta filosofia que desea la mejora en la productividad como un proceso gradual y metodico,
involucra un amplio rango de ideas como hacer el ambiente de trabajo més eficiente y
efectivo a través de la instauracion de un ambiente de equipo, mejorando diariamente los
procedimientos, asegurando a cada trabajador que se sienta bien y ocasionando que el
trabajo sea mas enriquecedor, menos fatigoso y mas seguro, para lograr un acercamiento al
trabajo que sistematicamente busca alcanzar pequefios y més grandes cambios en procesos;

con el objetivo de optimizar la eficiencia y la calidad.

Los diez mandamientos del Kaizen

1. Hay que eliminar radicalmente el desperdicio, el desperdicio es el rival mas hostil.
2. Una mejora que se la realiza de manera continua no hace que se rompa un proceso
3. Las personas que trabajen en la empresa deben estar involucradas sin ningun tipo

de excepcion, no se debe imponer condicion social al momento de aportar de forma
positiva.

4. Es muy posible que aumente la productividad de la compafiia sin necesariamente
invertir cantidades enormes de capital ni de tecnologia.

5. Con el avance de la tecnologia se ayuda en esta, la misma que actla con absoluta
transparencia, procesos requeridos.

6. El valor debe ser creado.

7. Los procesos tienen una direccion orientada correctamente

Las personas tienen el sitial nimero uno debido a que tener una mentalidad y diferente
vision gracias al ayuda del trabajo en equipo, sabiduria, disciplina, calidad, practica
individual) mejoran totalmente la vision del equipo.

1. Para tener un aprendizaje organizacional se debe aprender dia a dia
haciendo.(http://www.industrias.ec/, 2015).

Tipos de Kaizen

Se pueden clasificar en 2 tipos de eventos:

o Eventos formales o Kaizen Formal: Planeados y programados
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o Eventos informales o Kaizen Informal: Facil de ver y arreglar

Kaizen Formal: Implica la planeacion y programacion de un evento Kaizen o de la
actividad de mejoramiento indicando la situacién actual y futura y el impacto sobre los
indicadores que se definan (rentabilidad, productividad, niUmero de operarios, tiempos de

ciclo, nivel de produccion, etc.)

Kaizen Informal: Utiliza el sentido comun (creatividad) para dar solucién inmediata a una
oportunidad de mejora, no necesita planeacion pero debe registrarse y hacerse publica, se

caracteriza por ser una mejora que no cuesta dinero (BOM Consulting)

Beneficios de Evento Kaizen

A continuacion voy a nombrar algunos Beneficios del Evento Kaizen en las empresas.

Los beneficios pueden variar de una empresa a otra, pero los tipicamente encontrados son

los siguientes:

- Incremento de rentabilidad en la empresa.
- Mejora el ambiente dentro de la empresa
- Las personas se vuelven responsables.

- Los roles se aclaran

- Aumenta area productiva

- Se reduce el espacio que requerido

- El tiempo de fabricacion disminuye

- Montacargas disminuye.

- Mejora la produccion.

- Mejoran los servicios

- Se Reduce el inventario que esta en proceso.(Pineda, 2004)
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Metodologia de un Evento Kaizen

Debemos recordar que el método Kaizen se realiza por lo general en una semana y para

esto se debe seguir la siguiente metodologia.

Buscar las oportunidades para mejorar.
Buscar y pensar en medidas

Revisar las cosas de una manera realista
Realizar cambios

Verificar los cambios

Observar y realizar estadisticas de los datos
Estandarizar

Celebrar los resultados obtenidos.

© ©° N o gk~ w DN

Repetir el proceso.

[EEN
©

Volver a documentar nuestra realidad

11.  Empezar uma vez mas (BOM Consulting)
(http://www.industrias.ec/)

2.12. MARCO CONCEPTUAL
Productividad

La productividad es un significado que indica el nivel o la capacidad de producir por
equipos industriales, nivel de tierras o por unidad de trabajo. Esta palabra también puede
referirse a algunas cosas en diferentes areas como por ejemplo en: finanzas, economia, la
productividad global, rentabilidad de wuna compafiia, productividad laboral.
(http://www.definicion.de, 2015)

Logistica

La palabra logistica proviene de la palabra anglosajona logistics y es la agrupacion de los

métodos y técnicas que facilitan ejecutar la organizacion de una compaiiia .La logistica de
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cualquier empresa necesita orden en cada uno de los procesos al realizarse en el momento

producir y a la mercantilizacion de bienes. (http://www.definicion.de, 2015).

Logistica Empresarial

Es una manera de controlar los métodos de produccion tomando en cuenta las lo esencial en
un proyecto se puede resumir en cuatro pares que son (logistica de excedentes —
distribucion fisica — produccion— aprovisionamiento), los mismos que deben actuar de
manera unificada, agrupadas con armonia, como la forma ideal de obtener un nivel
apropiado de servicio al cliente a un costo bajo si fuese posible, sin perjudicar al medio

ambiente y con un alto nivel de flexibilidad. (http://www.ecured.cu, 2015)

Cadena Logistica

La més Optima cadena de suministro es aquella que contribuye a la satisfaccion plena de
Mercadotecnia y Ventas en el pais donde se lleva a cabo, la mejor definicion es en la que se

considera a

SCM en los distintos canales de distribucion desde el paso de proveer, después los clientes

y por ultimo el consumidor final. Esta es la filosofia correcta.
(http://www.cadenadesuministro.es, 2015).

Lean Manufacturing (Manufactura Esbelta)

Es la agrupacion de instrumentos que contribuyen a la eliminacion de todos los procesos
innecesarios que no le dan valor al bien y/o acciones, servicios o0 producto hace que
incremente la importante de cada una de la accidn realizada y poder no tomar en cuenta lo
que no me sirve .Ademas es importante restar los desperdicios y mejorar ain mas las
actividades siempre 'y cuando se considere el bienestar del trabajador.

(http://www.zenweb.com.ar, 2015)
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Objetivos del Lean Manufacturing

Los méas importantes objetivos de la Manufactura Esbelta son incorporar una creencia de
Mejora Continua que contribuya a la reduccion de costos de las empresas, optimizar los
procesos y excluir los desperdicios para incrementar la satisfaccion de clientes y la
ganancia. (http://www.gestiopolis.com, 2015)

Eficiencia

La palabra eficiencia proviene del latin efficientia y hace énfasis en la destreza de tener a
algo o alguien para conseguir un resultado. También se puede comparar con fortaleza o
accion. La eficiencia entonces, estd relacionada al uso de elementos que estén a la
disposicion con la finalidad de alcanzar una meta. Se puede decir que es habilidad de
culminar un objetivo determinado con antelacion en el mas corto tiempo posible y con la

minima cantidad de recursos. (http://www.definicion.de, 2015)

Eficacia

Este término proviene del latin efficacia, es la habilidad de obtener la reaccion que se desea
después de la ejecucion de una determinada accion. No se debe comparar o confundir con
la palabra eficiencia porque son distintas ya que la eficiencia es el logro de una meta con la

menor cantidad de materiales y tiempo. (http://www.definicion.de, 2015)

Trabajo en equipo

El trabajo en equipo es la participacion de varias personas con la finalidad de obtener la
realizacion de un objetivo especifico. Considerando esto de esa manera, el trabajo en
equipo puede referirse a ciertas actividades deportivas, a la ayuda con valores monetarios o
un aporte social, asi como también a las decisiones que son tomadas en conjunto en
politica, etc. Entonces el trabajo en equipo tiene un fuerte vinculo con el deseo del hombre

y su avenencia en la sociedad. (http://www.definicionabc.com, 2015)
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Organizacion

Esta palabra tiene origenes griegos “Organon”, esto quiere decir herramienta, material,
provision o menester con lo que se labora. En términos generales, la organizacion es la
manera en como se acomoda determinado sistema para obtener las consecuencias
esperadas. Es un trato ordenado entre personas para alcanzar un objetivo anhelado. Una
organizacion puede ser escolar, empresarial, de eventos, doméstica, personal, etc.

(http://www.significados.com, 2015)

Compainiia

Hace mencién a la agrupacion de varias personas o aquellas sociedades, que ademas de
tener la capacidad humana tienen otros elementos pueden ser materiales o técnicas y su
meta principal es obtener réditos y/o utilidades o el beneficio de algin servicio a la
colectividad, esto quiere decir que la palabra compafiia es lo mismo que la palabra empresa.

(http://www.definicionabc.com, 2015)

Just in Time

Es una definicién que es una herramienta logistica pero principalmente su funcion es ser
una filosofia para laborar , es decir en la cual tanto la materia prima como productos arriban
en el momento preciso ,esto es elaborar para mejorar en servicio al cliente .Es decir la
filosofia del JIT se basa fundamentalmente en a) disminucion del desperdicio, b) calidad
del producto y/o servicio, c) fidelidad de todos quienes forman parte de la empresa, d) los
trabajadores se involucran el trabajo, €) menores costos, mayor satisfaccion al cliente,
mejor calidad, mayor productividad, probabilidad de mayores utilidades y mayores ventas.
(http://www.eafit.edu.co, 2015)
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Mejoramiento continuo

Mejorar continuamente es agrupar las actividades que se realizan diariamente que nos
permite ver que los procesos y compafiia sean mejores en el bienestar del cliente .Esto
sustenta una cultura organizacional que nos permite hablar de una filosofia de trabajo y
vida .Estos detalles hacen que el cambio se dé per algunos aspectos que facilitan este
cambio son; a) el talento humano esté totalmente convencido de la mejora y sus ventajas,
b)La gerencia mas alta de estimulos a sus trabajadores facilitandoles material de procesos y
metodologia asi como abrir las puertas ante una decision y poder en la empresa para
resolver y proceder para poder efectuar las modificaciones que sean necesarias.
(http://www.eumed.net, 2015)

Filosofia

Es una deliberacion ordenada que muestra la coyuntura del conocimiento y los términos de
la presencia y de las formas del ser. Yendo mas alla de que la filosofia es una disciplina, el
hecho de filosofar esta relacionado con el ser humano. No es un conocer especifico, sino un
acto normal del hombre en relacién con la creacién del universo y su ser interior, ademas
de su religién .Los cuatro temas importantes en la existencia del hombre son el principio de
la filosofia .pero es diferente a la religién por el detalle que no esta sustentada en una
revelacion de Dios, sino que se basa mas bien en la razon. (http://www.definicion.de, 2015)

Misién

La mision de una empresa es lo que motiva la creacion de la organizacion y especifica la
alineacion de sus actividades y esfuerzos. Es decir, la misidn es el motivo de ser y obrar de
la compafia y dar a conocer su planificacion .La mision de la empresa en el ambito
empresarial debe dar los detalles en cuanto a las actividades mas importantes de la empresa,
la definicion del producto y/o servicio que promueve y la definicion de las variedades de

clientes que desea atender. (http://www.definicion.de, 2015)
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TActica

Es la agrupacion de métodos que son empleados para alcanzar una meta. Por lo general el
concepto de tactica se confunde con estrategia pero ambos varian entre si. Para saber cOmo
utilizarlos bien y no indistintamente, se necita conocer que la tactica necesita de una accion
mas explicita; en el campo administrativo la tactica puede ser una de las herramientas de
disposicion de gerentes, administradores, duefios, etc. con la que se puede lograr la
ejecucion de algunos buenos negocios, es decir que al usar la tactica, inteligente, meditada
y previamente pensada para por ejemplo sacar al mercado un nuevo producto es muy

optimo. (http://www.definicionabc.com, 2015)

Optimizar

La palabra Optimizar viene del latin optimus y su sufijo que es izar proviene del latin
izare que en esos tiempos significaba ejecutar la forma méas adecuada de hacer un trabajo.
Es decir es més superior a realizar las cosas de buena manera es decir de una manera
Optima, por lo tanto en negocios y administracion es un término que puede utilizarse

frecuentemente. (http://wwwe.significados.com, 2015)

Cliente

La palabra cliente hace mencidn al sujeto que se suscribe a un producto o servicio luego de
un pago. Existen clientes que continuamente utilizan aquel bien o servicio de una forma
constante o esporadica, aquellos que lo hacen por una necesidad especifica. Existe entonces
el comprador que es la persona que compra y el usuario quien es la persona que utiliza 'y el
consumidor quien es la persona que consume el producto o servicio (http://definicion.de,
2015)
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Gerencia

La palabra gerencia significa la agrupacion de trabajadores de elevada calificacion
encargados de supervisar, controlar y manejar los propoésitos de una empresa. También se
refiere al cargo que estd ocupado por el director general y/o gerente de la empresa, que es la
persona que cumple algunas funciones como: coordinar los recursos, representar a la

compafiia frente a otras personas y vigilar objetivos y metas. (http://definicion.de, 2015)

Innovacion

Es una modificacion que implementa uno o varios cambios. Al existir innovacion, se
aplican nuevas ideas, conceptos, servicios, practicas, productos, a cierta actividad o
proceso, a una empresa, compafiia, negocio con la expectativa de que todo sea positivo para
aumentar la productividad. Para la innovacion es indispensable sus usos para tener éxitos
en el &mbito comercial porque inventar o idear algo no lo es todo sino es necesario que se
destaque y resultara ser introducido de una forma que satisfaga y repercutira para que los
consumidores lo conozcan en el mercado asi también como los clientes, en lo que seria una
primera caracteristica y después para que puedan deleitarse de su creacién. La innovacion
es pretendiente con el duefio quien tendra que tener equilibrio en el instante en que efectle

las modificaciones y/o implementaciones. (http://www.definicionabc.com, 2015)

Deming

Desde las primeras agrupaciones de personas se conocia el concepto de calidad mientras
que el concepto Deming se hace mas importante en los afios 50, Deming indica que la
calidad es estratégica, optimiza el ciclo de la calidad y establece cuatro etapas: planear,
hacer, verificar y actuar. El circulo de la calidad entonces se convierte en un circulo de

mejora continua. (http://www.gestiopolis.com, 2015)
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CAPITULO IlI: MARCO METODOLOGICO

3.1 IDEA A DEFENDER

¢Si se implementa la herramienta logistica Kaizen en la certificadora organica BCS Oko
Garantie Cia. Ltda., para el mejoramiento del proceso de certificacion, la empresa tendréa en
el tiempo, un incremento de sus operaciones, por la mejora continua de sus procesos de
eficiencia y productividad asi como también los clientes tendrdn una mayor satisfaccion

respecto al servicio que se brinda?

3.2 VARIABLES

3.2.1 Variable Independiente

3.2.2 Variable Dependiente

VARIABLE CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADOR INSTRUMENTOS
Variable La palabra Kaizen significa | Mejoramiento Cumplimiento  de | Guia  de  entrevista,
Independiente mejorar de forma continua, la | continuo planificacion encuesta y observacion.

filosofia de Kaizen se sustenta
en algunas secuencias que Nnos Eficiencia Cumplimiento  de
indicadores de

ayudan a analizar partes

IMPLEMENTACIO Productividad it it
criticas el momento de producir gestion, de objetivos
N DEL KAIZEN EN

y en la empresa nos da formas

LA S ) diari ) ) Equipos Indicadores
e mejorar diariamente gracias R
CERTIFICADORA _ ST multidisci- financieros,

; a equipos multidisciplinarios. linari )
ORGANICA BCS plinarios apalancamiento,
OKO GARANTIE _ _ rentabilidad,

) Filosofia de vida L
CIA. LTDA competitividad

Comportamiento

ético, deontolégico.

Abarca a las acciones que se | Mejoramiento Guia de entrevista,
realizan dia a dia en la empresa | continuo encuesta y observacion.
Variable que nos ayudan alcanzar una Cumplimiento  de
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Independiente:

Mejora continua

notable satisfaccién y bienestar
en el cliente porque la empresa
se hace mas competitiva en

muchos aspectos

Las personas dentro de la
empresa cambian su vida y por
lo tanto su manera de trabajar
porque los trabajadores se
organizan y esto facilita que las
cosas cambien con mucha
facilidad a lo largo del tiempo
para bien.

Competitividad

Cultura

organizacional

Filosofia de trabajo

planificacion

Rentabilidad

Utilidades

oOptimas

Mayor

compromiso
con la
empresa por
parte de los
trabajadores

Etica laboral,
trabajo en
equipo

3.3 TIPO DE INVESTIGACION

3.3.1 Tipos de estudios de investigacion

El tipo de Investigacion en este trabajo final que se efectuard sera la Investigacion
Descriptiva que es capaz de captar plenamente la descripcion, esto es un método de estudio
que nos indica cémo, porque, cuando, donde, quien o sobre qué cosa esta enfocada nuestra
mente, cual es el area de interés o el estudio. Para esto se ayuda en la explicacién perfecta

de las caracteristicas de un conjunto de grupo en particular. Se interesa en describir y no

esta interesada en explicar.

Para poder implementar la herramienta logistica Kaizen, se requiere determinar la
productividad de la empresa para lo cual, se recopilara la informacion y datos necesarios

con la finalidad de determinar qué tan productiva esta siendo o no la empresa y que

aspectos debe mejorar, eliminar o cambiar para su mejora continua.
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3.3.2 Disefio de la Investigacion

La técnica a utilizarse para la recoleccion de informacion sera la encuesta que se realizard a
los clientes con preguntas especificas acerca de su percepcion y opinidn que tienen respecto

al servicio de certificacion que estan recibiendo actualmente por parte de la empresa.

Se utilizard ademas el indicador de la productividad que tiene hoy en dia la empresa y por

la cual se ha decidido proponer la implementacion del Kaizen.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

Poblacion de estudio

La poblacion de estudio estara formada por todos los clientes activos que actualmente
posee la certificadora organica BCS Oko Garantie Cia. Ltda. Ecuador, es decir todos
aquellos clientes dedicados a la produccion o comercializacién de productos orgéanicos y
también aquellos certificados bajo la certificacion GlobalG.A.P., relacionada a los

productos convencionales.

En la empresa existen 288 clientes actuales, esta informacion ha sido corroborada en la
empresa publica Agro Calidad en la cual existe un registro de todas las empresas dedicadas

a estos procesos asi como también en el Organismo de Acreditacion Ecuatoriana.

Ademas se elaborard un cuestionario a todo el personal que labora constantemente en la
empresa, exceptuando a los técnicos que se encuentran el 75% de su tiempo fuera de la
oficina, realizando inspecciones en fincas (esto servird también para determinar el clima

laboral que hay en la certificadora)
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Determinacion del Tamario de la muestra de estudio

Debido a que se conoce el nimero de clientes que conforman la poblacidn, estadisticamente
se dice que es una poblacion finita y que una vez dada ésta condicion se podra aplicar una

férmula que a continuacion se presenta y se describen sus elementos que la integran:

k"?_m p*q*N

(e"**(N-1))+k"**p*q
N: Tamafo poblacional que van a ser encuestados (# total encuestados)
K: Constante del grado de confianza .nivel de confianza nos ayuda a verificar la certeza de
lo que realizamos por ejemplo tenemos un ejemplo en el que tenemos 90 % de nivel de
confianza u otra manera de analizar es afirmar que tenemos una probabilidad de 10% de
equivocarnos.

Los niveles de confianza y los valores K que se usan mas frecuentemente son:

Para realizar esta encuesta utilizamos el internet lo que facilita mucho méas al momento de

realizar los resultados y vuelve el proceso de encuesta mas atractivo

K 1,15 1,28 1,44 1,65 1,96 2 2,58

Nivel de confianza 75% 80% 85% 90% 95% 95,5% 99%

e: Variable que nos indica el error de muestreo que necesitamos .En otras palabras es un
resultado deseado porque en una porcion de la poblacion nos puede indicar que

obtendriamos si realizamos encuesta a toda la poblacion.

A continuacion voy a nombrar algunos ejemplos préacticos:
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o Ejemplo # 1: Al realizar la encuesta se tiene que en 90 personas se puede observar
un error muestral de aproximadamente el 5% de clientes que comprarian el producto se
puede concluir que alrededor de 85 y 95 personas comprarian.

o Ejemplo # 2: Al realizar una encuesta de satisfaccion con error muestral del 3% y
el 60 % de las personas encuestadas estan satisfechas podemos decir que estan entre el 57%
y 63% (60% +/- 3%) de empleados de la empresa van a estar satisfechos.

o Ejemplo # 3: En un pais se tiene una encuesta electoral que indica que un aspirante
iba a obtener el 65% de votos con un error del 4%, el porcentaje de votos reales estaria
entre 62-68% (65% +/- 3%)

p: Proporcién individuos con caracteristicas que buscamos en el estudio .q por lo general es
quep=qg=0.5.

g: Individuos fuera de las caracteristicas deseadas, su formula es 1-p.

n:Tamafio de muestreo (# de encuestas a realizar). (http://www.feedbacknetworks.com,
2015)

Entonces siguiendo con la formula para calcular la muestra:

n=1.962*0.5*05*288/(0.05% 2* (288—1) + 1.96 °* 0.5* 0.5
n=K2*p*g*N /(e 2* (N-1)) + KM 2 *p*q

n=1.96 A2 *0.5*0.5*288 /(0.05% " 2 *(

n= 3,8416 * 0.25 * 288 / ( 0,0025% * (287) + 3,8416 * 0.25
n=276,6/0,72 + 0,9604

n=276,6/1,6804

n = 164,60
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n =164, 6 = 165 clientes

Por lo tanto 165 significa el nimero de clientes a quienes se les efectuara las preguntas de
la encuesta. Los sujetos de estudio seran seleccionados de forma aleatoria y las encuestas se
realizaran telefénicamente debido a que la mayor parte de nuestros clientes son de otras

provincias.

Personas a Encuestar NUmero
Muestra 165
Total Encuestas 165

Con respecto a la entrevista a efectuarse en la empresa a los encargados de cada

departamento se aplicara a los siguientes trabajadores;

Gerente General: Ing. Rusvel Rios

Planificacion: Ing. Maria Teresa Arellano

Secretaria: Egda. Erika Guzman

Certificados de Transaccion: Ing. Carolina Rodriguez
Gerencia Técnica: Ing. Viviana Reyes

© o k~ w e

Departamento de Contabilidad: Ing. Sandra Moyano

Se obtiene un total de 6 entrevistas a realizar en la empresa.

Recopilacion de los datos

Se procedera a revisar toda la informacion que se encuentre publicada hasta la fecha,
relacionada con el proceso de certificacién que se lleva a cabo en la empresa tanto en

documentos fisicos como en la pagina web.

Los cuestionarios se aplicaran a los gerentes o funcionarios encargados de las empresas que

resultaron aleatorias en la muestra.
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Se realizaran ademas encuestas a todos los trabajadores de la empresa que se encuentran
constantemente en la oficina, exceptuando a inspectores que pasan el 75% de su tiempo en

inspecciones de campo.

3.4.1 Observaciones

Lo que se podra observar son las estadisticas respecto a la satisfaccion o insatisfaccion de
los clientes con los que actualmente trabaja la empresa BCS en cuanto al proceso de
certificacion, principalmente al tiempo de emision de cada certificado desde que inicia el
procedimiento, con la inspeccion de las fincas, hasta la entrega de los certificados para que

el producto pueda ser comercializado.

3.5 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

El método utilizado serd el método inductivo, el cual mediante la observacion de la
productividad del grupo de trabajadores de la empresa ante determinados factores de
motivacion, se obtendrd una conclusion acerca de los factores que generan la falta de
productividad en la empresa. Ademas se observara cual es el indice de satisfaccion de los
clientes de la compafiia asi como también las sugerencias que los mismos indican, se
deberian hacer para que las actividades de la empresa, mejoren y los clientes tengan méas

confianza en la certificadora.

El principal instrumento para recopilar la informacién, serd una encuesta que se disefiara
especificamente para este tema relacionado con el proceso de certificacion que actualmente

efectlia la empresa y se la efectuara a los clientes de la compafiia por medio de una muestra.
Ademas como tecnica se aplicara también una encuesta dirigida a los encargados de cada

departamento de la empresa. Finalmente los instrumentos a utilizar serdn una entrevista

para la entrevista a los trabajadores y un cuestionario para la encuesta a los clientes.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. ENCUESTA A CLIENTES

La muestra corresponde a un universo de clientes de la empresa, que han acudido a
certificar sus productos, lo cual permitio a través de la encuesta de satisfaccion, encontrar
algunos problemas que en la mayoria de los casos, se relaciona con la cultura de atencién
al cliente, que son necesarios describirlos, en funcion de acentuar de manera técnica la

propuesta de la presente investigacion.

Los resultados de la encuesta de satisfaccion a clientes se describiran en los siguientes

términos:

4.1.1 Encuesta de Satisfaccion a Clientes de la empresa BCS Oko Garantie Cia. Ltda.

Ecuador

Se ve necesario realizar una encuesta dirigida a los clientes de la certificadora BCS Oko
Garantie Cia. Ltda. Ecuador debido a que mediante la misma se podra obtener informacion
acerca de la percepcion, opinién y/o criterio que tienen actualmente los clientes respecto al
servicio del proceso de certificacion que hoy en dia reciben por parte de la empresa. A
través de esta encuesta se podra identificar cudl es el porcentaje de satisfaccion que tienen
los clientes, en qué area estan inconformes con respecto a toda la tramitacion pertinente al
proceso de certificacion, podran incluso dar algunos comentarios o sugerencias sobre los
aspectos en los cuales la empresa podria mejorar para otorgar un 6ptimo servicio siendo
mas eficientes y de esa manera proporcionando mayor calidad en todo el proceso y
generando asi satisfaccion y conformidad en los clientes lo cual incluso serviria para que
haya un marketing de boca a boca en el que los clientes actuales recomienden los servicios
de la certificadora a otros operadores que deseen obtener el servicio de certificacion para

sus productos organicos.
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Pregunta 1: ¢ Considera Ud. que el proceso de certificacion tarda demasiado en la
empresa BCS Oko Garantie Cia. Ltda. Ecuador?

Tabla N° 01
Criterio del tiempo de tramite de la certificacion
Sl NO TOTAL
101 64 165
PORCENTAJE TOTAL
61.21% 38.79% 100%

Fuente: Encuesta al Cliente

Realizada por: la autora.
Grafico N° 01
Criterio del tiempo de tramite de la certificacion

NO 38.79%

Fuente: Tabla N° 01
Realizada por: la autora

Analisis e Interpretacion

Es notorio que el 61.21% de los clientes considera que el proceso de certificacion tarda
demasiado, lo cual sefiala la existencia de un problema que puede seguir repercutiendo en

la reputacion de la empresa, mientras que el 38.79% piensa lo contrario.

Este criterio resulta importante, en virtud de que hay dificultades en los procesos
operativos que tienen relacion con la tramitacion y entrega de la certificacion, hecho que
se describira al efectuar el analisis de los procesos y personas responsables en la empresa,

para determinar donde esta el motivo de la demora.
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Pregunta 2: ¢La planificacion para la inspeccion de su finca después de la oferta del
servicio, demora una vez solicitado a la empresa BCS Oko Garantie Cia. Ltda.

Ecuador?
Tabla N° 02
El proceso de inspeccion a la finca
Sl NO TOTAL
53 112 165
PORCENTAJE TOTAL
32.12% 67.88% 100%

Fuente: Encuesta al Cliente

Realizada por: la autora.
Graéfico N° 02

El proceso de inspeccion a la finca

NO 67.88%

Fuente: Tabla N° 02

Autor: la autora

Analisis e Interpretacion

Contradictoriamente a la respuesta de la pregunta 1, el 67.88% de los clientes considera
que el proceso de inspeccion es adecuado en funcion del tiempo que demora desde la
solicitud hasta la llegada del técnico de la empresa a la finca, por tanto este no es el
problema sustantivo del proceso, habra que analizar en el conjunto de los proceso de
certificacion, si el tiempo de la elaboracion del informe técnico es o no adecuado. Sin
embargo hay un 32.12% de los clientes creen que la planificacion para la inspeccion de
sus fincas después de la oferta que se les entrega, demora bastante tiempo mientras que el

67.88% consideran que no tardan demasiado.
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Pregunta 3: ¢(Recibe Ud. asesoramiento con respecto a las técnicas de sembrar
organica por parte de la empresa BCS Oko Garantie Cia. Ltda. Ecuador?

Tabla N° 03
Asesoria Técnica para siembra organica
Sl NO TOTAL
39 126 165
PORCENTAJE TOTAL
23.64% 76.36% 100%

Fuente: Encuesta al Cliente

Realizada por: la autora
Gréfico N° 03

Asesoria Técnica para siembra organica

NO 76.36%

Fuente: Encuesta al Cliente

Realizada por: la autora

Anélisis e Interpretacion

Los clientes en ésta pregunta manifiestan su insatisfaccion con la empresa con la empresa
con respecto al tema técnico, en virtud que el 76.36% de los clientes no recibe asistencia
técnica para la siembra de productos organicos, al parecer la empresa considera que esa
responsabilidad es del cliente, es él quien llega a certificar un producto que en teoria se
supone lo cultiva con esta técnica agricola. EI 23.64% de los clientes encuestados
considera que si recibe asesoramiento con respecto a las técnicas de sembrar
organicamente y que tienen una buena comunicacion con la empresa con respecto a
mejorar sus practicas culturales organicas, pero aquel plus de la empresa es durante el

proceso de certificacion, al parecer unos clientes aprovechan otros no.
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Pregunta 4: ;Asume Ud. la responsabilidad de la demora cuando no entrega a
tiempo la documentacién para la certificacién de su producto en la empresa BCS
Oko Garantie Cia. Ltda. Ecuador?

Tabla N° 04
Responsabilidad por la entrega incompleta de documentacion
Sl NO TOTAL
72 93 165
PORCENTAJE TOTAL
43.64% 56.36% 100%

Fuente: Encuesta al Cliente

Realizada por: la autora
Gréfico N° 04

Responsabilidad por la entrega incompleta de documentacion

S|
43.64%

NO
56.36%

Fuente: Encuesta al Cliente

Realizada por: la autora

Analisis e Interpretacion

Como en muchas empresas, el fendmeno de la responsabilidad del cliente se visualiza
también en esta, cunado el 56.36% de los clientes no asume lo que le corresponde por el
tiempo e la demora, su responsabilidad en la entrega total de la documentacion solicitada
por la empresa, aduce que no entendi6 o no fue informado sobre el conjunto de requisitos
que demanda la certificacion de un producto organico. El 43.64% de los clientes que
fueron encuestados asumieron la responsabilidad de que si no entregaban los documentos
necesarios no le entregaria la empresa. Este aspecto podria ser considerado como
problema de comunicacion del procedimiento y requisitos en la relacién empresa-cliente,
pero la diferencia porcentual entre los que asumen y no asumen dicha responsabilidad,
hace pensar que es un problema de responsabilidad compartida, asi como también en la

comunicacion de los requisitos.
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Pregunta 5: ¢;Ud. asimila el hecho de que el costo de la inspeccion a su finca, debe ser

cancelado a la empresa, previo el complemento del proceso de certificacion?

Tabla N° 05
Cancelacion del Costo de Inspeccion a la Finca
Sl NO TOTAL
23 142 165
PORCENTAJE TOTAL
14% 86% 100%

Fuente: Encuesta al Cliente

Realizada por: la autora
Gréfico N° 05

Cancelacion del Costo de Inspeccion a la Finca

SI 14%

[

NO
86%

Fuente: Encuesta al Cliente

Realizada por: la autora.

Anélisis e Interpretacion

En esta pregunta se evidencia que en muchos casos las empresas demoran los tramites por
el incumpliendo consciente o inconsciente del cliente como es el caso del 86% de los
clientes que no toman en serio que el pago de inspeccion técnica a la finca que implica la
verificacion de la produccion organica que determina si se puede o no certificar el
producto. El 14% de los clientes encuestados manifestd que si estaban conscientes de que
si no cancelaban todo el monto de la inspeccién a su finca y demas rubros no les
entregarian su certificado. Para evitar aquello la empresa deberia implementar estrategias

relacionadas al cumplimento de esta obligacion, para evitar problemas de demoras.

44



Pregunta 6: ¢Esta Ud. conforme con el servicio prestado por la empresa BCS Oko
Garantie Cia. Ltda. Ecuador?

Tabla N° 06
Conformidad con el servicio
Sl NO TOTAL
67 98 165
PORCENTAJE TOTAL
40.61% 59.39% 100%

Fuente: Encuesta al Cliente

Realizada por: la autora.
Gréfico N° 06

Conformidad con el servicio

NO 59.39%

Fuente: Encuesta al Cliente

Realizada por: la autora.

Analisis e Interpretacion

La inconformidad que se equipara a la respuesta negativa de la pregunta 1 de los clientes
gue asumen problemas de demora de su tramite. En esta pregunta, el 59.39% manifiestas
su insatisfaccion con el servicio, en este grupo estan buen parte de clientes que no aceptan
su responsabilidad en la demora del pago por la inspeccion en finca. Sin embargo, el
40.61% de los clientes manifestaron su satisfaccién con respecto al servicio manifestado

por la empresa.
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4.1.2. Entrevista al personal relacionado con la emision del certificado.

1. ¢ Usted cree que en el proceso de certificacion pueden mejorarse los tiempos?

Tabla N° 07
Criterio del personal sobre demora de tiempos de tramite
Personal — Area / Respuesta Si NO
Gerencia General 1
Gerencia Técnica 1
Certificados de Transaccion 1
Calidad 1
Secretaria 1
Dpto. Contable 1
TOTAL 5 1
Porcentaje 83% 17%
TOTAL 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de la empresa

Realizado por: la autora.
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Grafico N° 07

Criterio del personal sobre demora de tiempos de tramite

Fuente: Tabla N° 07
Realizado por: la autora.

Analisis e Interpretacion

El 83.33% del personal de la empresa, considera que en el proceso de certificacion
pueden mejorarse los tiempos mientras que el 16.67% restante, cree lo contrario. Si es que
el personal de la empresa es mas consciente respecto al tiempo que se demoran en la
emision del certificado desde el momento en que el informe de inspeccién es emitido
hasta que se entrega el certificado al cliente, entonces los tiempos podrian mejorarse y la
atencion/servicio al cliente seria mejor y los clientes estarian méas satisfechos, siempre y

cuando el cliente también cumpa con pagos y entrega de requisitos.
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Pregunta 2: ¢En qué area cree que el proceso demora mas?

Tabla N° 08

Identificacion del area de demora de tramite
Personal-Area / Respuesta Evaluacion | Alemania Entrega informe
Gerencia General 1
Gerencia Técnica 1
Certificados de Transaccion 1
Calidad 1
Secretaria 1
Dpto. Contable 1
TOTAL 3 2 1
Porcentaje 50% 33% 17%
TOTAL 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de la empresa
Realizado por: la autora.
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Grafico N° 08
Identificacion del area de demora de tramite

Fuente: Tabla N° 08

Realizado por: la autora.

Analisis e interpretacion

El 50% del personal considera que el proceso demora méas en el area de Evaluacion, es
decir en el &rea técnica responsable de sefialar si el producto en base a las condiciones de
su produccion organica, sin quimicos tradicionales procede o no a ser certificado, el
33.33% cree que se demora en Alemania en lo referente a la emision y registro
internacional de la certificacion y el 16.67% restante cree que se demora mas en la entrega
de la certificacién una vez que llega de Alemania.

Al tomar en cuenta todos estos aspectos y analizar que existen tres areas claves de posible
demora del proceso de certificacion, se puede determinar el problema puede ser corregido
si técnicamente se ejecutan articulada y coherentemente cada actividad que corresponde al
desarrollo del proceso, desde que el cliente llega a la empresa conseguir informacion, la
visita a finca, el desarrollo de informes favorables o desfavorables hasta la entrega del
certificado, una vez que el cliente haya cumplido con los requisitos técnicos en finca y
demas solicitados para la certificacion del producto.
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Pregunta 3: ¢Es posible simplificar el tramite de entrega del certificado una vez

enviado con los requisitos e informes a Alemania?

Tabla N° 09

Simplificacion del tramite de entrega del certificado
Personal-Area / Respuesta Si NO
Gerencia General 1
Gerencia Técnica 1
Certificados de Transaccion 1
Calidad 1
Secretaria 1
Dpto. Contable 1
TOTAL 6
Porcentaje 100% 0%
TOTAL 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de la empresa

Realizado por: la autora.
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Grafico N° 09
Simplificacion del tramite de entrega del certificado

Fuente: Tabla N° 09

Autor: la autora.

Anélisis e Interpretacion

El 100% del personal encuestado; Gerencia General, Gerencia Técnica, Certificados de
Transaccion, Calidad, Secretaria y Dpto. Contable estan conscientes de que el certificado
desde cuando llega de Alemania hasta ser emitido al cliente podria demorar menos. El
personal piensa que este proceso puede demorar menos, lo cual significa que en cada
departamento se podrian hacer mejoras, involucrando a todo el personal y generando un
servicio mas eficiente que permita que el cliente esté satisfecho con lo que hace la
empresa, porque tan sélo de BCS depende si es que el certificado demorard mas o menos
del tiempo que ahora se ha planteado la empresa que son los 30 dias como maximo para

todo el proceso de certificacion.
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Pregunta 4: ;Ud. cree que en la empresa se podria mejorar la comunicacion para

tener una mayor eficiencia y otorgar un 6ptimo servicio?

Tabla N° 10

Criterio sobre la mejora de comunicacién
Personal-Area / Respuesta SI NO
Gerencia General 1
Gerencia Técnica 1
Certificados de Transaccion 1
Calidad 1
Secretaria 1
Dpto. Contable 1
TOTAL 6 0
Porcentaje 100% 0%
TOTAL 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de la empresa

Realizado por: la autora.
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Gréafico N° 10

Criterio sobre la mejora de comunicacion

Fuente: Tabla N° 11

Realizado por: la autora.

Anélisis e Interpretacion

En el grafico N° 10 se puede apreciar que del personal encuestado, su totalidad — el 100%
- creen que en la empresa se podria mejorar la comunicacién para tener una mayor
eficiencia y otorgar un Optimo servicio. La mayoria de los trabajadores encuestados,
hicieron comentarios en esta interrogante sefialando que esa es una de las areas que se
deben mejorar dentro de la empresa pues debido a la falta de una buena comunicacion se
han generado problemas internos en la compafiia y en ocasiones esto ha ocasionado que el
tiempo de entrega retrase por lo que recomendaban que deberia realizarse cambios en la
empresa y quiza dar cursos para mejorar el clima laboral que al momento tiene la empresa
pues de esa manera se optimizaria el clima laboral y la comunicacién seria un punto clave
dentro de la empresa.
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Pregunta 5: ¢ Al demorarse menos en el proceso de certificacion considera Usted que

se pueden captar mas clientes?

Tabla N° 11

Menor demora...Mayor clientela
Personal-Area / Respuesta SI NO
Gerencia General 1
Gerencia Técnica 1
Certificados de Transaccion 1
Calidad 1
Secretaria 1
Dpto. Contable 1
TOTAL 6 0
Porcentaje 100% 0%
TOTAL 100%

Fuente: Entrevista realizada a personal de la empresa

Realizado por: la autora.
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Grafico N° 11

Menor demora...Mayor clientela

Fuente: Tabla N° 12

Realizado por: la autora.

Anélisis e Interpretacion

El 100% del personal considera que si se demoran menos en el proceso de certificacion,
se podrian captar mas clientes. El personal de la empresa se mostré optimista en esta
interrogante y expresaron que ese es uno de los objetivos que la empresa persigue y que el
cliente desea, porque mientras mas rapido sea el proceso de certificacion, mayor
satisfaccion tendran los clientes y de esta manera incluso se podrian captar un mayor

numero de clientes.
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4.1.3 Conclusiones

o El tiempo del proceso de certificacion tarda mas de lo normal se demora mas de lo
previsto ocasionando inconformidad por parte de los clientes.

. Existen inconvenientes en los procesos operativos que tienen relacion con la
tramitacion y entrega de la certificacion.

. Un gran porcentaje de clientes estan inconformes porque no reciben asistencia
técnica con respecto a la siembra organica.

o El cliente est4 consciente que debe entregar toda la documentacion pertinente para
realizar el proceso de certificacion y también sabe que debe cancelar todos los
rubros pertinentes a su oferta de servicio.

. El personal de la empresa considera que pueden mejorarse los tiempos.

. Se cree que en la empresa podria mejorar la comunicacion para optimizar el
servicio y tener una mayor eficiencia.

. El cuello de botella esta desde el momento en que se emite el informe de
inspeccidn hasta la emision del certificado al cliente, se estima que todo el proceso
de certificacion dura méas de 30 dias ocasionando insatisfaccion de los clientes de

la empresa BCS Oko Garantie Cia. Ltda. Ecuador
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4.2 MAPA PROCESOS ACTUALES DE LA EMPRESA

3 = 4 Solicitante 3
= Enviar solicitud de certificacidon (1
hara)

= El clisnte llena la solicitud de
carificacidn (1 dia)

- El cliante remite |a salicitud de
cartificacidnllena a la oficina {1 dia) J

1 = 2 Investigacion del
Cliente

INICID Averigua quidn es, qué
hace, a qué aa dedica y
qué requiere (1 dia)

i 6 - 7 Contrato A -,

5 Oferta
- Canfirmade el pago ae remite al operader &l contrate o R ién d licitud de cli
los contratos correspondientes de acuerde a las - i":'FF! d“ 1.h solicitu cliente
narmativas marcadasen la 1ra solichud anviada (45 min) mas revision (1 hora)
= El el i fi N i i - 5i todo esthd correcto se emite una
BESE{E-::;:Y“ y firma contrates, los envia de vuelta a oferta (30 minutos) I8  cusl o8

imd 1 bla ta,
- Recibidos los contrates y corrcboradas las firmas, se :E;HE; i ifeads confarmided. oe

ravé al operador de documentos: PSSO - Plan de licita sl dal B5%
 Sistema Orgénice (45 min) ) ————— J

i y
8 - 8 Plan de Sistema Organico 10 Anuncic de la Inspecclén

- Recepcion y llenado del PSO por parte - Confirmada la infermacién (Salieitud, contrata y PSO)

del clients (3 dias) a8 envia @l decumaente de anuncie de inspeccién al

- PSSO, anvie de PSO al clients quien llena operador a certificarse, documento en el que se da a

pars la respactiva revisian (1 semana 3-5 conocar fecha, hora, y nombre del inspactor quien

dias) realizara la visita (30 minutos)

.

I-nepeceiondeliugarisitio
- 11 o
- Raunién de apertura, dar & conocer al cllente qué normas van a contratar, las condiclones d:\
confldencialidad, se pragunta con qué perscnas tendra contacto durante la inspeccidn, preguntar sl ha
dudas, solicitar informacidn para &l cierre de no conformidades del certificado nntlnnﬁli las hny{
indicar cémo serd el plan de inspeccidn (70 a 90 minutos)

- Inapeccion de campa, verificar todas las dreas por donde pasa &l products, @8 la inspaccion fisica
(Bhoras)

-zﬁdrl\-"lglﬂn de documentos verificar/carrebarar con la infermacién de la inapeceién de campe (3 horas -
as

= Rounidn de cierre: indicar no conformidades , agradecer al cliente v firma de informes (30 minutos a 'IJ
i
here)

~

7l

12 Revislén (7 dins) 13 Decisién de la )
- Evaluacién técnica: revisar coherencia de certificacién (12-14 14 Emision del
infarmacién del pagquete de Inaspeccién (1 - 7 dias) certficado(l -2
horas) - Revisién da dias)

= Subir al sistema : conciliada la infermacidn i i i - i cartifi
de I evaluacidn subir al sistema Qsys (15 evaluacién y aprobar la Emiten ol cenificado )
.

| min - 5 horas)

15 Centificado (15 dias)

FIN
= Eﬂiﬂil dal cerificada ﬁl‘iih‘lll an fisico al clisnte

EXPLICACION:

57



- REVISION: La identificacion del problema en el proceso en el grafico anterior se
origina desde el punto nimero 12 la cual consiste en la revision del paquete de inspeccion.
Esto tiene un tiempo maximo de duracion de 7 dias, aqui se corrobora la informacion con la
inspeccion que se realizo en la finca del cliente; esto dura entre una a siete horas 0 méas
tiempo. En este aspecto también se acumula la informacion y una vez conciliada se la carga
o0 sube al sistema informatico llamado Qsys para tener de respaldo (se demora hasta cinco
horas 0 mas), el tiempo de todo esto varia puede ser en un total de 1 a 7 dias.

- DECISION DE LA CERTIFICACION: Este proceso se lo efectda en la oficina de
Alemania, es alli donde se revisa toda la informacion que se cargd al sistema Qsys
pausadamente y verificando que todo lo que esta establecido en la inspeccion/evaluacion
tenga coherencia y no hayan errores, en esta etapa ademas se aprueba la certificacion si se
considera que cumple con todos los estandares/requisitos para la misma caso contrario se
niega la certificacion y se emiten no conformidades y se recomienda a los clientes entrar en
una etapa de transicion hasta que sus productos puedan considerarse como organicos y
pasen las pruebas correspondientes, este aspecto dura de 12 a 14 dias.

- EMISION DEL CERTIFICADO: En este punto, se emite el certificado desde
Alemania lo cual dura de 1 a 2 dias.

- CERTIFICADO: Se realiza la entrega del certificado en fisico al cliente, esto dura
15 dias, previo a la entrega del fisico se puede realizar la entrega por e-mail pero
unicamente escaneando el mismo.

- Tomando en cuenta tan s6lo esta Ultima parte podemos notar que el tiempo en estos
cuatro pasos es de 36 dias es decir no se estd cumpliendo el proyecto 30 que consiste en
lograr efectuar todo el proceso de certificacion en treinta dias.

- FIN
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Gréafico N° 12: Protocolo de Servicio de BCS

Protocolo del Servicio de BCS

Proceso de la Certificacion Crganica
Les siguientes procesos descritos como estandares
pueden variar segln sea el caso.

“Clisnte™ ez utilizado para &l zolicitante y operador.

1 Investigacion del Cliente J

1'%”

L

r
’ 3 Solicitante ]

[ 5 Oferta J
s [
[ & Contrato ]

Do 1D D-ES_D9-015

BCS OKO-GARARANTIE GmbH
Marientorgraben 3-5
80402 Nuremberg, Germany

info@bes-oeko.de

Para mas informacidn conticienos a nivel
nacional a la pagina web de BCS:
www bes-oeke.com

Investigacion del Cliente Documentos necesarios

El clisnte averigua a BCS acerca de la certificacion organica. T
o Formato de aplicacion+

BCS provee loz formatos de aplicacidn (zolicitud) estructograma
4 peticidn, BCs provee al clisnte la solicitud de aplicacidn para la cartificacidn asi o Paquete de informacion
coma la informacidn general acerca de BCS y sus servicios. {acerca de BCS, pagina
de BLS)
o Informacidn General de
aplicacidn Formal del Cliente JAS - de ser necesaria
El cliente completa y firma la solicitud y la envia de regreso a BCS (come un adjunto o Protocalo del servicio

escansado, fax o copia).

Revizion de la solicitud - Preparacidn de los costos estimados (oferta) por Bcs __ | Oferta
5i la aplicacion esta aceptade por BCS, se prepara un coste estimado (oferta) basada T
en los detalles dados en la solicitud. El costo es calculado de acuerdo con los

requisitos de tiempo para la inspeccion y certificacion.

o Contrato BCS de

certificacion
Aceptacion de la oferta por parte del Cliente - BCS proves mas informacion o Condiciones y Términos
i la oferta es aceptada por el cliente, BCS provee de los documentos contractuales e del estandar BCS
informacion mas especifica del estandar requerido para la certificacion. o Programaiz) BCS de
MOTA: Informacidn sobre los variados estindares de certificacion pusde ser encontrada :::::;m’ EETIT

en a pagina web de BCS. o Infio on org. Standard(s)

o O5P-declaracion

Regreso del Contrate de Certificacion y osP-declaracidn por &l Cliente [ ]

El client= completa, firma la solicitud ¢ 0sP-declaracidn y las envia de regress a BCS |
(por fax o copia). < o Contrato Firmado
o O5P-declaracion

Provision del Plan de Sistema organice (PSO) por parte de BCS firmada (NOP, EU, JAS)
» EU,

En la recepeion del contrato firmado por BCS, BCS proves al cliente de los formatos
del Plan de sistema Organico.

Usualmente se envia la primera factura para un prepago. -.;_\__\ o Plan del Sistema Organico
{05SP) con adjuntos

Verion 0% Date  Mar 2014 Fage 1/3
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¢ & Finalizacion del PSO por parte del Cliente

8 Plan del Sistema Drgén‘icu El cliente completa y firma el PSO (y los documentos J&5, de ser aplicables) y los envia de
regraso a BCS junto con cualguisr adjunto relevante (como adjuntos escaneados via e-mail, fax o
9 una fotecopia). El P50 tiene que en maneos de BCS antes de la inspeccion.

9 Revizion del OSP por parte de BCS
BCS revisa el PSO [y los documentaos Jas), verifica que el P50 esta de acuerdo a los estandares
orgédnices y aclara cualguier punto al clisnte.

10

10 Anuncio de la 10 anuncio de la Inspeccidn BCS en el sitior lugar
Inspeccion Una vez que BCS haya recibido el prepago, BCS envia el anuncio de la inspeccion con fecha y

nombre del inspector autorizade por BCS. El cliente tiene el derecho de declinar el inspector en
una carta estableciende la razen de la declinacion, dentro de los 10 dias.
anuncio de la

inspeccidn

11 Inspeccidn en el sitior lugar
11 Inspeccion del lugar/sitio ]‘7 La inspeccion incluye una visita de la/los operaciinies) del cliente para investigar cada unidad

con respecto i estan de acwerdo a los estindares orgdnicos a los cuales aplica para la
11 certificacion. La conformidad entre el PSO existente con las condiciones actuales del sitio es

cuidadosamente examinado. Todo es documentado en el reporte de inspeccion. Durante el cierre
de inspeccidn se explica al cliente o su representante las inconformidades, accienes correctivas e
informacion o documentacion adicional. EL reporte es firmado por el cliente e inspector. EL

cliente 2 gueda una copia del reporte o este puede ser enviado luego al cliente junto a con
b todos los adjuntos. En caso de gue sean tomada muestras, un muestra de referencia permanece

12 Revisién ] con el cliente. Reporte de
MOTA: Coma regla general, las inspeccionss son realizadas una vez al afio. Sin embarga, BCS 52 inspeccién

reserva el derecho de conducir inspecciones anunciada o no-anunciadas de considerarlo necesario

12 Revision y Certificacion
Basados en los encontrade de la inspeccidn, BCS determina si el clients cumple con los requisitos
de la certificacion. & este momento la factura del pago final es enviada.

HOTA: Para mantener un alts grade de chjetividad =n 2l process de la toma de decisicn, el
proceso de certificacidn de BCS aplica el principio del proceso de los tres pasos:
inspeccicn,|!_evaluacidn, revisidn, certificacicn_!1. Al menos dos individuos/ personas diferentes
deben llevar a cabo estos tres pasos. Generalmente BCS procura tener cada paso ejecutado por
diferentes personas.

Do ID O-ES_09-01M15 Version O3 Date  Mar 2014 Page 271
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13 Desicion de Certificacion
La certificacidn es concedida <i la operacidn cumple completamente con todos los requisitos del
estandar organice al cual aplica. Cualguier no-conformidad minima es especificada en la carta de
certificacion al cliente, incluyendo el tiempo para la implementacion de acciones correctivas.
. La certificacion es denegada 3i una operacidn no esta (todavia) de acuerdo son el estandar ~==__ Cartification letter
Negativa organice al que aplica (inconformidades mayores). 8Cs informa en una carta al cliente sobre las
_I inconformidades que condujeren a la negacidn y el detalle de las acciones comrecticas necesarias,
que podrian permitirle a la operacidn llegar a ser certificada. Tan pronto como el cliente
implemente las medidas correctivas apropiadas, la certificacion puede ser otorgada. El cliente
debe informar a BCS acerca de las acciones correctivas implementadas en una carta y enviar
todas las evidencias relevantes a BCS. 5§ BCS considera necesario, se puede decidir conducir
| inspecciones adicionalas para peder verificar la implementacion de las acciones correctivas
e (empieza nusvamente el paso 10). En cualguier caso, &l cliente tiens el derecho de apelar en
contra de la decision de la certificacion BCS. Cualquier apelacion debe ser presentada en forma
l escrita, detallando la razon para la apelacion. El formulario de quejas esta disponible en la

13 Desicidn de
la Certificacion

= Organic
certificate

= Certification
letter y amexos,

pagina web de BCS bajo
http: i fwww bes-oeko.com/sp downloads formulario de guejas. html.

14 Certificado y carta de Certificacion

cuando la certificacion e otorgada BCS axpide el certificado y proves al clients una copia ;un:n_ SIS
con la carta de certificacion. Antes de gue el certificado sea otorgado, el pago final debe estar e
cubierto a BC5. El cliente tiene que revisar la copia del certificado & informar a 8C5 dentro de 2 logo usage 2
semanas si los detalles del certificado estin correctos. Cualquier requerimiento de modificacidn =
g debe ser presentado par escrito. case = r'.:t 145
—_— certification
Certificado rlu:a: Cualquier cambis o modificacién del certificado después de la emission no estd incluido en
a oferta.
15 Certificacidn en proceso
siempre que el cliente es certificado y para continuar con la certificacion, los siguientes
requisitos aplican:
l = Informacién a tiempo a BCS de cualguier cambio en el sistema de produccion organica
factualizacion del formate PS0)
15 = Inspeccion anual del sitiol lugar.
= Pago anual de los costos de certificacidn.
= sumision del P50 actualizado a BCS antes de la inspeccion o la netificacion escrita a BCS de
que na son necesarios cambio: en el PSO.
Continua al paso 8. . L .
Actualizaciones de BCS y estandares de certificacion loz puede encontrar en la pagina web de
BCS (BCS Noticias). Un boletin de BCS (BCS EurCko News) esta siendo publicado con
regularidad bajo http:/fwww.bcs-oeke.com/sp bes news.html.
Doc ID [-ES_ 09015 Version 0% Date  Mar 2014 Fage 343

Fuente: Protocolo de Servicio BCS Oko Garantie Cia. Ltda. Ecuador

:> Autor: Ing. Mayra Moreno

Explicacion de los protocolos de servicio: En el penultimo diagrama se puede observar
que en el paso 13 y 14 — en la entrega del informe y en la emision del certificado no es tan
simple como pareciera ser sino mas bien en este paso entran algunos departamentos de la
empresa y son los siguientes: Oficina Regional, Secretaria, Calidad, Certificados de
Transaccion y Contabilidad entonces es todo un proceso para enviar el certificado, se debe
confirmar de que no hayan fallas en el nimero de certificado, de que haya concordancia en
el checking list en Calidad, que se cumpla con el peso del producto en certificados de
transaccion, se deben registrar los certificados ni bien llegan a la oficina, debe verificarse si
es que los clientes no adeudan nada a la certificadora para poder emitir el certificado a la
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oficina de los mismos, en Secretaria se fotocopian los certificados y se archivan en la
carpeta de los clientes con la finalidad de tener un respaldo de los mismos, se elabora una
tabla en la que se registra el nUmero de hojas de cada certificado porque los mismos vienen
con la lista de los productos y la cantidad ademas si es que son para Japon tienen un tipo de
formato, si son para consumo nacional, otro tipo de formato y si son para Europa o Estados
Unidos tienen también otro esquema. Entonces todo este proceso en la emision del
certificado requiere una serie de procedimientos que si no son llevados a cabo de una forma
pronta, haran que la entrega del certificado al cliente demore demasiado mientras que si
todo se hace eficientemente habra mayor satisfaccion del cliente, debe considerarse sin
embargo que el cliente también en ciertos casos es quien ocasiona que su certificado tarde
en ser enviado porque no cancela el rubro que debe a la empresa o porque no entrega todos
los documentos solicitados por la empresa, especificamente por certificados de transaccion,

que son el Bill of Landing, facturas, nimero de cajas, etc.

En el pendltimo diagrama se pueden apreciar todos los procedimientos que se efectdan en
la empresa hasta llegar al paso final que es la entrega y/o emision del certificado al cliente,

sin embargo existe un cuello de botella en el paso 13 y 14 que es la emisién del certificado,

hay un problema en estos puntos debido a que existe mucha demora en la entrega del
informe de la inspeccidn de la finca y en el paso 14 el certificado viene desde Alemania y
se demora demasiado tiempo en llegar a la oficina regional, que esta localizada en Chambo;
esto ocasiona insatisfaccion del cliente, quejas por parte del mismo, demora en el proceso
hasta entregar el certificado y una mala fama de qué hace la empresa, de cuanto se demora,
ocasionando problemas entre el cliente y sus compradores en el extranjero asi como
también genera inconvenientes entre el cliente y las bodegas donde tienen sus productos
pues no es posible desaduanizar su mercaderia si es que no se tiene el certificado que emite
BCS, porque es aquel documento en el cual explicitamente se certifica que el cliente
cumple todos los requerimientos y exigencias por parte de organismos y entes en cuanto a

calidad y excelencia en el area organica.
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Grafico N° 13: Procedimiento desde que se recibe el informe

*Recibe el informe y debe corregir todo lo que esté incompleto o mal elaborado.
+Emite un informe en el que estan firmas del cliente y del Gerente técnico.

<«

_H“
*Recibe los certifcados desde |a oficina de Alemania. Registra los cerrtificados al

sistema, Entrega los certificados a Secretaria
*(Tarda demasiado en este proceso, se puede optimizar tiempo)

*Recibe los certificados de transaceion

+Elabora una tabla registrando los certificados que recibe y entrega al encargado de
Calidad

€«

*Recibe los certificados y los registra

*Revisa que no hayan fallas en el numero del certificado v también revisala lista de
productos y entrega los certificados a Secretaria )

Calidad

*Recibe los certificados saca una copia, archiva en la carpeta del cliente y los entrega a
Certificados de Transaccién

*Registra las cajas que se exportaran o los guintales, depende de la unidad de medida,
Verifica en una tabla con el numero de semanas del afio.

*Comprueba sies que no adeuda el cliente a quien le llega su nuevo certificado y emite
una lista de quienes adeudan y no a secretaria.

*Después de corroborar quién adeuda vy no, envia los certificados al cliente por medio de
Correos del Ecuador o Servientrega.

*Recibe el certificado y hace uso del mismo para los tramites pertinentes para
comercializar su producto, desaduanizarlo, etc.

§
v

Explicacion: el proceso de certificacién juntamente con el protocolo de servicio y el
procedimiento tienen una relacion en el momento que se localiza al cliente, se plantea la
oferta, se realiza la inspeccion de la finca, se elabora y emite el informe, se revisa que toda
la evaluacion esté coherente y posteriormente se aprueba o no en la oficina de Alemania, se
emite el certificado solamente si es que cumplid con todas las especificaciones de productor
organico y posteriormente se emite el certificado al cliente, primero por e-mail y después
por via fisica ni bien llega de Alemania con la respectiva aceptacion y firmas originales.
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4.3 METODOLOGIA, GUIA Y/O PROCEDIMIENTO DE IMPLEMENTACION O
DE PROPUESTA

Pasos de Implementacion del Kaizen

1. Seleccion del tema:

El tema a seleccionar en Kaizen puede ser escogido por la presidencia o la gerencia siempre

y cuando esté acorde a los objetivos de la empresa:

El tema elegido en éste caso para la certificadora BCS sera el siguiente:

Productividad (mejora de tiempos)

El objetivo de la empresa es aumentar el nivel de productividad en cuanto a la entrega de
certificados. Por lo tanto se pueden hacer diferentes tipos de Kaizen hacia ese mismo
objetivo como reduccién de reproceso, mejora de métodos de trabajo y otros que puedan
ser utilizados en las éareas determinadas como cuellos de botella en cada uno de los
departamentos de la empresa en este caso el cuello de botella incluye a todos los procesos y
actividades que estan relacionadas con la emision del certificado y los departamentos de la
empresa que intervienen en esto, como son: Certificados de Transaccion, Secretaria,

Oficina Regional, Calidad y el Departamento de Contabilidad.

2. Equipo de trabajo

El equipo de trabajo debe ser siempre que se pueda, multidisciplinario o sea que las
personas de diferentes areas se unan para formar un equipo. Esto se lo hace con el propésito
de tener personas que puedan aportar bastante por su conocimiento y experiencia en su area
de trabajo, por ejemplo quien esta en certificados de transaccion comparte con el encargado

de planificacion o con el que esta en el area de comunicaciones y viceversa.
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Es recomendable que cada grupo tenga un lider el cual deberad ser el responsable de
coordinar las reuniones e informe con el grupo acerca del progreso que van teniendo y

transmitirlo a gerencia.

Los integrantes son escogidos por el lider y éste debe asegurar que sean los mas
capacitados en referencia al problema a atacar. No se va a poner a alguien de un
departamento que no tenga nada que ver con el problema que se esta lidiando.

Ejemplo:

Integrante #1 Certificados de Transaccion

Integrante #2 Planificacion

Integrante #3 Secretaria

Integrante #4 Oficina Regional

Integrante #5 Contabilidad

Integrante #6 Comunicaciones

3. Obtencion y Analisis de Datos:

La recoleccion de datos por parte del equipo tiene como finalidad determinar las causas

principales para arreglar el problema.

Para determinar estas causas se pueden seguir estos pasos:

Crear un Ishikawa para determinar las posibles causas:
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Ejemplo:

Grafico N° 14: Diagrama Ishikawa

Oficing Reional Planificacion . . Insatifarion de
cliente
*0Emors en sQemorzenlz *falta de +Demora en
Entregade nlanificacion de documentos de entregadel
certicados visitaa fincas tlientes tertifeado de
transaccion
— — — \—

Fuente: diagndstico realizado en la empresa
Realizado por: la autora

Crear una hoja de registro para obtener informacion de las causas analizadas en diagrama

de Ishikawa. Esta informacién puede ser recolectada por computador o por el trabajador del

area.
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Ejemplo:

Tabla N° 12: Hoja de registro area de Planificacién

Nombre del operador: Ing. Ma. Teresa
Arellano Fecha: Mayo 2015
Turno: Unico turno — una semana
Produccién
Producto Cantidad
Inspeccion de fincas
Lunes a viernes 23 fincas/ semana
Demora:
Categoria Tiempo
1 Planificacion 40 horas/semana

Fuente: diagndstico realizado en la empresa
Realizado por: la autora
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Tabla N° 13: Hoja de registro area Oficina Regional

Nombre del operador:

Ing. Ma.

Dolores Aucancela

Turno: Unico turno — una semana

Produccién

Demora:

Fecha: Mayo 2015

Producto Cantidad
Entrega de | 32/semana
certificados originales | (promedio)
Categoria Tiempo

Oficina Regional

40 horas/ semanales

Fuente: diagnostico realizado en la empresa
Realizado por: la autora
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Tabla N° 14: Hoja de registro Certificados de Transaccion

Nombre del operador: MsC.
Carolina Rodriguez Fecha: mayo 2015
Turno: Unico turno — una semana
Produccion
Producto Cantidad
Elaboracion de
1 certificados originales | 65certificados/semana
Demora:
Categoria Tiempo
Certificados de
1 Transaccion 40 horas/semana

Fuente: diagndstico realizado en la empresa
Realizado por: la autora

Al tener la hoja de registro, ésta informacién debe ser tabulada y graficada de modo que

vayamos filtrando las causas y de este modo atacar causas criticas y no todas
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Gréfico N° 15: Actividades por areas

ACTIVIDADES

ACTIVIDADES m ACTIVIDADES

Fuente: diagndstico realizado en la empresa
Realizado por: la autora

Con este gréfico se puede determinar que las mas importantes son las fallas humanas y que

existe demora en los procesos de las distintas areas que forman parte de la empresa porque
ésta podria ser méas productiva, existe un cuello de botella en la oficina regional porgue se
demora demasiado en registrar los certificados originales de transaccion y entregarlos
revisados y firmados a Secretaria, por lo cual esto retiene y entorpece el proceso de emision
de un certificado. Planificacion basicamente si cumple con las tareas y funciones de su
cargo y con respecto a las visitas de las fincas organicas o de transicién, es suficiente y
correcta, lo que esta organizando actualmente la encargada de éste puesto. Finalmente
Certificados de transaccion se puede acotar que es una de las areas mas productivas de la
empresa porque diariamente esta emitiendo certificados y las actividades que realiza son
muy eficientes por lo que se considera a ésta area como una de las mas trascendentes en el

proceso de certificacion de una empresa.

4, Gembutsu Gemba:

Gembutsu: Significa el producto/servicio en cual en este caso se refiere al servicio que

estamos analizando por ejemplo, personal, material, tiempos, etc.
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Gemba: significa el &rea donde ocurre o el area de trabajo donde analizaremos el problema.

Comprendiendo el significado de ambas palabras esta fase nos invita a ir al area donde se
produce el problema y verificar los datos obtenidos anteriormente. Es posible que se
conozca mas del problema y se eliminen o aumenten mas variables o causas antes

mencionadas.
Esta actividad la realiza el equipo y se podria hacer mas de una observacion en el &rea para
ir analizando el problema con més detalle. Si amerita es bueno llevar un formato para

establecer lo acontecido durante la observacion.

Se puede tomar en cuenta la siguiente tabla como modelo para el momento de efectuar un

andlisis de los procesos y actividades que realiza cada departamento.

Tabla N° 15: Esquema para analisis de procesos y actividades

Nombre del operador: Fecha:
Turno:
Produccion:
1 Producto Cantidad
2
3
4
5
6
7
8
9
10
Demoras:
Categoria Tiempo
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

Fuente: diagndstico realizado en la empresa
Realizado por: la autora
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Son importantes los comentarios de las personas que trabajan en esa area. En este caso el
representante de cada grupo: Oficina Regional, Planificacion, Secretaria, Certificados de

Transaccion, Gerencia, Calidad, Comunicaciones, Departamento de Contabilidad.

5. Plan de Contramedidas

Al haber hecho los tres pasos anteriores, la cantidad de variables o posibles causas se han
reducido y por lo tanto nos queda tomar contramedidas para las que han quedado y son
criticas para la mejora de nuestro proceso. Todas estas criticas que se mencionen seran con
la finalidad de que el &rea que tenga ciertos defectos, mejore y optimice su rendimiento en
los procesos. Por ejemplo, en la oficina regional se sefiala como una falla la demora en
registrar los certificados y entregarlos a secretaria, entonces de lo que normalmente lo
hacen en 4 dias se puede optimizar a unos o dos dias como maximo. Estas contramedidas se

registraran en un plan en el cual se debera tener

Fechas en la cual debera implementa la contramedida o actividad requerida.

Responsable de ejecucion de la contramedida.

6. Sequimiento v evaluacion de resultados

El equipo llevara un seguimiento mediante gréficos del problema en forma diaria si es que
fuera posible y realizar4 de nuevo el paso del Gembutsu Gemba para su correcta

verificacion en el area de trabajo.

Se toman en cuenta los departamentos involucrados donde existe el cuello de botella, en
este caso estan: Oficina Regional, Secretaria, Certificados de Transaccion, Calidad y
Departamento de Contabilidad. Se deberia levantar una toma de tiempos y procesos para

verificar el rendimiento de cada departamento y comprobar su mejoria.
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7. Estandarizacion y Expansion

Luego de varios meses se tendran buenos resultados y se podra definir que el problema que
habia de cuello de botella, estara en control por lo que se debe llegar a ponerlo en
procedimientos o practicas registradas por el departamento de oficina regional,
planificacion, secretaria, y certificados de transaccion. Esto con la finalidad de que no se
pierda la mejora y las nuevas personas que vayan a formar parte de la compaiiia, sean
entrenados con estos nuevos procedimientos. La mejoria se notara al observar que los
certificados de transaccion nacionales o internacionales, son entregados al cliente de una
forma mas répida y eficiente y de esta manera existe conformidad y aceptacion por parte
del cliente y ya no se registren inconformidades, desacuerdos y quejas provenientes del

cliente.

En tanto a la expansion, ésta se refiere a que una vez teniendo las variables controladas, el
Kaizen se puede expandir a otros lugares, por ejemplo si copiamos los tiempos de un
trabajador y hubo una mejora, puede ser copiado por otras personas que formen parte de la
empresa. En este caso podemos copiar el Kaizen a Planificacion para que el namero de la
inspeccion de las fincas sea mayor, en el area de Comunicaciones para que todos los
eventos realizados y por realizarse sean mencionados en la pagina web de la empresa en
seguida de lo que acontecen y con una fecha previa a lo que van a acontecer, en el area
Técnica de quienes inspeccionan las fincas; se puede optimizar el proceso cuando aumenten

a un mayor namero de fincas inspeccionadas en una semana.

Estructura Kaizen en la empresa.

Esto es debido ya que teniendo éptimos resultados en los procedimientos de manufactura,
se observan cosas extraordinarias tales como ver acciones que exigen que los trabajadores
entreguen varias horas extras y después de las mejorias con filosofias con Kaizen, se puede
crear un ambiente encantador de trabajo y el empleado tiene ademas mas horas para poder
disfrutar con su familia. Esto se aplicaria a la empresa porque son algunos los trabajadores
que por cumplir sus actividades, deben permanecer en la empresa mas horas de las

normales mientras que luego de aplicar el Kaizen a cada departamento, optimizarian su
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trabajo y las horas se reducirian, dandoles mas tiempo libre para estar con su familia o

realizar tareas que deben cumplir, sean estas personales, o familiares.

Otro evento que se puede apreciar de igual manera en los empleados con un elevado riesgo
de seguridad y también se da la situacion de que la mejoria no queda ahi sino que podria ser
empleada para diferentes tipos de trabajo. En estos eventos el Kaizen llega a ser el insumo
para otras mejoras en el futuro. En la empresa se puede decir que el area con mayor riesgo
para los trabajadores es el &rea técnica en la que se encuentran los ingenieros agronomos y
deben inspeccionar fincas, siendo que en cada viaje corren el riesgo de que exista un
accidente de transito y también en la inspeccién de la finca, de que acontezca un desastre
natural o un percance con algun animal o por condiciones climaticas. El Kaizen también
puede aplicarse a este aspecto porque el trabajador estard mas consciente y equipado de lo
que puede hacer mejor y coOmo estar preparado para hacer frente a estas situaciones lo cual

reducira el indice de que le acontezca algun incidente en contra de él / ella.

8. ¢ Qué puede esperar la gerencia de una filosofia como el Kaizen?

Para responder esto es el propio gerente y su actitud que posea en torno a esta filosofia, las
notorias mejoras que se han visto, como los trabajadores al ser motivados por la gerencia
mostraron un aumento en la produccion de un area critica del 50%. Si el gerente otorga
unicamente la filosofia, la misma poseerd pocos resultados y se observa que empresas
actuales entregan resultados positivos del Kaizen y al ser respaldado por el gerente existe

una regresion en las mejorias que se dan en un plazo a mediano tiempo.

La gerencia debe ser optimista y ademas realista acerca a los resultados que se vayan a
obtener con el Kaizen, si se presenta como una herramienta y ademas como una filosofia de
vida; se podran apreciar mejoras en el &mbito profesional y personal de los trabajadores, la
gerencia debe informar las mejoras y los cambios positivos que vayan aconteciendo en la

empresa con el transcurso del tiempo.
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4.3 IMPLEMENTACION O PROPUESTA

1. ;Como implementar Kaizen en las empresas?

Para responder a esta pregunta se requieren algunos pasos elementales pero deben también
adaptarse a la certificadora en este caso y pueden ser ajustados segun los recursos de la

empresa. Ademas se reitera que son solo recomendaciones y no son parte de la filosofia.

OPCION A

a) Paso 1. La Gerencia debe ser entrenada
Existen diversas formas de realizar este entrenamiento:

- Primero se puede efectuar una introduccién de la filosofia Kaizen. No es tan
aconsejable pues esta filosofia necesita de una gran interaccién por parte de la gerencia y
una vez efectuada, algunos de los miembros gerenciales van a abstenerse de proporcionar
un seguimiento 6ptimo.

- Otra opcion que se puede dar es comenzar con un pequefio proyecto, se ha
apreciado que esta forma de eventos y la desilusién por no poseer tiempo y no poder
realizar una mejoria podria ser un mal comienzo para el proceso que necesita la

certificadora.

Para la Gerencia tener experiencia es fundamental y ademas el hecho de que puedan
motivar al personal es bueno pues esto hara que participen en los grupos iniciales y que en
todas las actividades sean participes y colaboren para llegar al cumplimiento de sus

objetivos que se han trazado dentro de la planificacion.

El gerente para llegar a ser un 0ptimo generador de mejora continua deberia primeramente

no conocer cudl es el significado de la misma sino, también haber experimentado todo el
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proceso de mejoria y obtener consecuencias que hagan que los trabajadores puedan

apreciarlo y que confien en él.

“Una gerencia muy bien entrenada nos permite un mejor impacto en el futuro”

b) Paso 2. Persona encargada de coordinar

Los proyectos son controlados por un coordinador los cuales son de vital importancia; ellos
podrian colaborar a Gerencia para que den un correcto uso de la filosofia Kaizen y un
adecuado seguimiento para solucionar los problemas de la mejora manera. Si es que se
tienen grupos pequefios de personas se los puede delegar a los encargados de ésa area por
ejemplo en el area técnica (Ingeniero Agrénomo) y en Planificacion (Ingeniera Comercial).
Pero si los grupos son grandes seria mejor encargar la funcion a una persona y de esta

manera aplicar la filosofia de la manufactura esbelta y/o Lean Manufacturing.

c) Paso 3. Elaborar un orden para darle alcance y/o seguimiento

Lo mas relevante para incorporar la filosofia Kaizen en una compafiia es darle un alcance
adecuado. El orden hara que los proyectos cumplan sus objetivos. El orden para darle en
alcance depende de la certificadora que desea incorporar la filosofia Kaizen. Por esto se van
a dar varias opciones para que se pueda optar por la que se considere que adopta mejor a la
empresa BCS Oko Garantie Cia. Ltda. Ecuador.

Opciodn 1: Los grupos Kaizen informan mensualmente al gerente

El equipo Kaizen podria estar conformado por las tres areas mas importantes de la empresa

en este caso serian las areas y/o departamentos de:

. Oficina Regional
. Planificacion
. Certificados de Transaccion

76



o También como &rea relacionada se deberia considerar al Area Técnica (ingenieros

agronomos que inspeccionan las fincas)

Esta opcion es optima cuando la gerencia esta enrolada y son pocos equipos. Es aqui
cuando los equipos ilustran a la Gerencia con respecto a lo que estan haciendo y la gerencia
aconseja adecuadamente asi como también instruye con respecto a la filosofia Kaizen para

poder cumplir los objetivos establecidos.

La persona que coordina es quien colabora en reuniones grupales para tener un informe

muy correcto el cual se presentara a gerencia.

Opcidn 2: Equipos Kaizen informan con Calendario

Esto se da al existir varios equipos y se proporciona una fecha de calendario para poder
reunirse con los integrantes del miembro del equipo y dar un adecuado seguimiento en el
afio. Uno de los problemas es que la gerencia no se enfoca particularmente en el equipo por
lo que se recomienda tener una lista y/o registro de cada equipo. La persona que coordina
es indispensable porque colabora a los grupos e informa a la gerencia como es la situacién

actual antes de reunirse.

Opcion 3. Reporte por avance por parte de los equipos Kaizen

Cada equipo cumple todos los procesos del método Kaizen y cuando hayan cumplido de
una forma rigurosa el método Kaizen, se presenta al gerente quien acepta, mientras que si
no es aceptado el equipo vuelva a realizarlo para poder continuar. Esta opcion es favorable

y ayuda a manejar los procesos de forma correcta y precisa.
En este caso por ejemplo; oficina regional reporta cuantos certificados de transaccion ha

entregado a secretaria y en qué tiempo, se puede analizar cuanto estan avanzando

diariamente y cual es la mejora.
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Opcidn 4. Asignacion de Equipos Kaizen a proyectos especiales

Cuando la gerencia ha asignado un proyecto especial a un equipo, éste tiene mayor
importancia y la gerencia debe pedir el avance semanal en el que se informa lo que se ha
hecho, los resultados obtenidos y la planificacion para la siguiente semana. Se exige al

equipo que mejore semanalmente.

Al observar cual es la mejor opcion, se requiere planificar el trabajo mediante el diagrama
de Gantt para que el empleado tenga fecha de reuniones y posea una relacion con el orden

del avance.

En este caso por ejemplo el equipo del area técnica puede reportar cuéntas fincas
inspecciond cada semana y cudl es el objetivo o la meta a lograr en la nueva semana que

van a comenzar.

d) Paso 4. Se presenta la filosofia al personal

Con respecto a presentar al personal la filosofia Kaizen, se puede decir que es la parte mas
facil. A continuacién se podra apreciar lo que dicen algunos gerentes del por qué no es

sencillo incorporar en sus empresas la filosofia.

Paradigmas

- El nivel académico del personal
- No existe tiempo debido por la cantidad del servicio
- Hay muchas personas

- Los trabajadores no hacen nada si no se les aumentara el salario.
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Soluciones

a) El Kaizen se incorpora al empleado por lo tanto se pueden ver Kaizen simples

pero de gran impacto

En la certificadora el cuello de botella es la emision de los certificados, pareciera que es
algo pequefio pero en realidad abarca a algunos departamentos los cuales son: Oficina
Regional, Secretaria, Certificados de Transaccion, Calidad y el Departamento de
Contabilidad. El problema es que en Oficina Regional se demoran demasiado en registrar
los certificados y entregarlos a Secretaria, luego deben pasar a Calidad y también a
Certificados de Transaccion ademas debe considerarse si es que ya no adeudan nada en el
Departamento Contable, al simplemente agilitar y hacer que estos pasos sean mas rapidos,
se podran obtener resultados impactantes que beneficiaran a la empresa y haran que el

cliente esté satisfecho con el servicio otorgado por la empresa.

b) No existe Kaizen debido a la ausencia de tiempo...

Mientras mas transcurra el tiempo y se hagan las debidas modificaciones, el Kaizen sera
mejor y para obtener esta mejoria se necesita que los primeros grupos tengan la habilidad
de manejar procesos y por tal motivo tener disponibilidad de mas tiempo.

c) Las personas que impulsan el Kaizen son buenas,

Se recomienda buscar ese tipo de personas y colocarlas dentro del grupo con la finalidad de
que hagan uso de esta cualidad para el bienestar del grupo. Siempre han mencionado que no

modificaran el proceso pero al poseer la informacién adecuada pueden cambiar y podrian

ser quienes a traves del tiempo a pesar de adversidades den &nimos al grupo para continuar.
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d) Entregar incentivos distintos al dinero.

Se debe felicitar a los grupos que con sus aportaciones han beneficiado mucho a la empresa
la misma que por agradecimiento debe condecorar estas acciones de admiracion para
felicitarlos. A continuacion se presentan algunas posibilidades de premios que se pueden
entregar:

- Una cena del equipo

- Ir a un lugar para diversién o entretenimiento con el equipo

- Un tour de un dia a un lugar agradable dentro del propio pais

- Un viaje a la playa si es posible

- Un viaje a otro pais si es posible, se puede ir a otra empresa con el fin de que el
viaje sea Util para aumentar los conocimientos del trabajador

- Como adicional a los premios es bueno dar cosas que recuerden durante el afio su

participacion como equipo

o Taza con foto del equipo ganador y el logo de la empresa
o Camisa con logo del Kaizen y de la empresa para los ganadores
o Abrigo/chompa con logo de Kaizen y de la empresa para los ganadores

Estos premios pueden ser una mejor opcidn que una medalla o un trofeo, pues éstas son de

mayor incentivo entre trabajadores.

e) Paso 5. Temas de proyectos

El tema es de vital importancia y el gerente en compaiiia de los trabajadores deben elegirlo
con antelacion. Una sugerencia es que los temas a tratarse deben ser generales y evitar que
sean especificos; por ejemplo si se dice que se optimice un determinado proceso cuando ya
ha sido finalizado, se para el proceso y no sigue en marcha.

Es importante tener en cuenta que Kaizen es una filosofia de mejoramiento para un futuro

mejor. Se podria anhelar el mejoramiento u optimizar la capacidad de un departamento o
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procesos considerando el rango de accién del empleado, si es un ingeniero agronomo se

dedica a su proceso o si es algun jefe puede ser del departamento.

f) Paso 6. Evaluar

Se puede equivocar felicitando al equipo incorrecto que no obtuvo logros por lo que se
recomienda evaluar a cada grupo reuniéndose de una a dos veces anualmente con los

grupos que obtuvieron el objetivo anual.

9) Paso 7. Mas herramientas

Existen varios topicos para elaborar Kaizen y éstos estan de acuerdo con los equipos de
andlisis de los empleados. Podriamos mencionar que un trabajador no tendra tiempo para
analizar los datos pero si podra efectuar gemba mientras que el jefe departamental podra
hacer gemba y analizar los datos con equipos elementales y una persona lejana al
departamento tendra tiempo para realizar gemba y utilizar equipos méas avanzados para
solucionar inconvenientes, por lo que es muy necesario felicitar al Kaizen considerando el
rango en donde acta y motivar a que los empleados optimicen su forma de analisis
considerando la fase en la que se encuentren. Por ejemplo: un trabajador que inspeccione
fincas, s6lo puede hacer gemba, él va a optimizar su forma de trabajar entre sus
compafieros y él ademas que se entregan las disparidades entre ambos y se indicara la

mejor manera de efectuar una inspeccion.

OPCION B

Paso 1: Seleccion del tema de estudio

“Mejora en el proceso de certificacién en la empresa BCS Oko Garantie Cia. Ltda.

Ecuador”
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Paso 2: Crear la estructura para el proyecto: Equipo Multidisciplinario

Todo el personal de la empresa clasificado por areas, las cuales serian:

a) Gerencia

b) Comunicaciones

c) Certificados de Transaccién
d) Planificacion

e) Gestion de Calidad

f) Oficina Regional

g) Finanzas

Paso 3: Identificar la situacion actual y formular objetivos

La situacion actual que enfrenta y atraviesa la empresa es complicada con respecto a la
situacion de los clientes porque hay mucha demora en el proceso de certificacion hasta el
momento de emision del certificado el cual es valido para poder desaduanizar y retirar los
productos en el lugar al cual son exportados los productos. La inconformidad de algunos
clientes y que no se haya tratado o solucionado la misma ha ocasionado en algunos casos la

pérdida de los mismos, lo que es un perjuicio para la empresa.

Paso 4: Diagndstico del Problema

Si se analiza cada area de la empresa, podremos encontrar varios aspectos en los cuales la
empresa esta fallando hasta llegar al punto final que es la emision del certificado, lo cual
estd ocasionando un problema entre la empresa y el cliente, por lo tanto podemos
considerar que en cada &rea existen inconvenientes, los cuales deben ser tratados,
supervisados y mejorados; la empresa debe trabajar en equipo desde la posicién mas baja
de la misma hasta alta gerencia para poder mejorar los problemas que actualmente esta
teniendo con respecto al proceso de certificacion y mas considerando que estan tardando
mas de lo normal, es decir demasiado en emitir el certificado final al cliente, lo que de una

u otra manera generara malestar en el cliente y no estara satisfecho lo cual puede contribuir
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a que nuevamente mas clientes cancelen el convenio y/o acuerdo que tienen con la empresa

y decidan trabajar con otra empresa certificadora.

Paso 5: Formular Plan de Accién

El plan de accion que se propone realizar en la compafiia es tratar con Oficina Regional y
medir los tiempos o considerar cuanto estan tardando en entregar los certificados originales
que llegan desde Alemania a Ecuador, posteriormente se trataria con Secretaria,
Planificacion porque ésta area es la encargada de toda la planificacion para visitar e
inspeccionar las fincas, también se debe evaluar el area de Calidad para medir la eficiencia,
asi como también Comunicaciones porque ésta area es la encargada de mantener toda la
informacion actualizada en la Web, en linea y también de comunicar cualquier noticia a los
clientes, el area de certificados de transaccion debe ser evaluada en la medida de cuéntos
son los certificados de transaccion que diariamente son emitidos para obtener una media y
determinar el porcentaje de productividad de la empresa. El area Contable también debera
ser evaluada porque de ellos depende que todos los rubros econémicos sean cobrados a
tiempo y rapidamente para que se puedan emitir los certificados y finalmente cémo
olvidarse de gerencia si es quien organiza todas las actividades de la empresa, por Gltimo
como area técnica a los inspectores, tomar tiempos de cuanto es el aproximado que ellos se

demoran en inspeccionar una finca y cuantas fincas inspeccionan por dia.

Paso 6: Implantar mejoras

Al momento de implantar mejoras se esta sefialando que se trata de que en toda la empresa
se unen fuerzas y en equipo se trabaja para poder salir adelante y eliminar esas fallas que
tenian anteriormente, todos hacen cambios en lo que se estaban equivocando y comienzan a
haber mejoras en el proceso de certificacién desde el primer mes, pueden observarse los
cambios y mejoras incluso con la relacion con los clientes, lo mas notorio y que sera de
agrado incluso para los miembros de la empresa es que con el trabajo en equipo; la relacion
interpersonal entre todos los trabajadores va a ser mejor y el clima laboral de por si, sera
también 6ptimo y estaran mas satisfechos y felices en la empresa.
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Paso 7: Evaluar los resultados (Pineda, 2004)

Los resultados deben evaluarse semanalmente, mensual, trimestral y semestralmente
porque deben apreciarse las mejoras que se hacen en la empresa y todo lo que han
optimizado al trabajar en equipo, al implementar las mejorias, y todo lo deméas que les
permita tener una mejor relacion con el cliente, una mayor eficiencia y productividad y un

mejor ambiente laboral.

4.4 VERIFICACION DE HIPOTESIS O IDEA A DEFENDER

Mediante la herramienta estadistica de la media al haber entrevistado al personal
representativo por &areas en la empresa, en el aspecto de si se podria mejorar la
comunicacion y de si los tiempos en los procesos podrian ser mas cortos (tomando en
cuenta que esto seria ya parte del Kaizen) y haber obtenido el 100% de afirmacion por parte
de los mismos se considera que: Al implementar la herramienta logistica Kaizen que es una
filosofia de vida, en la certificadora organica BCS Oko Garantie Cia. Ltda., existira un
mejoramiento del proceso de certificacion, habrd mayor eficiencia por parte de los
trabajadores y dentro de poco tiempo las operaciones, l10s procesos se ejecutaran en menos
tiempo y con el mejoramiento continuo diario existira un 6ptimo clima laboran por lo tanto
una mejor unidad en el equipo de trabajo, la eficiencia y productividad sera evidente y los
clientes al obtener su certificado prontamente, mostraran un alto nivel de satisfaccion con

respecto al servicio gque es brindado por BCS.
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CONCLUSIONES

No existe una herramienta logistica que permita mejorar el proceso de certificacion
en la empresa BCS Oko Garante Cia. Ltda. Ecuador

No se toman los tiempos de los procesos y actividades que ejecuta cada trabajador
en la empresa lo cual no permite identificar donde existen cuellos de botella.

No se ha aplicado la herramienta Kaizen en la empresa por lo tanto no se han
evidenciado resultados 6ptimos ni la empresa ha logrado ser mas eficiente gracias a

la aplicacion de ésta herramienta.

RECOMENDACIONES

Implementar la herramienta logistica Kaizen, para mejorar el proceso de
certificacion en la empresa BCS Oko Garante Cia. Ltda. Ecuador

Tomar tiempos de cada uno de los procesos y actividades que cada trabajador
gjecuta con la finalidad de determinar donde existen cuellos de botella para poder
mejorar en esos aspectos.

Aplicar la herramienta Kaizen todos los dias en la empresa y en cada una de las
actividades con la finalidad de que mejoren los procesos y aumente la productividad

asi como la eficiencia en la empresa.
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