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Resumen ejecutivo

Este estudio se basa en el modelo Malcolm Baldrige para la gestion de calidad total
en la empresa Servicios Ortufio y Castellon R.L (ORTYCAST), de la ciudad de La
Trinidad — Esteli, en el cual se describen las concepciones de gestion de calidad

como son los enfoques, sistemas y modelos.

El Modelo Baldrige, se fundamenta en una valoracidon de las actividades
empresariales en gestion de calidad total, se constituye por 7 criterios: liderazgo,
planeamiento estratégico, orientacién hacia el cliente, andlisis del conocimiento,

orientacién hacia las personas, gestion de procesos y resultados.

Para realizar la investigacion, se plante6 como objetivo general: Evaluar por medio
del modelo Malcolm Baldrige, el sistema de gestién de calidad de la empresa
ORTYCAST, Esteli — Nicaragua, segundo semestre 2017.

Se desarrollaron una serie de procesos, como el establecimiento de la hipotesis, el
enfoque de la investigacion definido como mixto y de tipo explicativo. Se realizo el
diagnéstico de las practicas laborales, en donde se utilizaron instrumentos como
entrevistas, guia de observacion, encuestas y la guia de puntaje del modelo

Baldrige.

Con el cumplimento de los objetivos se comprobd la hipétesis de investigacion que
hace referencia a las formas en la que se puede mejorar la eficacia de la

organizacion.

Se determinaron los aspectos en los que la empresa puede mejorar y al final se
propusieron estrategias para la mejora de la gestion de la calidad, las cuales fueron

recomendadas a la organizacion.
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Introduccion

“Somos aquello que hacemos repetidamente. La excelencia, pues, no es un acto
sino un habito”. (Aristételes)

Esta investigacion, contempla cada uno de los aspectos que conlleva el modelo de
la excelencia Malcolm Baldrige, para la gestion de calidad total, aplicado a la
empresa Servicios Ortufio y Castellon R.L. (ORTYCAST), de Esteli.

El modelo Malcolm Baldrige segun Camison (2006), hace referencia a que las
organizaciones demuestren una gestion de la calidad efectiva, mediante la

formacion y la implicacion de los empleados, en la mejora de la empresa.

Servicios Ortufio y Castellon R.L, es una empresa procesadora y exportadora de
alimentos, que realiza un continuo control de calidad, en un nivel de gran

competitividad.

El modelo, establece que los lideres de la organizacion deben estar orientados a la
direccion estratégica y a los clientes, esto se traduce, en una mejora en las
relaciones de los empleados, en una mayor productividad y en una mayor

satisfaccion de los clientes. (Camison, 2006)

En este estudio, se describen las actividades que realiza ORTYCAST, para

mantener la calidad de sus productos y ser una empresa en crecimiento.

Algunos de los puntos importantes que se abordan, son los conceptos y valores
fundamentales que contiene el modelo Baldrige y la forma en que se adecuan a las
necesidades de la empresa, con una perspectiva en la aplicacién de los criterios de

la calidad.

También, se detallan aspectos como la planificacion estratégica, la evaluacion del
desemperio, los sistemas de trabajo en la motivaciéon del personal y la gestion de

procesos para la gestion de la calidad total.
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El modelo de excelencia Malcolm Baldrige, constituye una base para la realizacion
de autoevaluaciones organizacionales y para proporcionar retroalimentacion a sus
usuarios, esta disefiado, para ayudar a las organizaciones a usar un enfoque

integrado para la gestion del desempefio organizacional (Alzueta, 2012).

Para elaborar los antecedentes de la investigacion, se realizé una busqueda en
internet, se consultd en la empresa y no se encontraron estudios sobre la aplicacion
de un modelo para la gestion de calidad total para ayudar a mantener la
competitividad de la organizacion.

El modelo estadounidense para la gestion de calidad total es el formado por los
criterios del premio de calidad nacional Malcolm Baldrige (MBNQA por sus siglas en
inglés), el mayor reconocimiento a la excelencia para las organizaciones

estadounidenses, impulsado por el gobierno en 1987. (Camisén, 2006)

La evaluacién de las organizaciones candidatas al MBNQA se basa en sus logros y
mejoras en siete areas, conocidas como los criterios para la excelencia del

rendimiento.

Con la aplicacion del modelo Malcolm Baldrige, se facilita la labor de la empresa en
el proceso de implantacion de los sistemas de gestion de calidad, ya que constituye
una manera sistematizada y global de llevarla a cabo, por esa razén se justifica la

investigacion de la siguiente manera:

La calidad, es un requisito ineludible para los exportadores que quieran acceder al
mercado y mejorar su competitividad, pero para muchos de ellos el cumplimiento de
los requisitos técnicos supone todo un reto, debido especialmente, a la proliferacion
de normas. (ITC, 2011)

Este estudio, se desarroll6 con la finalidad de brindar un aporte a ORTYCAST, con
relacion a los factores que influyen en el proceso de gestion de la calidad en la
organizacion utilizando el modelo Malcolm Baldrige, ya que ayuda a mejorar las

practicas de gestion, capacidades y resultados que se espera en la organizacion.
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El modelo de excelencia, facilita la comunicacion y el intercambio de informacion
sobre mejores practicas entre organizaciones de todo tipo y sirve de herramienta de
trabajo para comprender y gestionar el desempefio, la planificacion y las

oportunidades de aprendizaje.

Esto contribuye a la sostenibilidad de la organizacion, a la mejora de la eficacia y de

las capacidades de toda la organizacion.

Por otro lado, contribuye al aprendizaje tanto organizacional como personal, con
valores centrados en el liderazgo visionario, la excelencia impulsada por el cliente
la valoracion de las personas y de los asociados, agilidad y orientacion hacia el

futuro, entre otros.

Estos valores y conceptos son creencias y comportamientos arraigados,
encontrados en las organizaciones de alto desempefio, ademas, son la base para
integrar requerimientos operativos en un marco orientado hacia la obtencion de

resultados.

Cada empresa debe contar con un sistema de gestién de calidad para que sea
productiva, realizando autoevaluaciones para determinar su rendimiento, por ello se

plantea el problema por medio de la pregunta principal:

¢ Como evaluar el sistema de gestién de calidad de la empresa ORTYCAST,
por medio del modelo Malcolm Baldrige?

En este sentido, fue necesario dar respuesta a las siguientes interrogantes:

¢, Cudles son los aspectos tedricos que conforman la gestion de calidad y el modelo

Malcolm Baldrige?

¢, Cuales son los criterios, para diagnosticar las practicas de trabajo de la empresa,

segun el modelo Baldrige, para la gestién de calidad total?

¢, Qué estrategias de gestion de calidad proponer para mejorar la eficacia de la
empresa, segun el modelo Malcolm Baldrige?
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En ORTYCAST, es de vital importancia la evaluacion de las actividades

administrativas y operativas para la mejora de la eficiencia y eficacia laboral

Es necesario que la empresa se mantenga en mejora continua y para dar solucion
al problema fue necesario plantear como objetivo general: Evaluar por medio del
modelo Malcolm Baldrige, el sistema de gestion de calidad de la empresa
ORTYCAST, Esteli — Nicaragua, segundo semestre 2017.

Para alcanzarlo, se elaboraron los siguientes objetivos especificos:

» Fundamentar los aspectos tedricos que conforman la gestién de

calidad y el modelo Malcolm Baldrige.

= Diagnosticar las practicas de trabajo de ORTYCAST, por medio del

modelo Baldrige, para la gestion de calidad total.

= Proponer estrategias de gestion de calidad para la mejora de la

eficacia en la empresa, mediante el modelo Baldrige.

Con cada objetivo, se realizd una serie de procesos?, los cuales dieron respuestas
a las preguntas de la investigacion, al final se generaron las estrategias que puede

utilizar la institucion, para contribuir con el proceso de la gestion de calidad total.

! Ver cuadro de operacionalizacién de variables en el capitulo II, pag. 37
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. Marco teoérico

1.1 Calidad

El concepto de calidad ha ido evolucionando a lo largo de los afios, ampliando

objetivos y variando la orientacion.

Hoy en dia podemos definir la calidad como “todas las formas a través de las cuales
la empresa satisface las necesidades y expectativas de sus clientes, sus
empleados, las entidades implicadas financieramente y toda la sociedad en general”
(Alzueta, 2012).

Se puede decir que su papel ha tomado una importancia creciente al evolucionar
desde un mero control o inspeccion, hasta convertirse en uno de los pilares de la
estrategia global de la empresa que hoy conocemos como gestion de la calidad

total.

Debemos definir que la calidad son todas las cualidades con que cuenta un producto

0 un servicio para ser de utilidad a quien lo emplea. (Senati, 2014)

Segun el ITC (2011), define calidad sencillamente como "grado en el que un

conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (pag.7).

Estos requisitos son las necesidades o las expectativas, generalmente supuestas u
obligatorias, de las partes interesadas, es decir los clientes, los proveedores y la
sociedad, que han cambiado conforme pasa el tiempo y se crean nuevas

concepciones.
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1.1.1 Evolucién de la calidad

A finales del s. XIX, los trabajadores tenian la responsabilidad del producto, luego
se establecieron factorias modernas en los que trabajadores agrupados, tenian

tareas similares y que eran supervisados por un capataz. (Euskalit, 2012)

Para el afio 1937, después de la primera guerra mundial los sistemas de produccion
fueron mas complicados se creaban producciones en masa por lo que era necesaria

una inspeccioén de los procesos de produccion.

En 1960, se establecieron programas estadisticos como graficos de control y

muestreo por aceptacion.

En 1987, las empresas desarrollaron estructuras operativas de toma de decisiones,
en donde se analizaban los resultados en el proceso y se tomaba accion del control
de la fuente de manufactura o provision, estableciendo la calidad total que asegura
al cliente externo — interno de la calidad de producto, asegurando asi los procesos

operativos, dando paso a la Gestién de la calidad.

La globalizaciéon de los mercados y la internacionalizacion de las economias han
provocado que cualquier organizacion excelente deba saber hoy en dia

desempefiarse competitivamente en la arena mundial. (Camisén, 2006)

Las organizaciones lideres en calidad se enfrentan asi a importantes retos para
trasladar los conceptos, los enfoques, los modelos, los sistemas y los métodos de

calidad a las diferentes culturas nacionales y organizativas.

El movimiento por la calidad es ahora verdaderamente internacional, nacido en las
dos primeras décadas del siglo XX en Estados Unidos, se difundié a Japén en los
afos 40-50, para regresar mejorado a Occidente en el decenio de 1970. (Camisoén,
2006)
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A partir de los aflos 80, se ha expandido por el resto del mundo. Pese a su
globalizacion, cada nacién tiene sus propias tradiciones en calidad, que se suman

a su idiosincrasia cultural. (Camisén, 2006)

Enfoque Calidad
A
EMPRESA
= ASEGURAMIENTO
RRESECES DE LA CALIDAD
PRODUCTO CONTROL DE LA CALIDAD

T T >

1920 1950 1970 1990
Evolucion de la Calidad

llustracion 1 Evolucion de la calidad

Fuente: (Emprendices, 2016)

1.2 Gestion de la calidad

Segun el ITC (2011), se define el término gestion de la calidad, como “las
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la
calidad” (pag.11).

Para dirigir y controlar una organizacion, su direccion debera antes establecer su
politica de la calidad y los objetivos afines, y especificar las actividades relativas a
la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad
y la mejora de la calidad.
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El objetivo de la gestion de la calidad es asegurar que se llevan a cabo de una
manera eficaz y eficiente todas las actividades empresariales necesarias para

mejorar la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas. (ITC, 2011).

La gestion de la calidad se centra no solamente en la calidad de los productos o

servicios, sino en los medios y enfoques para alcanzarla.

1.2.1 Enfoques de la gestidn de la calidad

CAUDAD TOTAL

ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD

INSPECCION

\ 4 < ¥ \ 4

Ilustracion 2 Principales enfoques de la gestion de calidad

Fuente: (Menacho, 2017)

1.2.1.1 Inspeccion

La inspeccion es la accion de medir, examinar, ensayar, comparar con calibres una
0 mas caracteristicas de un producto o servicio y comparacion con los requisitos

especificados para establecer su conformidad. (Alzueta, 2012)
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El objetivo basico de la inspeccion es evitar que productos defectuosos lleguen al
cliente. Su proceder consiste en establecer a priori unas especificaciones de calidad
del producto, que deben comprobarse de forma sistematica para verificar la
conformidad del producto final y separar los productos defectuosos

para su desecho o reproceso (Camisén, 2006).

Camison (2006) define la inspeccion como: “la accion de medir, examinar, ensayar
o verificar una o varias caracteristicas de un producto o servicio y de compararlas

con los requisitos especificados con el fin de establecer su conformidad” (pag.224).

Es evidente que este enfoque de gestion de la calidad esta presidido por el concepto
técnico de la calidad como conformidad con las especificaciones. Su principio basico

es la conformidad con las especificaciones de los productos.

1.2.1.2 Control de la calidad

El control de la calidad es la “parte de la gestiébn de la calidad orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad”. (ITC, 2011, pag. 11)

El control de la calidad ayuda a evaluar el desempeiio operativo real del proceso y
del producto y, tras comparar el desempeiio real con las metas previstas, nos lleva

a tomar la accidn necesaria sobre las desviaciones, si las hubiera.

El control de la calidad se efectia en la planta de produccién y en linea, y exige
recursos adecuados, que incluyen personal cualificado, en primer lugar, para
controlar los procesos y luego, para realizar puntualmente las correcciones
oportunas cuando los parametros de los procesos y/o productos superen los limites
prescritos. (ITC, 2011)

10
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El control estadistico de la calidad sirve para:

» La deteccion de anomalias, y su clasificacion en fluctuaciones aceptables y
en problemas de calidad segun se mantengan las variaciones dentro de un

rango aceptable o no.

» La identificacion de fuentes aleatorias (problemas crénicos o0 comunes) y no

aleatorias (problemas esporadicos o0 especiales) de variabilidad.

» Lalocalizacion y subsanacién de las fuentes de variabilidad en los productos
permite introducir medidas correctoras sobre los procesos, que conducen a
disminuir los defectos en el producto, aumentar la conformidad y reducir los
costes de no calidad ahorrando en los gastos originados por los desperdicios

y los reprocesos. (Camisén, 2006)

1.2.1.3 Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de la calidad es la “parte de la gestidon de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumplirdn los requisitos de la calidad” (ITC, 2011,
pag. 11). Los clientes, asi como la direccion necesitan un aseguramiento de la

calidad porque no pueden supervisar personalmente las operaciones.

Las actividades de aseguramiento de la calidad establecen el alcance en el que se

cumplird, se cumple o se ha cumplido la calidad.

El proceso debera incorporar los medios que proporcionen el aseguramiento, como
documentar los planes para el control, documentar las especificaciones, determinar
las responsabilidades, proporcionar los recursos, realizar auditorias de la calidad,

llevar registros y presentar informes sobre las revisiones (Camison, 2006).

11
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El aseguramiento de la calidad es una actividad mas amplia que el control de la

calidad, que a su vez forma parte del aseguramiento.

Las actividades esenciales que la gestion de la calidad incorpora segun este

enfoque son las siguientes:

» Extension de las actividades de planificacién, organizacién y control de la
calidad a todos los componentes de la cadena de valor y a todos los
miembros de la organizacion, de modo que permitan la obtencién de

productos conformes con las especificaciones.

» Actividades para el aseguramiento al cliente de que el producto reldne

determinados requisitos de calidad con los niveles mas eficientes de costes.

» La auditoria del sistema de calidad para comprobar su eficacia, en primera
instancia por la propia empresa, luego por segundas partes y actualmente
por terceras partes (entidades de certificacion). (Camisén, 2006)

Comité

AUDITORIAS _ ;deAseguramiento™  cA IDAD

.....

- -

' Control Controles
. Interno Externos
ASEGURAMIENT

llustracion 3 Componentes del aseguramiento de la calidad

Fuente: (AlGl, 2017)
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La construccion de este enfoque ha sido el resultado de un proceso de acumulacion
de conocimientos en distintas etapas, que han ido identificando los factores clave

para su implantacion. (Camisén, 2006)

La documentacion del sistema también aporta una base para la mejora continua de
la calidad, pues permite recopilar y elaborar informacién sobre esta variable y

ponerla a disposicion, de la direccion que puede entonces gestionarla eficazmente.

1.2.1.4 Calidad total

La calidad total, es el estado mas evolucionado dentro de las sucesivas
transformaciones que ha sufrido el término calidad a lo largo del tiempo. (Alzueta,
2012)

En un primer momento se habla de control de calidad, primera etapa en la gestion

de la calidad que se basa en técnicas de inspeccién aplicadas a produccion.

Posteriormente nace el aseguramiento de la calidad, fase que persigue garantizar

un nivel continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado.

Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conoce como calidad total, un sistema
de gestidbn empresarial intimamente relacionado con el concepto de mejora continua

y que incluye las dos fases anteriores. (Alzueta, 2012)

Su filosofia proporciona una concepcién global que fomenta la mejora continua en
la organizacion y la involucracién de todos sus miembros, centrandose en la

satisfaccion tanto del cliente interno como del externo.

Podemos definir esta filosofia del siguiente modo: gestion (el cuerpo directivo esta
totalmente comprometido) de la calidad (los requerimientos del cliente son
comprendidos y asumidos exactamente) total (todo miembro de la organizacion
esta involucrado, incluso el cliente y el proveedor, cuando esto sea posible).
(Alzueta, 2012)

13



Seminario de Graduacion, Modelo Malcolm Baldrige para la gestién de calidad total, en la empresa
ORTYCAST, Esteli — Nicaragua, segundo semestre 2017

Es una estrategia que busca garantizar, a largo plazo, la supervivencia, el
crecimiento y la rentabilidad de una organizacion optimizando su competitividad,
mediante: el aseguramiento permanente de la satisfaccion de los clientes y la

eliminacién de todo tipo de desperdicios.

Esto se logra con la participacion de todo el personal, bajo nuevos estilos de
liderazgo; siendo la estrategia que bien aplicada, responde a la necesidad de
transformar los productos, servicios, procesos estructuras y cultura de las

empresas, para asegurar su futuro. (Alzueta, 2012)

Participacion del
Personal

CALIDAD TOTAL

Satisfaccion del
ciente

Mejora Continua

llustracion 4 Estructura de la calidad total

Fuente: (Sanchez, 2017)

1.2.1.5 Mejorade lacalidad

La mejora de la calidad es la “parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar
la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad” (ITC, 2011, pag. 11).
Permanecer estancado en el nivel que haya alcanzado no es una opcién si quiere

gue su organizacién sobreviva.

Para mantener el desempefio y posicion en el mercado, se deberan emprender, de

manera continuada, actividades para mejorar la calidad.
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Segun el ITC (2011), las actividades de mejora incluyen perfeccionar los métodos
existentes, modificar los procesos primero para reducir las variaciones y segundo

para rendir cada vez mas con cada vez menos recursos.

Si se quiere aumentar el rendimiento organizacional, se necesitaran métodos,

técnicas, tecnologias y procesos innovadores con un sistema de gestion adecuado.

1.3 Sistemas de gestion de calidad

Un sistema de calidad se centra en garantizar que lo que ofrece una organizacion
cumple con las especificaciones establecidas previamente por la empresa y el

cliente, asegurando una calidad continua a lo largo del tiempo. (EAFIT, 2013)

La gestidn de una organizacion consiste en las “actividades coordinadas para dirigir
y controlar una organizacion, mientras que el sistema de gestion seria el sistema

para establecer la politica y los objetivos de la empresa” (ITC, 2011, pag. 93).

En otros términos, el sistema de gestion de una organizacion es el conjunto de
elementos (estrategias, objetivos, politicas, estructuras, recursos y capacidades,
métodos, tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e instrucciones de trabajo)
mediante el cual la direccion planifica, ejecuta y controla todas sus actividades para

el logro de los objetivos preestablecidos (Camison, 2006).

El sistema de gestidén de una organizacion comprende diversos sistemas de gestion
para areas especializadas, es decir, para la planificacién, la ejecucion y el control
de una parte de sus actividades, que estan relacionados y coordinados por las

directrices del sistema de gestion global.
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Camison (2006) define un sistema de gestién de calidad como “aquella parte del
sistema de gestion de la organizacion enfocada en el logro de las salidas
(resultados) en relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun

corresponda”(pag.375).

Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad

Clientes <« ---rvveee-c Clientes

estion de

wiSLECHS0S,,

2 !ea!lzacl!'n
wdslpoducto .,

andlisisy @ «s=sss:) Satisfaccion

| Entradas

alidas
] —

Requisitos

llustracion 5 Sistema de gestion de calidad, segtin norma ISO 9000:2000

Fuente: (Calidad & Gestion, 2010)

1.4 Modelos para la implantacion de la gestion de calidad total

La estructura de los modelos reune los elementos fundamentales que las empresas
pueden tomar como referencia para la introduccion a la gestion de calidad total,
relativos tanto a la implantacién como a los resultados esperados. Los modelos
ofrecen un camino para la integracion de sistemas de gestion. (Camisén, 2006)
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1.4.1 Modelo y el premio europeo de calidad

El modelo europeo de gestion de la calidad fue desarrollado por la fundacion
europea para la administracién de la calidad en 1990 como base para la evaluaciéon
de las organizaciones candidatas al premio europeo de calidad, concedido
anualmente desde 1992 (Camison, 2006).

El premio europeo, es un reconocimiento a la excelencia. Ademas, proporciona una
valiosa retroalimentacion a las organizaciones candidatas gracias a un informe

detallado que disefian un equipo de expertos independientes.

Partiendo de la experiencia del premio Malcolm Baldrige y del Deming Prize, el
modelo europeo fue desarrollado primeramente (1990) como un modelo béasico
cimentado en la premisa de que los resultados superiores de la empresa se obtienen
implicando a las personas en la mejora de los procesos, que recibié el nombre de

modelo de Excelencia Empresarial (Business Excellence Model).

A partir de 1997, este modelo fue desarrollado hasta obtener en 1999 un modelo
mas general bautizado como modelo de excelencia de la EFQM (European

Foundation for Quality Management)

Los cambios mas sustanciales hacen referencia a la inclusion de la innovacion y el
aprendizaje como claves de la ventaja competitiva; un mayor énfasis en los
aspectos referidos a los clientes y demas grupos de interés influyentes en la

organizacion.

La EFQM ha elaborado una adaptacién del modelo de excelencia para pymes, que

simplifica su estructura y los criterios exigidos. (Camisén, 2006)
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1.4.2 Modelo y el Deming prize

El Deming prize naci6é en 1951 y desde entonces ha ejercido una gran influencia en
el desarrollo del control y gestion de la calidad en Japén (Camison, 2006). El objetivo
basico con el que nacié era convertirse en una herramienta con la que mejorar y

transformar la gestion de las organizaciones japonesas.

Actualmente, el premio se otorga a aquellas empresas que contribuyen de manera
muy significativa al desarrollo de la direccidn y control de calidad en Japoén, y supone
un incentivo para promover la gestion de la calidad en numerosas compafiias que

encuentran en el galardén una excelente ocasion para comenzar a aprender.

Segun Alzueta (2012), el modelo recoge diez criterios de evaluacion de la gestidon

de calidad de la organizacion:

Politicas y objetivos
Organizacion
Flujo de informacién y su utilizacion

Estandarizacion

ok~ 0N PE

Educacién y su diseminacion (desarrollo y utilizacion de los recursos
humanos)

Aseguramiento de la calidad

Gestion y control

Mejora

© © N o

Resultados

10.Planes para el futuro

La evaluacién del modelo no requiere que los participantes sigan una guia
previamente definida por el comité. En lugar de esto, se espera que los participantes
entiendan su actual situacion, establezcan sus propios objetivos y que mejoren y

transformen ellos mismos toda la organizacion en su conjunto. (Alzueta, 2012)
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1.4.3 Modelo Malcolm Baldrige

El modelo estadounidense para la gestion de calidad total es el formado por los
criterios del Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA), el mayor
reconocimiento a la excelencia para las organizaciones estadounidenses.
(Camison, 2006)

Los criterios establecidos por la ley fundadora hacian referencia a que las
organizaciones candidatas hubiesen alcanzado mejoras sobresalientes en la

calidad de sus productos.

Ademas, que hubiesen demostrado una gestién de la calidad efectiva mediante la
formacion y la implicacion de los empleados de todos los niveles en la mejora de la

empresa.

Las medidas y los indicadores del desempefio y el conocimiento organizativo deben

ser la base sobre la que construir las estrategias clave. (Camisén, 2006)

Estas estrategias, deben estar relacionadas con los procesos clave y con la
alineacion de los recursos. De este modo, se conseguird una mejora en el
desempefio general de la organizacion y la satisfaccion de los consumidores y de

los grupos de interés.

El espiritu del modelo toma forma con los criterios y subcriterios, que a continuacion

pasan a analizarse.

1.4.3.1 Estructuray criterios

La evaluacién de las organizaciones candidatas al MBNQA se basa en sus logros y
mejoras en siete areas, conocidas como los Malcolm Baldrige Criteria for

Performance Excellence (Camisén, 2006).
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Los criterios, son una herramienta util para las empresas que desean llevar a cabo
una autoevaluacion y para proporcionar una retroalimentacion a las organizaciones

candidatas.

Segun Alzueta (2012), los criterios en los que se fundamenta el modelo Malcolm
Baldrige pretenden mejorar la competitividad de las organizaciones

estadounidenses en tres sentidos:

= Ayudar a mejorar las practicas del desempefio organizativo, las capacidades

y los resultados.

» Facilitar la comunicaciéon y compartir la informacion sobre las mejores

practicas entre las organizaciones estadounidenses de todos los tipos.

= Servir como herramienta de trabajo para la comprension y la gestion del
desempefio y para guiar la planificacibon de la organizacion y las

oportunidades de aprendizaje.

Estos criterios nacieron con un triple objetivo:

= Entrega de valor, siempre en proceso de mejora, a los consumidores y

grupos de interés, contribuyendo asi a la sostenibilidad de la organizacién.

* Mejora de la eficacia general de la organizacién y de sus capacidades.

» Aprendizaje organizativo y personal.
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Perfil organizacional

< Integracion }

ed' ., . o e“‘-
'Ci6n, analisis y gestion de conocim!

llustracion 6 Estructura y criterios del modelo Baldrige

Fuente: Elaboracion propia segtin (NIST, 2017)

De la parte superior a la inferior la llustracién 6, de la estructura y criterios del modelo

Baldrige contiene los siguientes elementos béasicos:
= Perfil organizacional

El perfil organizacional (parte superior del gréafico) fija el contexto para la forma como
la organizacion opera. El entorno, relaciones de trabajo claves, y los desafios
estratégicos sirven como un “paraguas” guia para el sistema de gestién del

desemperio organizacional. (Villanueva, 2006)

=  Sistema

El sistema estd comprendido por los seis criterios del modelo de excelencia en el
centro del grafico que definen los procesos y por un séptimo criterio de resultados.
(Villanueva, 2006)
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Liderazgo (criterio 1), planeamiento estratégico (criterio 2), y orientacion hacia el

cliente y el mercado (criterio 3) representan la triada del liderazgo.

Estos criterios estdn ubicados juntos para subrayar la importancia del liderazgo
orientado hacia la estrategia y hacia los clientes. La alta direccién establece la

direccidn y busca oportunidades futuras para la organizacion.

Orientacion hacia las personas (criterio 5), gestion de procesos (criterio 6) y
resultados (criterio 7) representan la triada de los resultados. Las personas y
procesos clave de la organizacién llevan a cabo el trabajo de la organizacion que

genera los resultados de negocio.

Todas las acciones apuntan hacia los resultados de negocio: el conjunto de
resultados de desempefio de productos y servicios, clientes y mercado, financieros
y de desempefio operativo interno, asi como los resultados de las personas y de

responsabilidad social.

La flecha horizontal en el centro de la figura une la triada del liderazgo con la triada
de los resultados, un vinculo critico para el éxito organizacional. Ademas, la flecha

indica la fundamental relacién entre liderazgo (criterio 1) y resultados (criterio 7).

La integracion representa la importancia de la retroalimentacion en un eficaz

sistema de gestion del desempefio.

= Base del sistema

Medicion, analisis y gestion del conocimiento (criterio 4) es critico para la gestion
eficaz de la organizacion y para un sistema basado en hechos orientado a mejorar

el desempefio y la competitividad. (Villanueva, 2006)

La medicién, analisis y la gestion del conocimiento sirven como base para el sistema

de gestion del desempefio.
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1.4.3.1.1 Criterios del modelo Malcolm Baldrige

Los siete criterios? presentados en la ilustracion, segin Alzueta (2012), se

subdividen en subcriterios y areas de andlisis:
= Subcriterios

Existen 19 subcriterios, cada uno de los cuales apunta a un requerimiento principal

del modelo.
» Areas de andlisis

Los subcriterios comprenden una o mas areas de andlisis. Las organizaciones

deben enfocar sus respuestas a los requerimientos especificos de estas areas.

A continuacion, se detalla el contenido del perfil organizacional y los criterios del

modelo Malcolm Baldrige:

» Perfil organizacional
El perfil organizacional es importante porque:

= Es el punto de partida mas apropiado para una autoevaluacion. Ayuda a
identificar brechas potenciales en informacion clave y se enfoca en

requerimientos de desempefio y resultados clave.

» Es usado por los evaluadores para comprender la organizacion y lo que ésta

considera importante.

» Puede ser usado como una autoevaluacion inicial. Si se identifica aspectos
conflictivos o con poca o nula informacion, es posible que el perfil

organizacional sirva como una evaluacion completa.

2 Ver tabla de puntuacion de criterios y subcriterios en anexo N°1, pag. 80
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» Puede ser usada para el planeamiento de acciones.

El perfil organizacional es un resumen general de la organizacion, presenta las
influencias mas importantes referidas a como opera, asi como, los desafios clave

gue son enfrentados.

» Criterio 1: Liderazgo

La categoria liderazgo examina como los lideres de la organizacion guian y
sostienen la organizacion. También se examina el gobierno de la organizacion y
como la organizacion gestiona sus responsabilidades éticas, legales y con la

comunidad. (Camison, 2006)

Con este criterio se evalia cémo los lideres guian y sostienen a la organizacion,
establecen la vision de la organizacion, los valores y las expectativas del

desempeiio.

Se presta atencion a como los lideres se comunican con sus empleados, desarrollan
a futuros lideres y crean un entorno que fomenta el comportamiento ético y un

elevado desempefio.

En esta categoria también se incluye el sistema de gobierno de la organizacion, sus
responsabilidades legales y éticas con el publico y como la organizacion apoya a la

comunidad.

» Criterio 2: Planificacion estratégica

La categoria planificacion examina como la organizacion desarrolla los objetivos
estratégicos y los planes de actuacion. También se examina como los objetivos
estratégicos elegidos y los planes de actuacion son desarrollados y modificados si

las circunstancias lo requieren y como se mide el progreso. (Camison, 2006)
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Con este criterio se examina cémo la organizacion realiza la planificacion y la
actuacion estratégica, como desarrolla los planes, como cambia estos planes si lo

requieren las circunstancias y como se miden y sostienen los logros conseguidos.

» Criterio 3: Enfoque en el cliente y el mercado

La categoria enfoque en el cliente y el mercado examina como la organizacién
determina los requerimientos, las necesidades, las expectativas y las preferencias

de los clientes y de los mercados.

También se examina cOmo la organizacion construye relaciones con los clientes y
determina los factores clave que llevaran a la adquisicion, satisfaccion, fidelizacion

y retencion del consumidor. (Camisén, 2006)

Esta categoria permite evaluar cdmo las organizaciones desarrollan una orientacion
al consumidor y al mercado, es decir, como las organizaciones comprenden las

necesidades de los consumidores y del mercado.

» Criterio 4: Medida, andlisis y gestion del conocimiento

La categoria medida, analisis y gestion del conocimiento examina como la
organizacién selecciona, recoge, analiza, dirige y mejora sus datos, informacion y
sus activos basados en el conocimiento. También examina como la organizacion

revisa su desempefio. (Camison, 2006)

Se examina si la organizacion realiza una gestion, un uso efectivo, un analisis, y
una mejora de los datos y de la informacion que apoya los procesos organizativos

clave y el sistema de gestion de los resultados de la organizacion.
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Con este criterio se contrastan las operaciones que la organizacion ha realizado con
sus objetivos estratégicos. Por tanto, es importante que la organizacion tenga
almacenados los datos y la informacién de modo que estén facilmente disponibles

y sean de calidad.

» Criterio 5: Enfoque en los recursos humanos

La categoria enfoque en los recursos humanos examina como los sistemas de
trabajo de la organizacién y el aprendizaje de los empleados y la motivacion
permiten a todos los empleados desarrollar y utilizar su completo potencial en
alineacion con los objetivos generales de la organizacion, la estrategia y los planes

de actuacion.

También se examinan los esfuerzos de la organizacion para crear y mantener un
entorno de trabajo y un clima de apoyo a los empleados que lleven a la excelencia

del desempefio y a un crecimiento personal y organizativo. (Camison, 2006)

Se examina cdémo la organizacion desarrolla las practicas clave de recursos
humanos. Estas practicas deben desarrollar el maximo potencial de los empleados
y deben estar alineadas con los objetivos de la organizacién y con los planes de

actuacion.

» Criterio 6: Gestion por procesos

La categoria gestion por procesos examina los aspectos clave del proceso de
gestion de la organizacion, incluyendo procesos clave de los productos, servicios y
organizativos para crear valor a los consumidores y a la organizacion y a apoyo
clave a los procesos. Esta categoria incluye a todos los procesos clave y a todas

las unidades de trabajo. (Camisén, 2006)
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> Criterio 7: Resultados

La categoria resultados examina el desempefio de la organizacion y su mejora en
todas las areas clave: resultados del producto y servicio, satisfaccion de los clientes,
resultados financieros y de mercado, resultados de los recursos humanos,

resultados operativos, y liderazgo y responsabilidad social.

Los niveles del desempefio se examinan con relacién a la competencia y a otras

organizaciones que proporcionan productos y servicios similares. (Camisén, 2006)

1.4.3.2 Conceptos y valores

Los criterios del modelo Malcolm Baldrige se construyeron sobre unos valores y

conceptos nucleares (Camisén, 2006).

Las organizaciones que persiguen un desempefio excelente deben difundir estos
conceptos y valores a fin de que se incrusten en las creencias y en los

comportamientos de la organizacion:
» Perspectiva del sistema

Una perspectiva de sistemas significa manejar todas las partes de la organizacién
como un todo unificado para conseguir su mision y esforzarse hacia su vision
(NIST, 2017).

Los siete criterios del modelo y los valores nucleares forman los bloques sobre los
gue se construye el modelo y el mecanismo integrador del sistema. Sin embargo, la
gestion exitosa del desempefio general de la organizacion requiere una sintesis

especifica del modelo, su alineacion y su integracion. (Camison, 2006)

En sintesis, significa mirar a la organizacion como un conjunto y construir sobre sus

necesidades clave, incluyendo sus objetivos estratégicos y planes de actuacion.
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» Liderazgo visionario

Los lideres de la organizacién deben establecer una direcciéon clara hacia la que
dirigir a la organizacion, crear una orientacion al consumidor, establecer unos

valores claros y visibles y unas elevadas expectativas (NIST, 2017).

Las direcciones, los valores y las expectativas deben satisfacer las necesidades de

todos los grupos de interés de la organizacion.

Los lideres deben crear estrategias, sistemas y meétodos que permitan la
consecucién de la excelencia, estimular la innovacioén, crear conocimiento y

capacidades y asegurar la sostenibilidad de la organizacion.

Los lideres de la organizacion deben inspirar y motivar a los recursos humanos de
la organizacion para que contribuyan, desarrollen y aprendan, sean innovadores y
creativos. Deberan servir de modelo al resto de la fuerza de trabajo de la
organizacién y seran responsables del cuerpo de gobierno de la organizacion.
(Camisoén, 2006)

El cuerpo de gobierno es responsable de asegurar el comportamiento ético de todos

los grupos de interés de la organizacion.

= Excelencia orientada al consumidor

La calidad y el desempefio de la organizacién son juzgados por los consumidores
de ésta. Las organizaciones deben estar orientadas al consumidor. Para ello, es
especialmente importante que la organizacién conozca los gustos y necesidades de

los consumidores para aportarles valor. (Camison, 2006)

Las organizaciones no sélo deben preocuparse por conocer los deseos actuales de
los consumidores, también deben realizar un esfuerzo para conocer sus deseos

futuros.
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Con la orientacion al consumidor se persigue la fidelidad de los clientes, a través de
la entrega de valor y de satisfaccion. Las organizaciones deben, pues, cuidar al
maximo sus relaciones con los clientes, deben conseguir la confianza de éstos,

mantener su confidencialidad y conseguir su lealtad.

= Aprendizaje organizativo y personal

Las organizaciones deben promover el aprendizaje organizativo y personal. El
aprendizaje organizativo incluye tanto la mejora continua de las aproximaciones
existentes como el cambio significativo, que lleva a la consecucién de nuevos

objetivos y aproximaciones. (Camisén, 2006)

» Valorar a empleados y socios

El éxito de una organizacion depende de los diversos antecedentes, conocimientos,
habilidades, creatividad y motivacion de todos los empleados y socios de la
organizacién. La organizacion debe estar comprometida con la aportacion de valor
a sus empleados y a sus socios. Para ello, se debe perseguir su satisfaccion, su

desarrollo y su saber hacer. (Alzueta, 2012)

= Agilidad

Como menciona Alzueta (2012), las organizaciones deben operar en entornos
altamente cambiantes, globalmente competitivos que requieren agilidad. Las
organizaciones deben afrontar cortos ciclos para la introduccion de nuevos o

mejorados productos.

Para poder ofrecer respuestas rapidas, las organizaciones deben simplificar sus
unidades de trabajo y sus procesos, y aumentar la habilidad para cambiar

rapidamente de un proceso a otro.
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Dadas las circunstancias del entorno actual, los recursos polivalentes y con
capacidad para tomar decisiones se han convertido en activos vitales. Todos los
aspectos de la organizacion que afectan al factor tiempo son criticos y el ciclo del

tiempo se ha convertido en una medida clave.

Las mejoras en este sentido conllevaran mejoras en la organizacion, la calidad, el

coste y la productividad.

= Enfoque en el futuro

Dadas las condiciones del entorno actual, la creacion de una organizacion
sostenible requiere la comprension de factores que afectan a su desarrollo a corto
y largo plazo. Camisén (2006), hace referencia persecucion del crecimiento
sostenido y del liderazgo del mercado requiere una fuerte orientacién al futuro y a

la disponibilidad de asumir compromisos a largo plazo con sus grupos de interés.

» Gestidn para la innovacién

Segun Villanueva (2006), las organizaciones deben fomentar la mejora de los
productos de la organizacion, de sus servicios, programas, procesos y operaciones

y crear un nuevo valor para los grupos de interés de la organizacion.

= Gestion por hechos

Las medidas del desempefio deben provenir de las necesidades de los negocios y
la estrategia, y deben proporcionar datos e informacion criticos sobre los procesos,
productos y resultados clave. Para la correcta gestion del desempefio se necesitan

muchos tipos de datos e informacion. (Camison, 2006)
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*» Responsabilidad social

Los lideres de la organizacién deben subrayar la importancia de cumplir con las
responsabilidades publicas, deben seguir un comportamiento ético y deben
promover la practica de una buena ciudadania (Camison, 2006).

Los lideres deben promover la ética y la proteccion de la salud publica, la seguridad
y el entorno. Las organizaciones deben enfatizar la conservacion de recursos y la
reduccion de gastos. La planificacién debe anticipar impactos adversos de la

produccion, la distribucion, el transporte, el uso y la disponibilidad de los productos.

= Enfoque en resultados y creacion de valor

Las medidas del desempefio de la organizacion deben centrarse en los resultados
clave. Los resultados deben ser utilizados para crear y equilibrar el valor de los

grupos de interés (Alzueta, 2012).

La aportacion de valor a los grupos de interés clave permite a la organizacion ganar

lealtad, contribuir al crecimiento de la economia y también beneficiar a la sociedad.

1.4.3.3 Sistema de puntuacién

La puntuacion para las respuestas a los subcriterios del modelo de excelencia se
basa en dos dimensiones de evaluacion: (1) Proceso y (2) Resultados. Los usuarios
de los criterios deben proporcionar informacién para estas dos dimensiones
(Villanueva, 2006).

A continuacion, se describen los factores especificos para estas dimensiones

conforme a la guia de puntuacion.
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Proceso?

Proceso, se refiere a los métodos que la organizacion usa y mejora para abordar

los requerimientos de los subcriterios en los criterios 1 al 6.

Los cuatro factores para evaluar la dimension proceso son enfoque, despliegue,

aprendizaje e integracion (E-D-A-).

» Enfoque se refiere a:

» Los métodos usados para abordar el proceso.

» El grado de pertinencia de los métodos respecto a los requerimientos del
Subcriterio.

» La eficacia en el uso de los métodos.

» El grado en el que el enfoque es repetible y basado en datos e informacion

confiable (sistematico).

» Despliegue se refiere a la extension en la que:

= ElI enfoque es aplicado al abordar los requerimientos del subcriterio
relevantes e importantes para la organizacion.

» El enfoque es aplicado consistentemente.

» El enfoque es usado por todas las unidades de trabajo apropiadas.

» Aprendizaje se refiere a:

= El refinamiento del enfoque a través de ciclos de evaluacion y mejora.

= EIl refuerzo a los cambios no incrementales (mejora discontinua) en los
enfoques a través de la innovacion.

= Compartir refinamientos e innovaciones con otras unidades de trabajo y

procesos relevantes en la organizacion.

3 Ver guia de puntuacidn criterios del N° 1 al N° 6 en anexo N°2, pag.81
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» Integracion se refiere a la extension en la que:
» El enfoque esta alineado con las necesidades organizacionales identificadas
en otros requerimientos del subcriterio.
» Los indicadores, informacion y sistemas de mejora son complementarios al
interior de los procesos y unidades de trabajo.
» Los planes, procesos, resultados, andlisis, aprendizaje y acciones son
armonicas entre procesos y unidades de trabajo para apoyar las metas

organizacionales globales.

Resultados?

Resultados, se refiere a las salidas generadas al abordar los requerimientos del

criterio 7. Los factores usados para evaluar resultados son:

» Los niveles actuales de desempefio.

» El desempefio relativo a comparaciones.

= Alcance o amplitud de las mejoras de desempefio.

= EIl vinculo de los indicadores de resultados (frecuentemente utilizando
segmentacion) con los requerimientos de desempefio de clientes
importantes, productos y servicios, mercado, proceso y de planes de accion
identificados en el perfil organizacional y en los subcriterios de proceso

4Ver guia de puntuacidn criterio N° 7 en anexo N°3, pag. 82
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1.4.3.3.1 La “Importancia” como un aspecto a considerar en la puntuacion

Las dos dimensiones de evaluacion descritas anteriormente son decisivas para la
evaluacion y la retroalimentacion. Sin embargo, otra consideracidon critica en la
evaluacion y la retroalimentacion es la importancia de los procesos y los resultados

reportados en los factores de negocio claves.

Las éareas de mayor importancia deberian ser identificadas en el perfil
organizacional y en subcriterios tales como desarrollo y despliegue de estrategias,
conocimiento del cliente y el mercado, sistemas de trabajo y procesos de creacién
de valor. (Villanueva, 2006)

Los requisitos claves del cliente, el entorno competitivo, los objetivos estratégicos y

los planes de accion claves son particularmente importantes.

1.4.3.3.2 Asignacion de puntuacion

Para realizar la evaluacion de la gestion de calidad se responden una serie de
preguntas® de acuerdo cada criterio del modelo, que definen la forma en que trabaja
la organizacion y los aspectos de mejora, esto contribuye con la eleccion del rango

adecuado para su puntuacion.

Villanueva (2006), explica que al asignar puntuacion a las respuestas de los

subcriterios se deberian consideran las siguientes pautas:

*» En las respuestas de los subcriterios se deberia incluir todas las areas de
analisis, ademas, las respuestas deberian reflejar lo que es importante para

la organizacion.

5> Ver anexo N° 4: Formato de entrevista, pag. 83; anexo N° 5: Guia de observacidn, pag. 85y anexo N° 6:

Formato de encuesta, pag. 86.
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= Al asignar una puntuacion a un subcriterio, primero se debe decidir a qué

rango de puntuacion pertenece.

» Las preguntas son sistematicas y una forma de autoevaluacion.

» El rango de puntuacion se debe asignar segun la cercania en cuanto a las

demisiones de la puntuacion, si cumplen o no los requisitos.

1.4.3.4 Beneficios de la aplicacion

Los beneficios que las organizaciones pueden extraer de la aplicacion de este

modelo de la gestion de calidad total van mas alla de la consecucion de un premio.

Segun Camisén (2006), la aplicacion de los Malcolm Baldrige criteria for
performance excellence se traduce generalmente en una mejora en las relaciones
de los empleados, en una mayor productividad, en una mayor satisfaccion de los
clientes, en un incremento en la cuota de mercado y en una mejora en la

rentabilidad.

Ademas, muchas organizaciones deciden participar en el Baldrige award
performance excellence criteria con la finalidad de conseguir una valoracién critica
de su organizacion que les permita identificar sus fortalezas y sus oportunidades de

mejora.
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[I. Hipotesis

2.1 Hipotesis de investigacion

Segun Sampieri (2010), las hipdtesis, son las guias para una investigacion o
estudio, indican lo que tratamos de probar y se definen como explicaciones
tentativas del fendmeno investigado, a continuacion, se presenta la hipétesis de éste
estudio:

“La evaluacién de la gestion de calidad total de la empresa ORTYCAST a través del
modelo Malcolm Baldrige contribuira con el mejoramiento de su eficacia
proponiendo estrategias de gestion de calidad que optimicen las practicas de trabajo

incorporando aspectos tedricos de gestion de calidad”

2.2 Variables

Clasificacion

Variables dependientes Variables independientes

. Gestion de calidad
Aspectos teoricos

Modelo Malcolm Baldrige

_ _ Modelo Malcolm Baldrige
Practicas de trabajo

Gestion de calidad Total

o Estrategias de gestion de calidad
Eficacia

Modelo Malcolm Baldrige

Tabla 1 Clasificacion de variables
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2.3 Operacionalizacion de variables

. e Preguntas . :
Objetivos especificos . g - Variables Indicadores Instrumentos
cientificas
Aspectos .
,p. Concepciones
tedricos
, » Enfoques, Libros de gestién
Fundamentar los aspectos ¢ Cuéles son los aspectos Gestidon de sistema y de calidad
teéricos que conforman la teéricos que conforman la calidad modelos de Document-os
gestion de calidad y el gestion de calidad y el calidad investigativos
modelo Malcolm Baldrige modelo Malcolm Baldrige? Siti g b '
Modelo Propésitos, tios web.
Malcolm valores y marco
Baldrige general

Diagnosticar las précticas
de trabajo de ORTYCAST,
por medio del modelo
Baldrige, para la gestion de
calidad total.

¢,Cudles son los criterios,
para diagnosticar las
practicas de trabajo de la
empresa, segun el modelo
Baldrige, para la gestion de
calidad total?

Précticas de
trabajo

Modelo
Malcolm
Baldrige

Gestion de
calidad total

Organizacion
de la empresa

Criterios del
modelo
Baldrige

Gestién
administrativa.
Gestion
Operativa.

Entrevistas semi-
estructuradas.
Guia de
observacion
directa.
Encuestas.

Guia de puntaje
del modelo de
excelencia

Tabla 2 Cuadro de operacionalizacion de variables
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Objetivos especificos

Preguntas
cientificas

Variables

Indicadores

Instrumentos

Proponer estrategias de
gestién de calidad para la
mejora de la eficacia en la
empresa, mediante el
modelo Baldrige.

¢, Qué estrategias de gestion
de calidad proponer para
mejorar la eficacia de la
empresa, segin el modelo
Malcolm Baldrige?

Estrategias de
gestién de
calidad

Eficacia

Modelo
Malcolm
Baldrige

Mejora de la
calidad

Mejora de los
niveles
administrativos
y operacionales
de la empresa

Ventajas e
importancia de
la  aplicaciéon
del modelo

Andlisis de las

entrevistas, guia
de observacion y
encuestas

Tabla 3 Cuadro de operacionalizacion de variables (continuacion)
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[ll. Disefio metodolégico

3.1 Localizacion de la empresa

La investigacion se realiz6, en la instalacion de la planta procesadora de alimentos,
de la empresa de Servicios Ortufio & Castellon (ORTYCAST)®, ubicada en el

kilometro 123, carretera panamericana norte, en el municipio de La Trinidad del

departamento de Esteli.

= Mapa de Ubicacion

>anaiNte.

AL

g
» g 8

«d -
-

- \N" & .: A .
) ’ o Ak AL - ,
GO_O@'G}"{Q ‘ ..:. V.I||d'tLHHI:gd.d ‘_

llustracion 7 Ubicacion de ORTYCAST

Fuente: Google Maps

6 Ver fotografias de la empresa en anexo N° 7, pag. 87
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3.2 Enfoque de la investigacion

Segun Sampieri (2010), la investigacién se define como “un conjunto de procesos

sistematicos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno” (pag. 4)

Durante el siglo XX, dos enfoques emergieron para realizar investigacion: el enfoque
cuantitativo y el enfoque cualitativo. Los métodos mixtos en la segunda década del
siglo XXI que se han consolidado como una tercera aproximacion o enfoque

investigativo en todos los campos.

El enfoque cuantitativo, usa la recoleccién de datos para probar hipotesis, con base
en la medicion numérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de

comportamiento y probar teorias.

El enfoque cualitativo, se basa en métodos de recoleccion de datos no
estandarizados ni completamente predeterminados. No se efectla una medicion

numerica, por lo cual el andlisis no es estadistico.

Los métodos mixtos, representan un conjunto de procesos sisteméticos, empiricos
y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para
realizar inferencias producto de toda la informacién recabada y lograr un mayor

entendimiento del fenébmeno bajo estudio. (Sampieri, 2010)

Por ello, el estudio de investigacion se realiz6 con un enfoque mixto, para
aprovechar los datos que proporcionan la investigacion cualitativa y cuantitativa,
permitiendo un sentido mas amplio del estudio y asi potenciar la creatividad teorica

con los recursos que aportan ambos enfoques.
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3.3 Tipo de investigacion

La Investigacion se elabor6 con un disefio explicativo, el disefio se caracteriza por
una primera etapa en la cual se recaban y analizan datos, seguida de otra donde se
recogen y evallan. La mezcla mixta ocurre cuando los resultados cuantitativos
iniciales informan a la recoleccion de los datos cualitativos o viceversa. (Sampieri,
2010)

Se utilizaron los procedimientos que conlleva una investigacion explicativa,
expresando los fendmenos del problema y buscando soluciones desde una visién

estructurada.

3.4 Universo

El universo, es el conjunto de elementos, personas, objetos, sistemas, sucesos,
entre otros, que estan sujetas a investigacion y del cual se deriva la poblacion y
muestra del estudio con relacién a las variables y problematica de la investigacion
(Carrasco, 2006).

El universo de este estudio son las dos plantas procesadoras de alimentos que se

encuentran ubicadas en el departamento en Esteli-Nicaragua.

3.5 Poblacién

Una poblacién, es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones (Sampieri, 2010), es el conjunto total de individuos, objetos o
medidas que poseen algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en

un momento determinado.
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En esta investigacion se seleccion6 como poblacién la planta procesadora de
alimentos, de ORTYCAST, en la ciudad de La Trinidad, en Esteli — Nicaragua,
porque es una empresa que se rige con un estricto control de calidad e incorpora

tecnologia para su funcionamiento.

3.6 Muestra

Las muestras se categorizan en dos grandes ramas: muestras probabilisticas y las

muestras no probabilisticas.

En las muestras probabilisticas, todos los elementos de la poblacién se obtienen
definiendo las caracteristicas de la poblacion y el tamafio de la muestra, por medio

de una seleccioén aleatoria 0 mecéanica de las unidades de analisis (Sampieri, 2010).

En las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion

o de quien hace la muestra.

Esta Investigacidn se realiz6 con una muestra de caracter no probabilistica.
Sampieri (2010), define que el tamafio minimo de la muestra en estudios en los que
se realizan entrevistas y encuestas es de 30 a 50 casos, como ORTYCAST solo
cuenta con 8 trabajadores fijos y actualmente con 13 trabajadores transitorios, la

muestra fue dirigida al total de la poblacion.

3.7 Técnicas de investigacion

Los datos en la investigacion mixta se recolectan por medio de las técnicas o
meétodos que utilizan los enfoques cuantitativo y cualitativo, en el estudio de

investigacion se utilizaron los siguientes métodos:
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= Entrevistas semi-estructuradas

Las entrevistas’/, se fundamentan en una guia general de contenido y el

entrevistador posee la flexibilidad para manejarla (Sampieri, 2010).

En este tipo de entrevista el entrevistador despliega una estrategia mixta alternando
preguntas estructuradas con preguntas espontaneas, permite profundizar en las
caracteristicas especificas del candidato y permite una mayor libertad y flexibilidad

en la obtencién de informacion.

En este estudio las entrevistas fueron dirigidas especificamente al personal
administrativo, siendo estos quienes estan completamente dotados de
conocimientos sobre la funcién y el trabajo que se realiza en ORTYCAST
respondiendo a los criterios del modelo Baldrige en cuanto a organizacion, procesos

y resultados, para mejorar su competitividad.

= Observacion directa

En la observacién se requiere utilizar todos los sentidos (Sampieri, 2010). Los

propésitos esenciales de la observacion son:

Explorar ambientes, contextos, subculturas y la mayoria de los aspectos de la vida
social; describir comunidades, contextos o ambientes, las actividades que se
desarrollan en éstos, las personas que participan en tales actividades y sus

significados.

Los elementos potenciales por observar son: el ambiente fisico, ambiente social,
actividades (acciones) individuales y colectivas, artefactos que usan los
participantes y funciones que cubren, hechos relevantes, eventos e historias, y

retratos humanos.

7 Ver formato de entrevista en anexo N° 4, pag. 83
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La observacion va enfocandose hasta llegar a las unidades vinculadas con el

planteamiento inicial del problema. (Sampieri, 2010)

Esta técnica, se desarroll6 mediante la visita a la planta procesadora de alimentos
para poder visualizar el sistema de trabajo de la empresa, se elaboré una guia de
observacion® y se tomé notas de cada aspecto observado, con el enfoque a los

medios que utiliza ORTYCAST para gestionar el conocimiento y los procesos.

= Encuestas

Una encuesta®, es un procedimiento, en el que el investigador recopila datos por
medio de un cuestionario previamente disefiado, sin modificar el entorno ni el

fenomeno donde se recoge la informacion (Sampieri, 2010).

Los datos se obtienen realizando un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas
a una muestra representativa o al conjunto total de la poblacion estadistica. En este
estudio se realizaron encuestas enfocadas a las 13 personas que actualmente
trabajan en las bodegas de procesamiento para determinar los aspectos de la

orientacion a las personas del modelo de la excelencia, en ORTYCAST.

» Guia de puntuaciéon del modelo Baldrige

Como menciona Camisén (2006), la guia de puntuacion del modelo de excelencia
de gestion contiene los siete criterios basicos para realizar su valoracion, dividida
en dos partes, procesos y resultados, se midié segun el rango cumplimiento de la
empresa en gestion de calidad y se evalud con los analisis de las entrevistas,

observaciones y encuestas realizadas.

8 Ver formato de guia de observacién en anexo N° 5, pag. 85

% Ver formato de encuesta en anexo N° 6, pag. 86
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IV. Analisis y discusion de los resultados

Para dar solucion al problema de ¢cdmo evaluar la gestion de calidad total de la
empresa ORTYCAST, por medio del modelo Malcolm Baldrige?, se realizaron
una serie de procedimientos los cuales se llevaron a cabo con la investigacion

documental y la recoleccién de datos.

La recoleccion de los datos se efectué mediante la elaboracion de entrevistas, guia
de observacion directa, encuestas y con la aplicacion de la guia de puntuacion del

modelo de excelencia.

Con estos instrumentos se valoro la gestion de calidad total de la empresa de
acuerdo con el orden de los siete criterios del modelo Malcolm Baldrige, se utilizo la
guia de puntuacién del modelo para determinar el grado de productividad de la

empresa.

Segun la guia de puntuacion, se valora cada criterio y subcriterio de forma
ponderada en donde se asigna un rango conforme a las dimensiones de la
puntuacion que se dividen en procesos y resultados, estos rangos son

seleccionados de acuerdo con el nivel del logro de la empresa en gestion de calidad.

La entrevista fue dirigida al area administrativa y con ella se valoraron los siete
criterios del modelo, con la guia de observacion se valoraron el criterio N° 4. La
gestién del conocimiento y el criterio N° 6. La gestion de procesos, por ultimo, se
valoré el criterio N° 5. Orientacién hacia las personas, realizando encuestas a los
colaboradores de ORTYCAST.

A continuacion, se presenta el andlisis de los resultados obtenidos en el que se
relaciona toda la informacion recolectada con la investigacion documental y con los
instrumentos utilizados para comprobar la hip6tesis de acuerdo con los objetivos de

la investigacion:
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4.1 Fundamentacion de los aspectos tedricos que conforman la gestiéon de

calidad y el modelo Malcolm Baldrige

Los aspectos que conforman la gestiébn de calidad se basan en las diferentes
concepciones de calidad y en los enfoques de inspeccion, control estadistico,
aseguramiento y calidad total como se puntualiza en el Capitulo I. Marco teérico, en
el que se detallan las partes de un sistema de gestion de calidad y los modelos de
la excelencia en gestion de calidad total.

Se termina con el Modelo basado en el Premio Malcolm Baldrige, donde se
describen sus valores, propésitos, objetivos y marco general, se explican los

criterios en los que se fundamenta el modelo y la forma en que estos se evaluan.

Segun la investigacion realizada, con los criterios del modelo Malcolm Baldrige, se
diagnostica la situacion de las empresas en gestion de calidad, cada uno de ellos
fue utilizado en este estudio para el cumplimento de los objetivos planteados.

Los aspectos tedricos, contribuyen con el estudio porque son la base con la que se
efectla la valoracién de las préacticas de trabajo de ORTYCAST en gestion de
calidad total y se utilizaron como orientacién para generar las ideas que aportan con

la mejora de su eficacia organizacional.

A partir de la investigacion documental se generd la concepcion de gestion de
calidad como todos los procesos que unifican una organizacion para que sea
productiva en todas sus areas. La calidad no solo se centra en la produccion, sino
que involucra cada parte de una empresa, cada individuo es importante para lograr

la excelencia en la gestion.

La gestién de calidad, es un compromiso del cuerpo directivo y de todos los
miembros de una organizacion para cumplir con los requisitos de los clientes,
alcanzar sus objetivos como institucion y enfocarse en la estrategia como método

de mejora continua para aumentar el desempefio organizacional.
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Diagnostico de las practicas de trabajo de ORTYCAST, por medio del modelo

Baldrige.

El modelo Malcolm Baldrige esta compuesto por el perfil organizacional y por siete

criterios:

Liderazgo.
Planeamiento estratégico.

Orientacion hacia el cliente y el mercado.

1.
2
3
4. Medicion, andlisis y gestion del conocimiento.
5. Orientacion hacia las personas.

6. Gestion de procesos.

7

Resultados.

La entrevista, la guia observacion directa y las encuestas fueron de utilidad al
recolectar la informacion necesaria para realizar el diagnostico de las practicas de
trabajo de ORTYCAST, al final se valor6 la informacion por medio de la guia de
puntuacion, en donde se clasifican las practicas segun su productividad, divididas

en dos partes: procesos (criterios del N°1 al N°6) y resultados (criterio N°7).

A continuacion se presenta el analisis realizado para cada criterio segun los

instrumentos utilizados:

4.1.1 Analisis de las entrevistas

Como se mencion0 anteriormente las entrevistas fueron semi-estructuradas
dirigidas al personal administrativo de la empresa (gerente, administradora y
contadora), primero se describe el perfil organizacional de la empresa, luego la
informacion recolectada se plantea de forma narrativa y las respuestas hacen

referencia a cada sub-criterio del modelo.
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41.11

Perfil organizacional

Servicios Ortufio y Castelldbn R.L, es una empresa procesadora de alimentos

fundada en el afio 2014, se encarga de la limpieza de productos basicos como: chia,

arroz y frijoles, los cuales se exportan a otros paises.

La planta procesadora desarrolla operaciones industriales con el fin de transformar

0 adecuar las materias primas para obtener el mayor valor agregado.

=  Estructura

RESPONSABLE
BODEGA CENTRAL

CUADRILLA
PERSONAL
TRANSITORIO

GERENCIA GENERAL RIQUEZASCOOP R.L

ADMINISTRACION

CONTABILIDAD

RESPONSABLE MAQUINISTA CONSERIJE
BODEGA PROCESO

PERSONAL
TRANSITORIO

llustracion 8 Organigrama funcional de ORTYCAST

Otorgado por la empresa

CPF

CPF
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El trabajo de la empresa se realiza de acuerdo con las temporadas de cosecha de
los productos que se exportan, cuenta con un total de 8 trabajadores fijos y el resto

es personal transitorio ya que no se produce los treinta dias del mes.

Las actividades de cada integrante de la empresa segun el organigrama funcional

son:

= Gerente general
La responsabilidad del gerente es administrar los elementos de ingresos y costos
de la organizacion, este vela por todas las funciones de mercado y ventas, asi como

las operaciones del dia a dia.

= Administradora
Ella se encarga de planificar, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos y
las actividades de trabajo para que en la organizacion se desarrollen las actividades

de forma eficiente y eficaz.

= Contadora
Se encarga de las decisiones econdémicas de la institucién, controla las entradas y
salidas a través de estados financieros, como ORTYCAST es una pequefia empresa
la contadora también es portavoz de las actividades que realizan los colaboradores

de la organizacion.

» Responsable de bodega
Su mision es resguardar, distribuir y mantener actualizados los inventarios de bienes
materiales, e implementos que se requieran para el desarrollo de las actividades de
la unidad, el responsable de la bodega central es un trabajador fijo, y el responsable

de la bodega de procesos pertenece al personal transitorio.
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= Magquinista
Sus principales funciones son coordinar el proceso de mantenimiento de la
maquinaria y equipos, para la ejecucion de la produccion y disponibilidad de los
equipos, de modo que asegure y garantice el optimo funcionamiento de la

maquinaria y su personal.

Es el responsable de la direccion, ejecucidn y control de todas las areas del proceso.

= Conserje
Es el encargado de vigilar la entrada, limpiar, mantenimiento, sacar la basura, estar

pendiente del correo, cuidar el jardin, etc.

» Guardias de seguridad

Patrullan o vigilan el local para impedir robos, dafios, violencia o que se infrinjan las
normas, informar sobre las incidencias, los problemas o las irregularidades a la
autoridad correspondiente, vigilar y autorizar la entrada y la salida de personas y

vehiculos entre otros.

=  Personal Transitorio

Solo trabajan en los periodos que hay produccion, son los que se encargan de llevar

a cabo el procesamiento y se encargan del empaque y carga del producto.

» Riquezas Coop.

Es una empresa de servicios multiples, que entre otras cosas compra frijol a los
productores para exportarlos, es una cooperativa externa a ORTYCAST y se

encarga de todos tramites para realizar las exportaciones de los productos.

50



Seminario de Graduacién, Modelo Malcolm Baldrige para la gestion de calidad total, en la empresa
ORTYCAST, Esteli — Nicaragua, segundo semestre 2017

= Descripcion de la organizacion

El producto que se procesa con mayor frecuencia es el frijol, la empresa se encarga
de limpiar el grano para que pueda ser exportado a otros paises, estos deben
guedar totalmente de libres de suciedad.

No se cuenta con valores, vision ni mision establecidos, pero como organizacion
existe una meta de brindar el mejor servicio, llegar a ser una empresa reconocida y

ser mejores que la competencia.

Para poder exportar, cada producto tiene que ser autorizado por el IPSA, se
trabaja con co6digos sanitarios y con buenas practicas de manufacturat, con el
cumplimento de las normas e indicaciones del IPSA, se mantiene la calidad del

producto.

» Desafios de la organizacion

Los colaboradores juegan un papel muy importante para la empresa, ya que son los

involucrados en el proceso.

Los periodos de trabajo van en dependencia de las cosechas de los productos, las
necesidades de los clientes y del mercado extranjero, los trabajadores estan
dispuestos a la flexibilidad de los horarios y cuando se les necesita, se les hace el

llamado para que asistan.

En ocasiones, al momento de procesar, el cliente lleva a sus propios colaboradores

para que empaquen su producto y verifiquen si se cumplen sus demandas.

10 El Instituto de Proteccién y Sanidad Agropecuaria, es el organismo encargado de implementar las politicas
y acciones sanitarias y fitosanitarias que garanticen la sanidad agropecuaria, acuicola, pesquera y forestal.
(IPSA, 2017)

111 as BPM, son una herramienta bésica para la obtencién de productos seguros para el consumo humano que

se centralizan en la higiene y la forma de manipulacién. (Intedya, 2017)
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Los clientes, dejan su producto (frijol, arroz o chia) y determinan la forma en que
quieren que les quede al ser procesados, por ello, existe una fuerte relacion con el

cliente.

El procesamiento de los granos bésicos estd dirigido mayormente al mercado

internacional.

Cuando se realiza un servicio de procesamiento por ejemplo de frijol, dirigido al
mercado nacional, solo se realiza una limpieza sin brillo, el problema es que el

proceso incrementa los costos y los productores no estan dispuestos a pagarlos.

4.1.1.2 Liderazgo

» Liderazgo de la alta direccion

La sostenibilidad de la empresa se debe a la conservacion de la calidad con la que

se le reconoce, fomentando la comunicacién y brindando un buen servicio.

Segun la administracion, al responsable de bodega se le dan las indicaciones ya
que es el que tiene contacto directo con los trabajadores de la planta, pero si se

amerita dar alguna recomendacion se le comunica a todo el personal.

= Buen gobierno y responsabilidad social

No se tiene una forma establecida de ejercer la responsabilidad social, pero se
realizan distintas acciones eventualmente, por ejemplo: se aporta financiamiento a
la Alcaldia cuando se solicita ayuda para un evento, se da patrocino para algin
equipo deportivo de la ciudad, y si alguien necesita apoyo se da un aporte

dependiendo de la situacion.

El alto desempefio de la organizacién se evalGa al comparar el incremento en ventas

y clientes con los resultados anteriores y con la eficiencia organizacional.
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4.1.1.3 Planeamiento estratégico

= Desarrollo de estrategias

El planeamiento estratégico de la empresa se lleva a cabo de acuerdo con las

necesidades del cliente, no se tiene un plan establecido.

El ordeny plan de trabajo se programa de acuerdo con las peticiones de los clientes

conforme a su producto y la cantidad que se desea procesar.

= Despliegue de estrategias

La etapa clave en el procesamiento es la limpieza y pulido, en el caso de los frijoles,

porque son el producto que mas se procesa.

El maquinista, es el responsable de ver que las maquinas funcionen correctamente
para que se procese de manera adecuada, ya que los granos deben estar libres de
suciedad, los colaboradores se encargan de la revision, empaque Yy etiquetado del

producto para su exportacion.

El objetivo es que el producto llegue al extranjero en condiciones Optimas de calidad,
esto se efectla con la inspeccion del producto y con el cumplimiento de las

peticiones de los clientes.

4.1.1.4 Orientacion hacia el cliente y el mercado

= Conocimiento del cliente y del mercado

Existe una comunicacion directa con el cliente, segun uno de los entrevistados “Se
trata de dar satisfaccion al cliente para seguir en el mercado” y “Lo que solicitan se

les da”
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Las necesidades y expectativas de los clientes se cumplen al procesar sus

productos con la calidad que ellos requieren.

» Relaciones con el cliente y satisfaccion

Existe una comunicacion constante con los clientes, ellos estan involucrados en
todo el proceso y se les consulta acerca de sus preferencias para mantener su
satisfaccion. Segun una de las entrevistas “Como empresa estamos abiertos a

sugerencias”

La empresa escucha las necesidades de los clientes y hace que estos se
mantengan comodos con todo el proceso, desde la parte de solicitud del servicio

hasta la entrega del producto empacado.

4.1.1.5 Medicién, andlisis y gestion del conocimiento??

= Medicién, andlisis y evaluacién del desempefio organizacional

La evaluacion de desempefio del personal no se hace, solo la de procesos y no esta

estructurada, pero se realiza una valoracidn segun las situaciones que se presenten.

» Gestion de la informacion y del conocimiento

La gestion del conocimiento no tiene una base preestablecida.

12 yer 4.2.2 Anélisis de observacion directa, pag. 58
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4.1.1.6 Orientacion hacia las personas??

» Sistemas de trabajo

Se apoya a los trabajadores otorgandoles las herramientas necesarias que ellos

utilizan, escuchando sus peticiones y sugerencias para la realizacién de su trabajo.

El trabajo se realiza segun la experiencia de los colaboradores, los que han
adquirido mayor conocimiento ensefian a los recién llegados, o a los que no

comprendan algun proceso. Existe comunicacién entre ellos.

= Aprendizaje y motivacion de las personas

» Bienestar y satisfaccion de las personas

La organizacion esta abierta a escuchar las necesidades de los trabajadores y las

problematicas que se puedan presentar en el trabajo.

Como se menciona en una de las entrevistas “Estamos pendientes de las
necesidades de los trabajadores”, si ellos necesitan proteccion se les otorga “ellos

se sienten bien tratados”.

4.1.1.7 Gestién de procesos?*

=  Procesos de creacion de valor

El éxito del crecimiento se debe mayormente a la incorporacion de tecnologia, todo

el proceso de limpieza se realiza de forma automatica.

13 Ver 4.2.3 Anélisis de las encuestas, pag. 60

14 Ver 4.2.2 Anélisis de la observacion directa, pag. 58
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Anteriormente se contrataban mujeres (alrededor de 80) para que realizaran la
limpieza de los productos, pero en el proceso se debian hacer mayores

inspecciones y no siempre se cumplian los estandares de calidad.

Al automatizar el proceso se aumento la productividad y se disminuyo el tiempo de
procesamiento “con la maquinaria se ha venido a disminuir en un 99%”. Esto ha

provocado el aumento de clientes.

» Procesos de soporte y planeamiento operativo

El planeamiento operativo se hace de acuerdo con las peticiones de los clientes en

cuanto a su producto, depende del nivel de la limpieza que desean.

El plan operativo no se realiza, se trabaja en tres etapas que son tres temporadas.
Esta en dependencia de las cosechas que hay en Nicaragua “cosecha abundante,
trabajo abundante”, y de la demanda del mercado extranjero como Costa Rica y
Estados Unidos.

4.1.1.8 Resultados

» Resultados de productos y servicios

Se trata de dar el mejor servicio posible, lo que lleva al aumento de los clientes; en
un fututo se pretende procesar diferentes tipos de granos para establecerse en otros
puntos del mercado internacional.
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= Resultados de orientacion hacia el cliente

La orientacion hacia el cliente es primordial para que la empresa pueda seguir en el
mercado, existe una constante comunicacion, cada cliente sigue solicitando los
servicios (son clientes fijos) y ha existido un aumento de ellos desde que se

incorporo la tecnologia en el proceso.

» Resultados financieros y de mercado

Es una de las pocas procesadoras de alimentos en Nicaragua que exportan
productos a Estados Unidos y es la Unica en el departamento de Esteli que lo hace,
por lo que existe un aumento econdémico, se planea exportar a otros paises de

Ameérica.

» Resultados de la orientacion hacia las personas

La orientacion hacia las personas es muy importante y se demuestra con la
satisfaccion del personal en cuanto al trato y comunicacion, se comprueba que se
sienten comodos con la organizacion porgue regresan en las temporadas de

cosecha.

» Resultados de la eficacia organizacional

El liderazgo se usa como método de sostenibilidad, pero es necesario que se
establezcan los valores, mision y vision de forma estructurada, para mejorar la

gestion empresarial de ORTYCAST.
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» Resultados de liderazgo y responsabilidad social

La administracion, se encarga de que todas las actividades de la empresa se
realicen adecuadamente, es necesario que se posea una estructura establecida de
las tareas que se tienen que realizar y que se adecuen a las necesidades de los
clientes, las acciones de responsabilidad social son muy importantes y demuestran

el compromiso de la empresa con la comunidad.

4.1.2 Analisis de la observacion directa

Se elabor6 una guia de observacién directa en la que se evaluaron los criterios de
gestién del conocimiento y gestidbn de procesos, se presentan los resultados

obtenidos de acuerdo a cada punto:

41.2.1 Gestion del conocimiento

= Se recolecta informacion para hacer el seguimiento de las operaciones
diarias, esto se realiza cuando se procesa en gran cantidad, se informa a los
trabajadores de la cantidad y se determina el tiempo en que se realizaran las

tareas.

» Las actividades diarias son evaluadas hasta que se termina el proceso, la
evaluacion no esta preestablecia, no se enfoca en la eficiencia de los
trabajadores sino en la forma de entregar el producto final, no se lleva un

registro de los datos.
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» Hay comunicacién entre los trabajadores y el responsable de érea, la
comunicaciéon se genera cuando el responsable de bodega necesita
transmitir las indicaciones de las actividades, los trabajadores escuchan y

realizan lo encomendado.

» Existe orientacién hacia la prevencion de problemas y se desarrolla cuando
a los trabajadores se les otorgan los equipos de seguridad, pero no se exige

que ellos los usen y no se realiza un control.

4.1.2.2 Gestion de procesos

» Se identifican los procesos claves, estos son el limpiado y pulido de los
granos (con referencia al frijol) y el empacado final del producto para ser
exportado.

= Se utilizan procesos de creacién de valor. El uso de la tecnologia en todo el
proceso genera valor, se utilizan maquinas limpiadoras, seleccionadoras de

granos y pulidoras.

= Se realiza un control de procesos, el responsable de bodega inspecciona

cada fase del procesoy a los trabajadores para que cumplan con sus labores.
= La empresa previene efectos y errores de servicio, se cuenta con una

maguina que posee un software que en la parte final del proceso realiza una

inspeccion por medio de la clasificacion de los granos.
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» Los puestos de trabajo estan disefiados segun las necesidades operativas.
La distribucion de los puestos de trabajo esta disefiada de acuerdo con el
proceso, las maquinarias se enlazan para dar continuidad al proceso sin

interrupciones.

= Existe aprendizaje organizacional. Los trabajadores con mayor experiencia
les explican a los nuevos como es el funcionamiento del trabajo, y al
momento de realizar el mantenimiento de la maquinaria los técnicos externos
gue hacen las reparaciones instruyen a los trabajadores, para que puedan

solucionar posibles fallas técnicas en un futuro.

4.1.3 Analisis de las encuestas

Las encuestas fueron dirigidas al personal que en ese momento estaba trabajando
en el proceso productivo (en total 13 personas), como complemento del criterio de
orientacion hacia las personas; a continuacion se presentan los resultados

obtenidos:

Tipo de contrato realizado

mVerbal = Escrito ®mNinguno

Los trabajadores de ORTYCAST en un 69%, han expresado que la empresa realiza

un contrato verbal para trabajar, debido a que es personal transitorio.
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Para un trabajador el contrato fue escrito y 3 trabajadores 23% expresan que no se

ha estipulado ningun contrato, solo trabajan cuando se les necesita en las

temporadas de cosechas de los granos a procesar.

Realizacién de capacitacion

= Si mNo

Un total de 7 trabajadores no han recibido capacitacion, laboran empiricamente y

han aprendido sobre el proceso al comunicarse con los que fueron capacitados.

Jornada de trabajo
0%

® Matutino ®=Vespertino = Diurno = Nocturna = Mixta

El horario de trabajo se realiza con una jornada diurna (mafiana y tarde), la hora de
entrada es a las 7:00 am y la salida a las 4:00 pm, con un total de 8 horas laborales

al dia.

61



Seminario de Graduacion, Modelo Malcolm Baldrige para la gestion de calidad total, en la empresa
ORTYCAST, Esteli — Nicaragua, segundo semestre 2017

Ambiente laboral

m Excelente mBueno mRegular = Malo

Los trabajadores en su mayoria expresaron que laboran en un excelente ambiente
de trabajo con un 62% y un 38% en uno de caracter muy bueno. Laboran con

tranquilidad lo que hace que realicen con eficiencia su trabajo.

Comunicacién

0%

mExcelente ®mBuena ®ERegular = No existe

El 62% de los trabajadores posee una excelente comunicacion con sus compafieros

y responsables de area, un 31% lleva una buena comunicacion.

Una persona expreso que no existe comunicacién pese a esto la mayoria labora en

armonia lo que es primordial para brindar mayor productividad para la empresa.
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Utilizacion de equipos de seguridad

0%

mSiempre = Algunas veces = Nunca

La mayoria de los trabajadores de ORTYCAST utilizan equipos de seguridad ya que
la empresa solicita su manejo para prevenir accidentes laborales y afectaciones a
la salud, el 38% expresa que solo algunas veces utilizan los equipos al momento de

realizar su trabajo, dependiendo de la cantidad de produccién.

Utilizacién de métodos de incentivos

ESi =No

El 85% de los trabajadores de ORTYCAST opina que la empresa utiliza métodos de
motivacion, como incentivos para mantener una buena relaciéon entre ambas partes,

para que se sientan bien y sigan colaborando con ellos.
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4.1.4 Valoracion porcentual de los criterios del modelo Baldrige en
ORTYCAST

Los datos recolectados con las entrevistas, la guia de observacién y las encuestas,

contribuyeron con la asignacion de la puntuacion de cada criterio y subcriterio de

acuerdo con las metodologias que utiliza ORTYCAST para la gestion de calidad en

la empresa.

Como se menciona en el marco teorico, esta asignacion se realiza con la guia de

puntaje del modelo y se divide en dos dimensiones procesos y resultados.

Los criterios del 1 al 6 pertenecen a la dimension de procesos y se evaluaron segun

su enfoque, despliegue, aprendizaje e integracion (E-D-A-1). La puntuacién para los

resultados es un compuesto basado en el desempefio global de la empresa. A

continuacion, se presenta el diagnéstico de cada uno:

Criterio 1: Liderazgo

Puntuacién

85%

Proceso

Diagnostico
Corresponde a buenos niveles de enfoque al sistema de
gestion cumpliendo de manera efectiva un buen liderazgo
de la direccion y se realizan actividades de responsabilidad
social.
El despliegue de estrategias es adecuado, aunque nho
posee una estructura establecida cumple con los requisitos
necesarios para generar un trabajo eficiente.
Los lideres estan dispuestos al aprendizaje para las
mejoras de la gestion, para aumentar la eficiencia de los
procesos organizativos.
La integracion de las actividades de la direccion, se aplica
conforme a las necesidades de la empresa de una forma no

establecida pero funcional.

Tabla 4 Valoracion criterio de liderazgo
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Criterio 2: Planeamiento estratégico

Puntuacién Proceso

E

45%

Diagnostico
El enfoque responde a requerimientos basicos del sistema,
no se desarrollan las estrategias de manera estructurada.
El responsable de la bodega es el encargado del
cumplimento de todas las actividades claves.
Los lideres estan dispuestos al aprendizaje en el desarrollo
de estrategias que beneficien a la empresa.
Se necesita la integracion de las actividades con mayor

organizacion para el desarrollo de las operaciones.

Tabla 5 Valoracion criterio de planeamiento estratégico

Criterio 3: Orientacion hacia el cliente y el mercado

Puntuacién Proceso

85%

Diagnoéstico

El enfoque responde efectivamente a los requerimientos
multiples de los clientes, con el conocimiento del cliente y

del mercado.

Existe un buen despliegue en cuanto a las relaciones y
satisfaccion del cliente.

La empresa escucha las peticiones de los clientes
existiendo una estrecha relacion entre ambos con una
comunicacion de aprendizaje.

Existe una integracién adecuada en los procesos conforme

a las necesidades de los clientes.

Tabla 6 Valoracion criterio de orientacion al cliente
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Criterio 4: Medicion analisis y gestion del conocimiento

Puntuaciéon Proceso Diagndstico
La evaluaciéon del desempefio solo se realiza en la etapa del
E proceso, no esta dirigida a funciones organizacionales ni de
forma global.
El despliegue de la informacion no tiene una base
45% prestablecida.
La gestion del conocimiento se realiza por medio de las
experiencias en los procesos.
Debe existir un mayor alineamiento con las actividades de

la organizacion.

Tabla 7 Valoracion criterio de gestion del conocimiento

Criterio 5: Orientacion hacia las personas

Puntuacién Proceso Diagndstico
Se enfoca en los sistemas de trabajo y en las necesidades
= de los trabajadores.
La motivacién es un factor importante para contribuir con la
D productividad de los trabajadores.
8504 A Existe un aprendizaje y motivacién a los trabajadores y se

demuestra en la eficiencia con que realizan sus labores.

La direccién esta abierta a las opiniones de cada uno de sus
colaboradores, existe una buena comunicacion entre el
personal y se integran experiencias laborales que

contribuyen con el proceso.

Tabla 8 Valoracion criterio de orientacion hacia las personas
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Criterio 6: Gestion de procesos

Puntuacioén

85%

Proceso Diagnostico
e Existe un enfoque a la creacion de valor por medio de la
incorporacion de tecnologia.
5 El proceso se efectia eficazmente y la mayor parte es
automatizada.
Como en el proceso se utilizan varias maquinas, los
A trabajadores tienen conocimientos para su utilizacion y

reparacion cuando se presentan fallas leves.
Todo el personal transitorio esta involucrado en el proceso,

cada uno debe conocer el funcionamiento de la maquinaria.

Tabla 9 Valoracion criterio de gestion de procesos

Criterio 7: Resultados

Puntuacién

85%

85%

85%

85%

70%

85%

Diagnoéstico
Servicios: A pesar de que existen brechas en algunos criterios la
empresa demuestra un alto desempefio, se ofrece un servicio de calidad.
Orientacion al cliente: La orientacion al cliente es primordial y ha
existido un gran aumento de ellos con la incorporacion de tecnologia.
Mercado: Se enfoca a un mercado internacional, y tiene miras hacia el
futuro para crecer como organizacion.
Orientacion hacia las personas: El personal que labora en la empresa
se encuentra satisfecho con su trabajo y se siente motivado.
Eficacia Organizacional: El liderazgo se usa como método de
sostenibilidad, pero deben definirse los objetivos, mision y visién de
forma estructurada.
Liderazgo: La forma en que la administracion lidera podria mejorar con

una establecimiento adecuado de los sus valores.

Tabla 10 Valoracion criterio de resultados
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4.1.5 Puntuacién de los subcriterios del modelo Baldrige en ORTYCAST

La puntuacion de los subcriterios del modelo se realiz6 conforme a los porcentajes

de valoracion de los procesos y resultados asignados anteriormente.

Cada criterio del modelo de excelencia tiene una puntuacion especifica de acuerdo
con laimportancia para la gestién de calidad total, que fue establecida por el Instituto

nacional de estandarizacion y tecnologia de Estados Unidos.

La puntuacion se estimé segun el cumplimento de los requerimientos de cada

criterio con el rango de valoracion.

Las valoraciones de menores puntajes fueron en los criterios de la gestidon
estratégica y gestién del conocimiento, debido a que la estructura organizativa no

cumple con sus requerimientos.

En la mayoria de las areas se cumple de forma adecuada la gestion de la calidad,
indicando una orientacion al cliente, a los sistemas de trabajo y a los procesos de

creacion de valor.

El criterio de resultados, representa la mayoria del puntaje en la que se demuestran
los logros en la gestién de la empresa segun las observaciones realizadas y los

datos recopilados.

Para comprender cada valoracion se presenta la tabla de la puntacién asignada con
el puntaje 6ptimo del modelo:
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4.1.5.1 Puntuacién asighada

Servicios Ortuiio y Castellon R. L

Criterios y subcriterios del modelo Malcolm Baldrige
(Puntuacién)

Puntaje Puntaje
asignado optimo
1. Liderazgo 102 120
1.1 Liderazgo de la alta direccion 60 70
1.2 Buen gobierno y responsabilidad social 42 50
2. Planeamiento estratégico 38 85
2.1 Desarrollo de estrategias 18 40
2.2 Despliegue de estrategias 20 45
3. Orientacion hacia el cliente y el mercado 72 85
3.1 Conocimiento del cliente y del mercado 34 40
3.2 Relaciones con el cliente y satisfaccién 38 45
4. Medicién andlisis y gestion del conocimiento 40 90
4.1. Medic.ién . analisis y evaluacion del desempefio 20 45
organizacional
4.2. Gestion de lainformacion y del conocimiento 20 45
5. Orientacion hacia las personas 72 85
5.1. Sistemas de trabajo 30 35
5.2. Aprendizaje y motivacion de las personas 21 25
5.3. Bienestar y satisfaccion de las personas 21 25
6. Gestion de procesos 72 85
6.1. Procesos de creacion de valor 38 45
6.2. Procesos de soporte y planeamiento operativo 34 40
7. Resultados 374 450
7.1. Resultados de productos y servicios 85 100
7.2. Resultados de orientacion hacia el cliente 60 70
7.3. Resultados financieros y de mercado 60 70
7.4. Resultados de la orientacién hacia las personas 60 70
7.5. Resultados de la eficacia organizacional 49 70
7.6. Resultados de liderazgo y responsabilidad social 60 70
PUNTAJE TOTAL 770 1000

Tabla 11 Puntuacion asignada y puntaje éptimo del modelo
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En la tabla de puntuacion asignada y puntaje 6ptimo del modelo, se plante6 el
diagnostico final de los criterios del modelo Malcolm Baldrige en la empresa
Servicios Ortufio y Castellén R.L, en la que se observan los puntos en los que se

puede mejorar:

» ORTYCAST posee un buen nivel en liderazgo, las mejoras del sistema se
basan en los hechos organizativos cumpliendo con un buen gobierno y

responsabilidad social.

» La empresa no tiene una estructura preestablecida de planeamiento
estratégico, se enfoca en las necesidades de los clientes, pero el
desarrollo y despliegue de estrategias es basico, existe la necesidad de

una mejora organizativa.

» La orientacion al cliente y el mercado cumple con la mayoria de los
requerimientos del sistema de gestion, se conoce al cliente y existe un
conocimiento del mercado, la opinion del cliente es lo mas importante

para la toma de decisiones en el proceso.

= En el analisis del conocimiento, no se realiza la recoleccion de
informacion para la eficacia de los procesos ni de las actividades
organizativas, sin embargo, los andlisis se realizan de forma verbal
indicando un enfoque que responde a las necesidades basicas de la

organizacion.

» En orientacidn hacia las personas, existe un sistema de trabajo enfocado
al proceso pero que considera las necesidades de las personas, hay
motivacion y aprendizaje, los colaboradores son importantes para la

realizaciéon de un servicio de calidad.
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= La gestibn de procesos se realiza de forma eficaz con el uso de
tecnologia, la mayoria del proceso es automatizado creando valory el
planeamiento operativo esta establecido de acuerdo con las necesidades

de los clientes.

»= Los resultados de la empresa en gestién de calidad demuestran que se
trabaja eficientemente, existen algunas tendencias de mejora para la
eficacia organizacional, pero los procesos operativos y administrativos

representan un buen nivel de desempefio.

El total de puntos del Modelo Malcolm Baldrige es de 1000, la empresa obtuvo una
valoracion de 770 puntos, en la cual hay una diferencia de 230 puntos para llegar a

la excelencia, actualmente cuenta con un nivel adecuado en gestion.

Segun el perfil de la organizacién, se necesita el establecimiento de los valores,
mision y visibn para que la empresa crezca y cumpla con sus metas en la

sostenibilidad y calidad del servicio.

La base para que ORTYCAST mejore en la gestion de calidad total, es con un buen
desarrollo de la estructura organizativa porque es el pilar para el funcionamiento

eficaz en la empresa.
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4.2 Proposicién de estrategias de gestion de calidad para la mejora de la

eficacia en la empresa, mediante el modelo Baldrige

Con el diagnostico de las practicas de trabajo se plantearon las estrategias de
gestion de calidad de acuerdo con los valores del modelo Malcolm Baldrige y las
necesidades de la empresa para mejorar su eficacia en los aspectos con brechas
en la gestidon, como son los aspectos organizacionales, la planeacion estratégica y

la medicion, andlisis y gestién del conocimiento:

= En el perfil organizacional de la empresa, la administracion debe fijar la
direccion, establecer la orientacion hacia el cliente, determinar valores

claros, visibles y establecer altas expectativas de desempeiio.

El establecimiento de los valores, misién y vision!®, mejora la eficacia de la
empresa en aspectos organizativos, los lideres pueden reforzar las expectativas de
desempeiio, al tiempo que construyen liderazgo, compromiso e iniciativa en toda la

organizacion.

También tener una organizacion estructurada mejora la agilidad en los procesos,

teniendo una orientacion hacia el futuro en los aspectos operacionales.

» Para mejorar la eficacia en la planeacién estratégica, se propone a la

empresa tener una orientacién hacia el futuro®, un plan de accion.

Con un desarrollo y despliegue de estrategias definido con una orientacién hacia el
futuro y perspectiva en el sistema de trabajo, se mejorard la eficacia de ORTYCAST
porque con ellas se gestionan los procesos claves, con el objetivo de alcanzar

resultados de excelencia.

15 Ver aspectos organizacionales propuestos en anexo 8: Estrategias de gestidn de calidad, pag. 89.
16 \Ver planeacidn estratégica propuesta en anexo 8: Estrategias de gestidn de calidad, pag. 91.
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» Para Alcanzar los mas altos niveles de desempefio organizacional se
propone tener un enfoque hacia el aprendizaje organizacional'’

realizando una evaluacion de las actividades laborares.

» Las necesidades del negocio y de la estrategia de la organizacién, deberian
proporcionar datos e informacion criticos sobre procesos, productos y
resultados claves, para ello se recomienda medir la gestion del

desempefio.

La medicion, el analisis y la gestion del conocimiento, aumentan la eficacia de la
organizacién al respaldar los propoésitos de la planificacion, la mejora de las
operaciones, cambios de gestidn, y la comparaciéon del desempefio con el de los

competidores o con las “mejores practicas” identificadas.

Con las proposiciones a ORTYCAST de determinar sus valores claros, de poseer
una orientacién hacia el futuro con una planeacion estratégica y un enfoque hacia
el aprendizaje organizacional, la empresa mejorara su eficacia organizacional ya
gue estas son concepciones claves para gestionar la calidad en todas sus

actividades administrativas y operativas.

Con los resultados obtenidos se resolvié la problematica de como evaluar el sistema
de gestion de calidad de la empresa, al utilizar los instrumentos para la recoleccion
de datos se analiz6 la informacién con la que se cumplieron los objetivos

planteados.

Esto lleva a la comprobacion de la hipétesis de investigacion, porque a través de la
evaluacion de la gestion de calidad en ORTYCAST con el modelo Malcolm Baldrige,
se propusieron las estrategias de gestion de calidad que segun el modelo

contribuyen al mejoramiento la eficacia de la organizacion.

17 Ver estrategia propuesta para la gestién del conocimiento en anexo 8: Estrategias de gestién de calidad,
pag. 92.
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V. Conclusiones

Con el estudio realizado acerca del modelo Malcolm Baldrige para la gestion de
calidad total, en la empresa Servicios Ortufio y Castellon R.L, se cumplieron los
objetivos planteados al efectuar todos los procesos necesarios para responder a las

preguntas de investigacion ya que:

» Se fundamentaron los aspectos tedricos que conforman la gestion de calidad

y el modelo Malcolm Baldrige.

En los que se detallaron las partes de la gestién de calidad y su importancia, se
definieron los enfoques, sistemas de gestion y modelos en el que se incluyé el
modelo de excelencia Malcolm Baldrige describiendo sus valores, criterios y sistema

de puntuacién para comprender su forma de aplicacion.

» Se diagnosticaron las préacticas de trabajo de ORTYCAST, por medio del

modelo Baldrige para la gestion de calidad total.

La valoracién de estas préacticas se llevé a cabo mediante la utilizacién de los
instrumentos de entrevistas, guia de observacion, encuestas y la guia de puntuacién
del modelo, con el que se asignd el puntaje de acuerdo al cumplimento de la

empresa en los criterios de gestion de calidad.

Con el diagnéstico realizado, se determiné que la empresa trabaja de forma
eficiente, tiene una perspectiva en la calidad y la satisfaccion de sus clientes, con

aspiraciones a la mejora continua para aumentar su desempefo organizacional.
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» Se propusieron las estrategias de gestion de calidad para la mejora de la

eficacia en la empresa, mediante el modelo Baldrige.

Cada estrategia se propuso segun las necesidades de la empresa y se describieron
conforme al analisis de los resultados en el diagndstico de las practicas labores de

la empresa y los valores del modelo de excelencia.

Las estrategias sirven para contribuir a la sostenibilidad de la organizacion y
ayudarle en la mejora las practicas de gestion.

Con el cumplimiento de los objetivos se realizé la evaluacion del sistema de gestion
de calidad total de ORTYCAST dando respuesta a la pregunta problema
comprobando asi la hipétesis.

Cada variable contendida fue definida en el estudio y es un hecho que la evaluacion
de la calidad con el Modelo Malcolm Baldrige resulta en una mejora de la eficacia y

de las capacidades de toda la organizacion.

Sirve como herramienta de trabajo para comprender y gestionar el desempefio, la
planificacion y las oportunidades de aprendizaje.

El modelo Malcolm Baldrige, es una base para integrar los requerimientos
operativos y de desempefio en un marco orientado hacia la obtencién de resultados,

lo que, a su vez, crea una base para la accion y la retroalimentacion de la empresa.
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VI. Recomendaciones

Servicios ORTYCAST obtuvo una buena puntuacion en su sistema de gestion de
calidad, demostrando ser wuna empresa en crecimiento realizando
satisfactoriamente sus actividades, sin embargo, hay algunas areas en la que se

puede mejorar desde un punto de vista organizativo.

Por ello, se recomienda a la empresa:

Que defina su misién y visién, porque son la base para su funcionamiento y

lo que se desee lograr en el futuro.

* Que elabore una planeacion estratégica en la que se planteen los objetivos
cuando se realicen los ciclos productivos, anticipando las necesidades de sus

clientes.

= Llevar un registro de la informacion relevante, haciendo un analisis del
desempeiio que valore las actividades de los trabajadores y sean

comparadas segun el aumento o disminucién de la productividad.

» Realizar una evaluacién anual de las actividades de la empresa, el Modelo
Baldrige puede contribuir en la identificacién de los puntos clave para mejorar

y mantener su sostenibilidad.

Por ultimo, se sugiere a ORTYCAST que continte con su enfoque en la calidad de

sus servicios realizando las actividades para la satisfaccion total de sus clientes.
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Anexo 1: Puntuacion de criterios y subcriterios del modelo de excelencia

Malcolm Baldrige

P. Perfil Organizacional

P.1 Descripcitn de la Organizacion
P.2 Desafios de la Organizacion

Criterios [ Subcriterios

Puntuacién

1. Liderazgo 120
11 Liderazgo de la Alta Direccidn 70
1.2 Buen Gobierno y Responsabilidad Social 50

2. Planeamiento Estratégico 8
21 Desarrollo de Estrategias 40
2.2 Despliegue de Estrategias 45

3. Orientacion hacia el Cliente y el Mercado 8
341 Conocimiente del Cliente y del Mercado 40
3.2 Relaciones con el Cliente y Satisfaccion 45

4. Medicion, Analisis y Gestion del Conocimiento a0
41 Medicidn, Analisis y Evaluacién del Desempefio Organizacional 45
4.2 Gestidn de la Informacidn y del Conocimiento 45

5. Orientacion hacia las Personas 8
5.1 Sisternas de Trabajo 35
5.2 Aprendizaje y Motivacion de las Personas 25
5.3 Bienestar y Satisfaccion de las Personas 25

6. Gestion de Procesos 8
6.1 Procesos de Creacion de Valor 45
6.2 Procesos de Soporte y Planeamiento Operativo 40

T. Resultados 450
71 Resultados de Productos y Servicios 100
7.2 Resultados de Orientacion hacia el Cliente 70
7.3 Resultados Financieros y de Mercado 70
7.4 Resultados de la Orientacion hacia las Personas 70
7.5 Resultados de |la Eficacia Organizacional 70
7.6 Resultados de Liderazgo y Responsabilidad Social 70

TOTAL DE PUNTOS 1000

(o]
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Anexo 2: Guia de puntuacion criterios del 1 al 6, modelo Malcolm Baldrige

Puntuacion Proceso

Mo existe un enfogue sistematico evidente; informacion anecdatica (E).

Poco o inexistente despliegue de enfoques (D).

Mo hay evidencia de una orientacion a la mejora, la mejora es alcanzada reaccionando a los problemas (A).

No hay evidencia de alineamiento organizacional, las areas o unidades de trabajo operan independientemente ().

005%

= Comienzo de un enfoque sistematico que responde a los requerimientos basicos del Subcriterio (E).
. * Enfogue en las etapas iniciales de despliegue en la mayoria de |las areas o unidades de trabajo, inhibiendo el progreso en logro de los
1 0 1 5 20 0O 25 tyo requerimientos basicos del Subcriterio (D).
! ’ * Etapas iniciales de una transicion gue va desde una actitud reactiva a los problemas hacia una orientacion de mejora general (A).
El enfogue esta bastante alineado con otras areas o unidades de trabajo, a traves de la solucion de problemas coordinada (l).

Enfogue sistematico y efectivo que responde a los requerimientos basicos del Subcriterio (E).

Enfogue desplegado, a pesar de que algunas areas o unidades de trabajo se haya en las etapas iniciales de despliegue (D).

Comienzo de un enfogue sistematico para la evaluacion y mejora de los procesos clave (A).

Enfogue en las etapas iniciales de alineamiento con las necesidades organizacionales basicas identificadas como respuesta a los otros
Subcriterios del Modelo (1).

30,35,400645 %

* Enfogue sistematico y efectivo que responde a los requerimientos globales del Subcriterio (E).

. * Enfogue bien desplegado aunque el despliegue puede variar en areas o unidades de trabajo (D).

50 55 60 O 65 tyo * Proceso de evaluacion y mejora sistematico y basado en hechos y, aprendizaje organizacional, se encuentran implementados para
’ ’ mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos clave (A).

» Enfogue alineado con las necesidades organizacionales identificadas como respuesta a los Subcriterios del Modelo (1).

» Enfogue sistematico y efectivo que responde a los requerimientos multiples del Subecriterio (E).

* Enfogue bien desplegado, con brechas no significativas (D).

70 75 80 u 85 tyo = Evaluacion y mejora sistematica y basada en hechos y, aprendizaje organizacional, son herramientas de gestion claves; existe clara
’ ’ evidencia de refinamiento e innovacion como resultado de analisis y la transferencia de aprendizajes de nivel organizacional (A).

* Enfogue integrado con las necesidades organizacionales identificadas como respuesta a los otros Subcriterios del Modelo (1).

= Enfogue sistematico y efectivo que responde completamente a los requerimientos multiples del Subcriterio (E).

. * Enfogue completamente desplegado sin brechas o debilidades significativas en las areas o unidades de trabajo (D).

90 95 O 100 0/0 » Evaluacion y mejora sistematica y basada en hechos y, aprendizaje organizacional son herramientas de gestion claves en toda la
’ organizacion; refinamiento e innovacion respaldadas por analisis y transferencia de aprendizajes en toda la organizacion (A).

* Enfogue bien integrado con las necesidades organizacionales identificadas como respuesta a los otros Subcriterios del Modelo (1)
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Anexo 3: Guia de puntuacion criterio 7, modelo Malcolm Baldrige

Resultados

Mo se presenta resultados de desempefio organizacional o se presenta resultados pobres.

Mo se presenta datos de tendencia o las tendencias se muestran principalmente adversas.

Mo se presenta informacion comparativa.

No se presenta resultados para ninguna de las areas de importancia para la mision o reguerimientos de negocio claves de la
organizacion.

10, 15,206 25 %

Se presenta pocos resultados de desempefio organizacional; existe algunas mejoras y niveles de desempefio que comienzan a ser
buenos en algunas areas.

Se presenta pocos o ningln dato de tendencias.

Se presenta poca o ninguna informacion comparativa.

Se presenta resultados para unas pocas areas de importancia para la mision o requerimientos de negocio claves de la organizacion.

30, 35,4006 45 %

Se presenta mejoras y/o niveles de desempefio buenos en muchos temas abordados por los requerimientos del Subcriterio.
Desarrollo de tendencias en etapas iniciales.

Obtencion de informacion comparativa en etapas iniciales.

Se presenta resultados para muchas areas de importancia para la mision o requerimientos claves de la organizacion.

50, 55, 60 6 65 %

Tendencias de mejora y/o niveles de desempefo buenos para la mayoria de temas abordados por los requerimientos del Subcriterio.
No existe un patron adverso de tendencias y no existe niveles de desempefio pobres en las areas de importancia para la mision o
requerimientos de negocio claves de la organizacion.

Algunas tendencias y/o niveles de desempefio presentes — evaluados contra comparaciones relevantes y/o “benchmarks” — muestran
areas de desempeiio relativo de bueno a muy bueno.

Resultados de desempenio organizacional abordan la mayoria de los reguerimientos clave de clientes, mercado y proceso.

70, 75,80 u 85 %

Desempefio presente de bueno a excelente en la mayoria de areas de los temas de importancia abordados por los requerimientos del
Subcriterio.

Mayoria de las tendencias de mejora y/o niveles de desempefio presente son sostenidos.

Muchas a la mayoria de las tendencias yfo niveles de desempeno presente — evaluados contra comparaciones relevantes y/o
“benchmarks” — muestran areas de liderazgo y desempefio relativo muy bueno.

Resultados de desempefio organizacional abordan la mayoria de los requerimientos clave de clientes, mercado, proceso y planes de
accion.

90, 95 6 100 %

Desempefio presente excelente en la mayoria de los temas de importancia abordados por los requerimientos del Subcriterio.
Tendencias de mejora excelentes y/o niveles de desempeno excelente sostenidos en la mayoria de las areas.

Liderazgo en la industria y benchmark demostrado en muchas areas.

Resultados de desempefioc organizacional abordan completamente los requerimientos clave de clientes, mercado, proceso y planes de
accion.
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Anexo 4: Formato de entrevista

Entrevista

Lugar de la entrevista: Servicios Ortufio y Castellén, La Trinidad - Esteli. Area
administrativa.

El motivo de esta entrevista, es para valorar los criterios del modelo Malcolm
Baldrige de gestion de calidad, en la empresa ORTYCAST con el objetivo de
diagnosticar las practicas laborales que ejerce.

Las preguntas se derivan del perfil organizativo y de los 7 criterios del modelo de
excelencia.

Preguntas

Perfil organizacional

1.

2.

¢Cudles son los principales productos que procesa y cual es la
importancia relativa de cada uno a su éxito?

¢ Cuales son los valores, mision y vision de la empresa? ¢ cuéles son las
capacidades principales de su organizacion?

¢, Cuales son las normas de seguridad, acreditacion, certificacion, o
requisitos de registro y normas de producto que aplica la empresa?

¢ Qué papel juegan los proveedores y colaboradores en la competitividad
de la empresa y cuéles son los clientes y segmentos de mercado claves?

Criterio N° 1, Liderazgo

5.

¢ Podria describir la forma en que la direccion guia y hace sostenible a la
organizacién y como la organizacién se comunica con los colaboradores
e impulsa el alto desempefio?

¢De qué manera se abordan las responsabilidades sociales y se evalla
el desempefio de la alta direccion?

Criterio N° 2, Planeamiento estratéqgico

7.

¢De qué manera la organizacion lleva a cabo el planeamiento
estratégico?, ¢.cudles son las etapas clave del proceso y quiénes son los
participantes clave en el cumplimiento de los objetivos?

Pag.1de 2
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(Continuacién)

Criterio N° 3, Orientacidn hacia el cliente vy el mercado

8. ¢Podria describir la manera en que la organizacion determina los
requerimientos, necesidades, expectativas y preferencias de los clientes
y mercados para asegurar la calidad de sus productos y servicios?

9. ¢De qué manera se construyen las relaciones y se mejora la satisfaccion
y lealtad de los clientes?

Criterio N° 4, Medicién, andlisis y gestidon del conocimiento

10. ;De qué manera la organizacién mide, analiza, evalta y mejora los datos
e informacion de desempefio, en todas las areas de la organizacién?
11..,Co6mo se gestiona la informacién y el conocimiento organizacional?

Criterio N° 5, Orientacidn hacia las personas

12..:.De qué manera apoya a los colaboradores para que lleven a cabo el
trabajo de la organizacién?, ¢(Cémo identifica las caracteristicas y
habilidades necesarias para los colaboradores potenciales?

13.;,De qué forma contribuye al aprendizaje y motivacion de los
colaboradores, y a su bienestar y satisfaccion creciente?

Criterio N° 6, Gestion de procesos

14. ;Podria describir la manera en que la organizacion identifica y gestiona
los procesos de creacion de valor para lograr el éxito y crecimiento
organizacional?

15. ¢ Como la organizacion lleva a cabo el planeamiento operativo?

Criterio N° 7, Resultados

16. ¢ Cuales son los resultados del desempefio de la empresa en cuanto a
productos y servicios, orientacion hacia el cliente, hacia las personas, en
la eficacia organizacional y en el liderazgo y responsabilidad social?

Pag. 2 de 2
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Anexo 5: Guia de observacion directa

Guia de observacioén

_ Servicios Ortufio y Castellén . Bodegas de
Lugar: . o Area: .
Sociedad Limitada procesamiento
. Diagnosticar las practicas de trabajo, segun los criterios de gestion del
Objetivo: g P 10, 5€¢ g

conocimiento y gestion de procesos, del modelo Malcolm Baldrige

Listado de subcriterios

Indicadores de cumplimento
(Marcar la casilla que
corresponda a cada caso)

Si ‘ No ‘ Observaciones

Gestién del conocimiento

¢ Se recolecta Informacion para hacer seguimiento
a las operaciones diarias?

¢ Se evallan las actividades diarias?

¢Existe comunicacién entre los colaboradores y
responsables de area?

¢Existe una orientaciébn hacia la resolucién y
prevencion de problemas?

Gestién de procesos

¢ Se identifican los procesos claves?

¢, Se utilizan procesos para la creacion de valor?

,Se determinan los requerimientos de los
procesos?

¢;Se utiliza tecnologia para mejorar la
productividad?

¢, Se realiza un control de los procesos?

¢cLa empresa previene defectos y errores del
servicio?

¢ Los puestos de trabajo estan disefiados segun las
necesidades operativas?

¢ Existe aprendizaje organizacional?

Conclusiones:
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Anexo 6: Formato de encuesta

Encuesta

Esta encuesta se realiza para diagnosticar de las practicas laborales de
ORTYCAST, con el objetivo de valorar el criterio de orientacion a las personas por
medio del modelo Malcolm Baldrige de gestién de calidad.

Margue con una “X” la respuesta que considere la adecuada.

Sexo: M ] F ]
Edad: 20-30 [] 3040 [] 4050 []
Preguntas

1. ¢Quétipo de contrato realizé al ingresar a la empresa?

Verbal Ninguno ]

0 d

Escrito

2. ¢Alingresar ala empresarecibié capacitacion para realizar su trabajo?

Si ] No ]
3. ¢Cudl es su jornada ordinaria de trabajo?
Matutino ] Diurna ] Mixta ]
Vespertino |:| Nocturna |:|
4. ¢Cbmo es el ambiente laboral del trabajo?
Excelente ] Regular ]
Bueno [l Malo ]
5. ¢Cémo es la comunicacién con sus compafieros de trabajo y con el
responsable de area?
Excelente |:| Regular |:|
Buena ] No Existe ]

6. ¢Utiliza equipos de seguridad al momento de realizar su trabajo?
Siempre |:| Nunca |:|
Algunas veces [ ]

7. ¢Laempresa utiliza métodos de incentivos, para generar motivacién?

Si O] No ]
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Anexo 7: Fotografias de la empresa Servicios Ortufio y Castellén R. L

Oficinas Bodega de procesamiento

Maquina pulidora de granos
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Maquina clasificadora de granos

Empaque y bodega de producto
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Anexo 8: Estrategias de gestién de calidad para la mejora de la eficacia en
ORTYCAST

Servicios Ortuio y Castellon R. L

Estrategias de gestion de calidad para la mejora de la eficacia en aspectos
organizacionales, planificacion estratégica y gestion del conocimiento.

Organizacion
Misidn
Brindar el mejor servicio posible para satisfacer las

necesidades de nuestros clientes, fomentando valores

como: respeto, comunicacion y eficiencia, mediante el

cumplimento de los estandares de calidad que se exigen en

el sector agroexportador.
Vision

Ser una empresa lider en el procesamiento de productos
agricolas con la mas alta calidad, agrandar nuestras

instalaciones para satisfacer las necesidades de los clientes

y extendernos en el mercado nacional e internacional siendo l ‘
mejores que la competencia.
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Organizacion
Valores

Respeto, el ambiente organizacional se lleva en armonia,

respetando la dignidad humana.

Compromiso, se ofrece un servicio de calidad para la

satisfaccion total del cliente.

Comunicacion, ORTYCAST es una empresa que se

mantiene en contacto directo con el cliente creando lazos de

aprendizaje, una comunicacion abierta, clara y objetiva para

el beneficio de ambas partes.

Eficiencia, todas las actividades enfocadas en el proceso se
realizan con los mayores estandares para cumplir con los

requisitos del cliente.
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Planeacion estratégica

Anticipar expectativas
del servicio

Realizar las tareas segun el
proceso

Documentar y compartir la
informacion

Orientacion hacia el futuro

Anticipar las expectativas de los clientes con el
seguimiento de sus relaciones, para definir una estructura

de desarrollo operativo.

Realizar un despliegue definido de estrategias en los
procesos productivos, entrega, transporte, uso y disposicion

de los productos

Crear la disponibilidad de la informacion y mantener el
conocimiento de las actividades que se realicen para el

cumplimiento de los objetivos.
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Medicion analisis y gestion del conocimiento

Enfoque hacia el aprendizaje organizacional

Medir la gestion del desempefio, documentando los datos e

informacion critica sobre los procesos y resultados claves.

Poseer un plan de accion para aumentar la capacidad de
respuesta ante fallas en el proceso, uso de los recursos en
las actividades productivas y peticiones de los clientes.

Evaluar las actividades laborales segln la eficiencia con
que se realiza el trabajo.
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